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GIOI THIEU CHUNG

Can ctr Luat Viéc 1am (Luat s6: 38/2013/QH13) dugc Qudc hdi nuée Cong hoa
x& hoi chi nghia Viét Nam khoa XIllI, ky hop thi 6 thong qua ngay 16/11/2013 va co
hiéu luc thi hanh tir ngay 1/1/2015; Can ¢ Nghi dinh s6 31/2015/ND-CP, dugc Chinh
pht ban hanh ngay 24/3/2015 va c¢6 hiéu luc thi hanh tir ngay 15/5/2015, vé viéc Quy
dinh chi tiét thi hanh mot sé diéu cua Luat Viéc 1am vé danh gia, cdp chang chi ky
nang nghé qudc gia; Sau khi tham khao noi dung Tiéu chuan nghé du lich Viét Nam
(VTOS) do Dy an Churong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Moi
triong va Xa hgi (goi tit 1a Dy 4n EU) do Lién minh chau Au tai trg da dugc Tong cuc
Du lich théng qua vao thang 1/2014,

Nhiam dap tng nhu cau phat trién ngudn nhan luc ¢ chat luong cho nganh Du
lich tai Viét Nam, B Van hoa, Thé thao va Du lich da tién hanh xay dung Tiéu chuan
k¥ nang nghé Du lich qudc gia nghé L& tan vai noi dung phi hop vai yéu cau thyc tién
cua nganh du lich tai Viét Nam ciing nhu tuong thich véi Tiéu chuan nang luc chung
vé nghé du lich trong ASEAN (goi tat 1a tiéu chuan ASEAN), dap tmg dugc cac yéu
cau cua Thoa thuan thira nhan 1an nhau vé du lich trong ASEAN (goi tat la MRA-TP)
ma Viét Nam di tham gia ky két.

Tiéu chuan k¥ nang nghé Du lich quéc gia dé cap nhitng chuan muc thuce tién toi
thiéu tot nhat da duoc thong nhat dé thyuc hién cong viéc trong linh vuc du lich/khach
san, bao gém ca c&c yéu cau phép Iy (phap luat, sac khoe, an toan, an ninh). Tiéu
chuan ciing xac dinh rd nhitng gi ngudi lao dong can biét va lam dugc cling nhu cach
thire thuc hién cdng viéc cia ho dé co thé hoan thanh chirc ning cua mot nghé cu thé
trong bdi canh méi truong 1am viéc. Tiéu chuan k§ nang nghé Du lich quéc gia duoc
xay dung theo huéng tiép cin ning luc va phd hop dé st dung tai:

Cdc co s6 luu trii du lich va doanh nghiép li# hanh dé thiét lap tiéu chuan vé quy
trinh, cach thac thuc hién cong viéc dbi véi nhan vién. Tiéu chuan cd thé duoc sir
dung dé dao tao cho nhan vién nhitng k¥ ning va chuyén mén cha chét cua linh vuc
nghé cu thé ciing nhu dugc sir dung dé danh gia két qua thuc hién cong viéc cua nhan
vién tai don vi;

Cdc co s6 gido duc va dao tao nghé dé thiét ké, xay dung cac chuong trinh va tai
liu dao tao hay cac khda hoc khac nhau vé du lich va khach sanh. Tiéu chuan gidp
xéc dinh rd céc ky niang, kién thire va thai d6 can thiét cho cac cong viéc cu thé can dat
duoc dé! V6i hoc vién ciing nhu két qua dau ra caa hoc vién sau khi duoc dao tao theo
tiéu chuan.



I. PHUONG PHAP VA QUA TRINH XAY DUNG
1. Phan tich nhu ciu nganh

Chuong trinh Panh gia nhu ciu dao tao du lich dwoc Dy &n EU tién hanh trén
pham vi toan quéc vao nim 2012 di xac dinh duogc cac linh vuc ki ning con thiéu va
c4c yéu cau ning luc ciing nhu k¥ ning can thiét d6i véi lao dong du lich hién tai va
xu hudng tuong lai. Nghién ctru ndy gilp xac dinh va hinh thanh phuong an xay dung
Tiéu chuan k¥ nang nghé Du lich quéc gia dap (ing cac nhu cau hién tai va tuong lai &
cac phan nganh va linh vuc nghé khéac nhau cia nganh Du lich ciing nhu nhu cau ¢ céc
trinh d6 nghé khéac nhau tir nhan vién dén quan 1y cap cao.

2. Phan tich nghé va chite niing chuyén mén

T codng tac ky thuat, (bao gom cac chuyén gia dén tir doanh nghiép va co sé dao
tao du lich) tién hanh phan tich chi tiét chirc ning chuyén mén cac cong viéc trong linh
vuc nghé du lich va khach san dé xac dinh nang luc chinh can thiét cho tiung cong
viéc. Phan tich nghé bét dau voi viéc xac dinh myc dich chinh thdng qua mo ta suc tich
va toan dién Ve yeu cau nghgé, yeu cau nang lyc ma tat ca nhitng ngudi lién quan phai
huong t6i va cb gang dat duoc; tiép theo do6 1a xac dinh tat ca cac cong viéc chic ning
can duogc thyuc hién dé dat dwoc muc dich chinh va phan tach cic chirc ning cong viéc
d6 thanh cac thanh phan nho hon ma mot ca nhan can cé nang luc dé thuc hién,

3. So sanh, d6i chiéu va bé sung tiéu chuan

Dya trén bang phan tich nghé va chtc nang chuyen mon, t6 cong tac ky thuat
nghién ctru, so sanh va dbi chiéu voi céc tieu chuan: cac tiéu chi Tiéu chuan nghé quoc
gia Vuong qudc Anh; tiéu chuan chung vé nghé Du lich trong ASEAN, 13 tiéu chuan
k§ nang nghé du lich Viét Nam (VTOS) duoc xay dung tir 2008 ciing nhu 8 b Tiéu
chuan k§ ning nghé du lich do B6 Van héa, Thé thao va Du lich ban hanh thang
1/2014. Sau khi tién hanh so sanh, d6i chiéu, t6 cong tac k¥ thuat da phat trién b6 sung
c4c chirc nang chuyén mén con thiéu dé xay dung 1én tong thé cac noi dung va chuc
ning bao quat toan bd cac linh virc nghé cua nganh du lich. Cac noi dung nay vira dam
bao tinh ké thira thuc tidn tai Viét Nam, hai hoa véi tiéu chuan ASEAN va dap ung
dugc tinh twong thich véi cac ndi dung va mé hinh tiéu chuan tién tién trén thé gigi.

4. Xac dinh cau triic va dinh dang va c4c bac trinh @9 caa tiéu chuan

Tiép theo do, t6 cong tac ky thuat nghién ctiru cac mé hinh trinh d tién tién trén
thé gioi nhu: Khung trinh d6 Austrailia, Co quan Quan ly Van bang qudc gia New
Zealand, Khung trinh d¢6 chau Au va Khung tham chiéu trinh @6 ASEAN ciing nhu
nghién ctru cau tric tiéu chuan ASEAN. Qua d6, tiéu chuan k¥ nang nghé du lich qubc
gia duoc xay dung theo phuwong phap tiép can ning luc véi ti da 5 bac trinh do hoan
toan twong thich véi 5 bac trinh d6 nghé du lich theo tiéu chuan ASEAN.

5. Dw thao va ra soat tiéu chuan lan 1

Tir tong thé vé noi dung chire niang chuyén mén cua tieng nghé, véi cau trdc va
dinh dang ciing nhu béc trinh d6 nghé cua ting bo tiéu chuan da dugc xac dinh, nhém
chuyén gia tiép tuc xay dung noi dung chi tiét cho tirng don vi nang lyc cua tiéu chuan
L& tan. Noi dung chi tiét nay sau khi hoan thanh duoc chuyén téi cac chuyén gia doc
lap khac (la nhitng nguoi dang cong tac tai doanh nghiép va co s& dao tao cO chuyén
mon sau vé nghé L& tan) ra soat dé dam bao noi dung va cac bac trinh d6 nghé L& tan



la phii hop véi thyc tién caa nganh. Két luan ciia nhom chuyén gia doc lap 1a co so dé
hoan thién ban du thao lan 1 cia Tiéu chuan k§ nang nghé du lich quoc gia vé L¢ tan.

6. Du thio va ra soat tiéu chuén lan 2

Ban dy thao tiéu chuan L& tan lan 1 sau d6 duogc chuyén téi Hoi dong cap
chang chi nghiép vu du lich (H6i déng VTCB) dé danh gia thong qua. Mot to chuyén
gia doc lap tha hai (Ia nhitng nguoi dang cong tac tai doanh nghiép va co s dao tao co
chuyén mén sau vé nghé L& tan nhung chua tham gia vao viéc xay dung tiéu chuan
trude d6) dugc thanh 1ap dé hd tro chuyén mon cho Hoi dong VTCB trong viéc danh
gia tiéu chuan. Céc thanh vién Hoi dong VTCB, can cir vao nhan xét chuyén mon cia
chuyén gia, da gop y va danh gia vé viéc thong qua tiéu chuan. Cha tich Hoi dong
VTCB cén cu vao cac phiéu danh gia cta thanh vién dua ra két luan théng qua tiéu
chuan véi cac yéu cau chinh stra hoan thién tiéu chuan cu thé.

7. Hoan thién va phé duyét tiéu chuan

Tiéu chuan k¥ ning nghé Du lich quéc gia nghé L& tan, sau khi duoc hoan thién
theo yéu cau cua Hoi dong VTCB, duoc Hoi dong VTCB trinh I1én Tong cuc Du lich
dé phé duyét va thong qua. Tong cuc Du lich can cir vao két luan cua Hoi dong VTCB,
ho so xay dung tiéu chuan va y kién cua cac Vu chuc nang da phé duyét tieu chuan.
Tiéu chuan sau khi duoc phé duyét & cip Téng cuc Du lich duoc trinh 1én B Vin hoa,
Thé thao va Du lich dé phé duyét & cap cao hon.

Bo Vin hoa, Thé thao va Du lich di hoan thién tiéu chuan sau khi c6 y kién cua
Vu Pao tao va Vu Phéap ché dé chinh thic giri sang Bo Lao dong, Thuong binh va X4
hoi (Vi co quan chuyén mén 1a Téng cuc Day nghé) dé dé nghi cong nhan 1a Tiéu
chuan k¥ nang nghé Quéc gia nghé L& tan.



Il. CAUTRUC CUA TIEU CHUAN

Tiéu chuan k¥ ning nghé du lich quéc gia nghé L& tan duoc ciu tric thanh cac
don vi nang lyc st dung dinh dang mé-dun do d6 rat linh hoat va dé ap dung véi céc
cong viéc, nhan sy va trinh do khac nhau. Tiéu chuan bao gom pham vi céc don vi
nang lyc xac dinh cu thé cac ky nang, kién thirc va hanh vi/thai do can thiét dé dap tng
cac yéu cau cong viéc cua nghé L& thn mot cach thoa dang. Tiéu chuan la sy tap hop
Cua cac don vi nang luc sau:

Don vi nang lyc chuyén nganh (kj thugt/chuyén mon) la cac néng luc cu thé cho
tieng vai tro hay vi tri cong viéc trong linh vuc nghé xac dinh bao gom cac ky
nang va kien thuc (cch 1am) cu thé dé thyuc hién cong viéc hiéu qua.

Pon vi nang luc co ban (phé bién) bao gdm cac ki ning co ban hau hét nhan
vién phai c0 (vi du nhu 1am viéc nhom, k§ nang ngdn ngir,...). Nhitng nang luc
nay la can thiét dbi vai bat ctr ai dé ¢ thé 1am viéc thuan thuc.

Bon vi nang luc chung (c6 lién guan chuyén mon) la nhitng nang luc chung cho
mot nhom cac cong viéc bao gom cac nang lyc cdng viéc chung bat budc cho
mét s cac nganh nghé (vi du nhu stc khoe va an toan), ciing nhu cic nang luc
cu thé &p dung cho céc nghé cu thé (vi du nhu két thic ca 1am viéc).

Don vi nang lyc quan ly 1a cac nang lyc chung cho céc vi tri trong mét don vi
c6 lién quan téi quan ly, giam sat hay ¢ anh huong nhat dinh téi cong viéc cua
ngudi khac. Nang luc nay cd thé 1a cu thé cho ting vi tri ¢ong viéc (nhu Giam
s&t hoat dong bo phan L& tan) hay chung cho tat ca cac vi tri quan ly/giam sat
(Tuyén dung, lya chon va gitt nhan vién),...

Pon vi nang luc du lich c6 trach nhiém 1a nhiing k§ ning cu thé can thiét cho
viéc van hanh va quan Iy tai don vi nhim nang cao chit lwong dich vu va san
pham hudng toi phét trién du lich bén vitng, hoat dong va xay dung cac san
pham du lich c6 trach nhiém.

Céc don vi ning luc dugc ma hoa theo tir tiéng Anh dé c6 thé so sanh, d6i chiéu

Vi cac tiéu chuan tuong dwong cua khu vuc va thé gisi. Tiéu chuan k§ niang nghé Du
lich quoc gia nghe Lé tan bao gom cac nhom don vi nang luc sau:

Ma
DVNL

FOS
COS
GES
RTS
CMS

FMS
GAS

HRS
SCS

Tén tiéng Anh Tén tiéng Viét

Front Office Operations Standards Tiéu chuan L& tan

Core Standards
Generic Standards
Responsible Tourism Standards

Customer Service & Marketing
Management Standards

Financial Management Standards

General Administration Management
Standards

Human Resource Management Standards
Security Management Standards

Tiéu chuan Co ban
Tiéu chuin Chung
Tiéu chuan Du lich c6 trach nhiém

Tiéu chuan Dich vu khach hang
va quan ly marketing

Tiéu chuan Quan ly tai chinh
Tiéu chuan Quan ly hanh chinh
chung

Tiéu chuan Quan ly nhan su
Tiéu chuan Quan ly an ninh



Pon vi nang lyc 1a thanh phan nho nhat dé hinh thanh 18n b tiéu chuan. Mot don
vi ning lyc bao gém cac muc sau: Ma don vi ning luc; Tén don vi ning luc; M6 ta
chung; Thanh phan va tiéu chi thuc hién; Yéu cau kién thirc; Diéu kién thuc hién va
cac yéu to thay d6i; Huéng dan danh gia; Phuong phap danh gia; Cac chirc danh nghé
lien quan; S6 tham chiéu véi tiéu chuan ASEAN.



MO TA NGHE

TEN NGHE: LE TAN
MA SO NGHE:

Tiéu chuan k§ ning nghé Du lich qudc gia nghé L& tan bao gém cac cdng viéc
trong bd phan L& tan tir nhan vién L& tan cho toi quan ly bo phan Lé tan. Bo Tiéu
chuan ciing bao gdm ca nghiép vu trong cac hoat dong kinh doanh khéch san, cac co
s& Iuu tra ¢ dia phuong.

B6 phan L& tan 12 bo mat cua khach san, co so luu tra va cung cip cac dich vu
cho khéch bao gom chao khach, don khach, 1am thu tuc cho khach nhan budng (check-
in) va cham séc dap tng cac nhu cau cua khach trong thoi gian luu tra tai khach san.
Bo phan L& tan cung cip nhiéu dich vu bao gom dit budng, dich vu dén tiép khéch,
trao doi théng tin, giao dich tai chinh, hudng dan hd tro khach, dich vu hanh 1y va dau
méi lién lac gitra khach véi cac bo phan khac, dic biét 1a bo phan Budng, Nha hang va
An ninh. Mic du co cau té chic cua bo phan L& tan khach san da dang tly theo quy
mo cta khach san 1a mot co sé luu tra nho hay mot khu nghi dudng 16n nhung ¢6 mot
sb vj tri cdng viéc 1a nhu nhau.

Ca4c cong viéce dién hinh trong b phan L& tan bao gom: Truaong bo phan L&
tan, giam sat L& tan, nhan vién kiém toan dém, nhan vién don tiép, nhan vién L& tan,
nhan vién quan hé khach hang, nhan vién tong dai dién thoai, nhan vién hd tro khéch
hang va nhan vién hanh ly.

Truéng bé phan L& tan, quan ly bo phan luu tri hay giam sat L& tan 1a nguoi
gidm sét tat ca cac hoat dong bo phan L& tan cua khéach san. Nhimg nguoi nay thuc
hién viéc quan ly nhan vién, sip xép lich 1am viéc va trién khai cac chinh sach hay quy
trinh do Ban giam d6c khach san, quan Iy khach san quy dinh.

Nhan vién nhan dit budng lién hé véi khach qua dién thoai va Internet, Ién
lich cho khach dén & khach san va ghi chép lai tat ca cac nhu cau dac biét cua khach.

Nhan vién dén tiép, nhan vién I tan hay nhan vién quan hé khach hang lam
thia tuc cho khach nhan budng, phan budng va tra 1oi bat cir cau hoi co ban hay yéu cau
nao cua khach trong trong suét thoi gian khach luu tr tai khéach san. Khi két thic thoi
gian luu tra cua khach, nhan vién 18 tan thyc hién céc thu tuc tra budng. Ngoai ra, nhan
vién 18 tan con bao céo lai tat ca cac quan ngai ciia khach hang cho nguoi quan ly.

Nhan vién hé tro dén khach hay nhan vién hanh Iy chao don khach khi khach
da 1am xong thu tuc nhan budng trong khach san. Nhan vién nay mang hanh ly cho
khach dong thoi chi dan khach di dén buong cua ho. Bé dam bao moi th trong budng
duoc sap Xep va hoat dong tét, Nhan vién hanh Iy kiém tra cac thiét bi trong bUOng
nhu dén chiéu séng va quat, thiét bj thdng gio. Nhan vién hanh ly cling c6 thé phai
huéng dan khéach cach str dung cac thiét bi trong khach san nhu diéu khién ti vi tir xa
hay di¢n thoai.

Nhan vién quay thdng tin va hd trg hanh ly/nhan vién quan hé khach hang
cua khéach san 1a nhan vién thuoc bo phan L& tan. Nhan vién nay diéu phdi cac hoat
dong vui choi giai tri, du lich va cac hoat dong khac cho khach. Ngoai ra, ho con co
thé dat chd trong nha hang, dat chd cac phuong tién van chuyén va tham chi con co thé
sap xép dich vu mua sam cé& nhan cho khach.



DANH MUC CAC PON VINANG LUC

TEN NGHE: LE TAN
MA SO NGHE
. Bac
So Ma o .. : Co
T | PVNL Tén Pon vi nang luc 3| 4 ban Chung
NHAN VA XU LY CAC YEU CAU PAT GIU
1 | FOSLL | udNG
CUNG CAP DICH VU PANG KY VA NHAN
2 | FOSL2 | pUANG
FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG
4 | FOS1.4 | CUNG CAP DICH VU TRA BUONG
5 | Fosis | CUNG CAP CAC DICH VU CHAO BON
"~ | KHACH TAI CUA VA DICH VU HANH LY
VAN HANH HE THONG DAT BUONG TRUC
6 | FOS21 | 1ivEN
2 | Fospo | CUNG CAP DICH VU DIEN THOAI VA
"> | CONG NGHE THONG TIN
SU DUNG CAC HE THONG QUAN LY
8 | FOS23 | L hACH S AN
9 | Fosza | CUNG CAPDICH VU TAI QUAY HO TR
| THONG TIN VA HANH LY
10 | FOS3.1 | TIEN HANH KIEM TOAN PEM X
11 | FOS3.2 | GIAM SAT HOAT PONG BO PHAN LE TAN X
12 | HRs3 TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM «
VIEC CUA NHAN VIEN
13 | HRS7 | HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO X
14 HRS8 | THUC HIEN BAI PAO TAO NHOM X
DPAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC
151 HRS? | tRoNG NHOM X
LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM
16 1 HRSIO | oX T CONG VIEC CUA NHOM X
17 | Emsa | CHUAN BI VA PHAN TICH BAO CAO TAI «
CHINH
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC
18 | GASS | cAc cuoc HOP X
19 | FOS4.1 | QUAN LY DOANH THU X
20 | FOS4.2 | QUAN LY HOAT BONG BO PHAN LE TAN X
21 | GAS6 | QUANLY CAC HOAT PONG HANG NGAY X
22 FMS1 | DU TOAN NGAN SACH X
23 | RTS4s8 AP DUNG DU LICH CO TRACH NHIEM «
® | TRONG CAC DICH VU LUU TRU
XAC PINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA
24 | HRSL | GHAN VIEN X
25 | HRs4 TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY «
TRINH XU LY KY LUAT
56 | HRSS ;[/[IJESE'\IEN DUNG, LUA CHON VA GIU NHAN «




S6 Ma . - Co
T | PVNL Tén Pon vi ning lue 3 ban Chung
27 | Hrsg | XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA
GIAI QUYET VAN BE
28 | HRs1y | THUC HIEN CAC QUY PINH VE SUC KHOE
VA AN TOAN NGHE NGHIEP
29 | cMs1 QUAN LY CHAT LUGNG DICH VU VA SU
HAI LONG CUA KHACH HANG
30 | gasy | TOIUU HOA HIEU QUA SUDUNG CONG
NGHE
31 | Gasy | THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY
TRINH
32 | COS1 | SUDUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC X
33 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM X
34 | coss HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH «
CHINH THUONG NGAY
SU DUNG TIENG ANH O CAP PO GIAO
3 | COS4 | 11gp COBAN X
36 | COS5 | DUY TRiKIEN THUC NGANH NGHE X
37 | COS6 | THUC HIEN SO CUU CO BAN X
38 | cosy | CUNG CAPDICH VU AN TOAN VA AN «
NINH
39 | COS8 | UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP X
20 | cose AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE «
THONG TIN VA TRUYEN THONG
SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU
41| COSI0 | 1 \NH DOANH PHO BIEN X
42 | GES1 | CHUAN BI LAM VIEC X
43 GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN X
44 | GES3 | KET THUC CA LAM VIEC X
45 | GES4 | XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH X
XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN
46 | GES6 | piyAM VA DICH VU X
47 | ces7 |PUY TRI CAC HE THONG LUU TRU VA «
KHOI PHUC THONG TIN
48 | GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG X
49 | GES10 | CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO X
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO
50 | GESI2 | 1p ACH NHIEM X
GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT
51 | GES13 | PONG BE PAM BAO AN TOAN CHO TRE X
EM
52 | gesys | POIPHO VOINGUOI SAY RUGU VA «
NGUOI KHONG CO THAM QUYEN
53 | oesig | CHUAN BI CAC TAI LIEU KINH DOANH «

BANG TIENG ANH
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CAC CHUNG CHI TRINH PO

TEN NGHE: LE TAN

MA SO NGHE:
Ma r hid \ A A
, . | Chirng chi trinh do Bac
chirng chi
CFO1 Chimg chi L& tan 1
CFO2 Ching chi Lé tan 2
CFOS3 Chirng chi Gidm sat bd phan Lé tan 3
DFOM Vin bang Quan 1y bd phan L& tan 4
CFO1 - Chitng chi L& tan Bac 1 (15 Pon vi niing luc)
S Ma Tén Don vi nang lue Bac Lo Chun
TT | DPVNL : gt 1 2 3 4 5 | ban g
NHAN VA XU LY CAC YEU CAU PAT GIU
1 | FOSLL | budNG X
CUNG CAP DICH VU PANG KY VA NHAN
2 | FOSL2 | UONG X
FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG X
FOS1.4 | CUNG CAP DICH VU TRA BUONG X
s | Fosis | CUNG CAP CAC DICH VU CHAO BON «
* | KHACH TAI CUA VA DICH VU HANH LY
COS1 | SUDUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC X
COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM X
s | cosa HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH «
THUONG NGAY
o | cosa SU DUNG TIENG ANH O CAP PO GIAO TIEP «
CO BAN
10 | COS5 | DUY TRi KIEN THUC NGANH NGHE X
11 | GES1 | CHUAN BILAM VIEC X
12 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN X
XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN
13 | GES6 | piyAm VA DICH VU X
14 | GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG X
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO
151 GESI2 | 1 AcH NHIEM X
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CFO2 - Chirng chi L& tan Bac 2 (22 Pon vi niing luc)

S6 | Ma . . Bic Co
TT | PVNL Tén Pon vi niang lwc 0 5 3 P = Chung
NHAN VA XU LY CAC YEU CAU PAT GIU
1 | FOSL1 | BUdNG X
CUNG CAP DICH VU PANG KY VA NHAN
2 | FOS12 | UONG X
3 | FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG X
FOS1.4 | CUNG CAP DICH VU TRA BUONG X
VAN HANH HE THONG PAT BUONG TRUC
5 | FOS2.1 | 1vEN X
6 | Fospo | CUNG CAP DICH VU DPIEN THOAI VA CONG «
" | NGHE THONG TIN
2 | Fosp.3 | SUDUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH «
SAN
8 | Fosp.4 | CUNG CAP DICH VU TAI QUAY HO TRG «
| THONG TIN VA HANH LY
9 | COS1 | SUDUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC X
10 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM X
1 | coss HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH «
THUONG NGAY
SU DUNG TIENG ANH O CAP PO GIAO TIEP
12 | COS4 | ’5piN X
13 | COS5 | DUY TRi KIEN THUC NGANH NGHE X
14 | COS7 | CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH X
15 | GES1 | CHUAN BI LAM VIEC X
16 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN X
17 | GES3 | KET THUC CA LAM VIEC X
18 | GES4 | XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH X
XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN
191 GES6 | piAM VA DICH VU X
20 | ces7 | PUY TRI CAC HE THONG LUU TRU VA KHOI «
PHUC THONG TIN
21 | GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG X
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO
22 | GESI2 | 1p ACH NHIEM X
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CFOS3 - Chirng chi Giam sat bd phan L& tan Bac 3 (26 Pon vi niing luc)

So

Mé

Bac

Co

TT | PVNL Tén Pon vi nang luc 3 ban Chung
1 | FOS1.3 | CUNG CAP DICH VU KHACH HANG
> | Fos2.3 SU DUNG CAC HE THONG QUAN LY KHACH
SAN
3 | FOS3.1 | TIEN HANH KIEM TOAN BEM X
FOS3.2 | GIAM SAT HOAT BONG BO PHAN LE TAN X
e | HRs3 TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM «
VIEC CUA NHAN VIEN
HRS7 | HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO X
HRS8 | THUC HIEN BAI PAO TAO NHOM X
PAM BAO CHAT LUONG CONG VIEC TRONG
8 | HRS9 ; X
NHOM
o | HRs1o | LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT «
CONG VIEC CUA NHOM
LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC
101 GASS | Ac cuoc Hop X
11 | COS1 | SUDUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC X
12 | COS2 | LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM X
13 | COS5 | DUY TRi KIEN THUC NGANH NGHE X
14 | COS6 | THUC HIEN SO CUU CO BAN X
15 | C0S8 | UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP N
16 | cose AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE «
THONG TIN VA TRUYEN THONG
SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU
171 COSIO0 | 1 \NH DOANH PHO BIEN X
18 | GES2 | TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN X
19 | GES3 | KET THUC CA LAM VIEC X
20 | GES4 | XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH X
21 | GESs XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN «
PHAM VA DICH VU
22 | GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG X
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO
23 | GESI2 | 1p ACH NHIEM X
24 | GES13 GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT «
PONG BE DPAM BAO AN TOAN CHO TRE EM
25 | Gesys | POLPHO VOINGUOI SAY RUGU VA NGUGI «
KHONG CO THAM QUYEN
26 | GEstg | CHUAN BI CAC TAI LIEU KINH DOANH «

BANG TIENG ANH
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DFOM - Vin biang Quan ly bé phan L& tan Bac 4 (22 Pon vi ning luc)

S6 | Ma . - Biéc Co
T | PVNL Tén Pon vi ning luc 7 5 3 ; = ban Chung
SU DUNG CAC HE THONG QUAN LY
1 | FOS23 | L HACH S AN X
> | HRrs3 TIEN HANH DANH GIA NANG LUC LAM «
VIEC CUA NHAN VIEN
3 | Fmsa | CHUAN BI VA PHAN TiCH BAO CAO TAI «
CHINH
FOS4.1 | QUAN LY DOANH THU X
FOS4.2 | QUAN LY HOAT PONG BO PHAN LE TAN X
6 | HRs1 XAC DINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA «
NHAN VIEN
2 | wrsa | TIEEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY «
TRINH XU LY KY LUAT
8 | Hrss | TUYEN DUNG, LUA CHON VA GIU' NHAN «
VIEN
o | HRss XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA «
GIAI QUYET VAN BE
10 | HRS11 THUC HIEN CAC QUY PINH VE SUC KHOE «
VA AN TOAN NGHE NGHIEP
11 | cMs1 QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU VA SU «
HAI LONG CUA KHACH HANG
12 | RTS48 AP DUNG DU LICH CO TRACH NHIEM «
"® | TRONG CAC DICH VU LUU TRU
13 | FMS1 | DU TOAN NGAN SACH X
14 | GAS6 | QUAN LY CAC HOAT PONG HANG NGAY X
15 | Gasz | TOIUU HOA HIEU QUA SUDUNG CONG «
NGHE
16 | Gass | THIET LAP CAC CHINH SACH VA QUY «
TRINH
17 | COS5 | DUY TRi KIEN THUC NGANH NGHE X
18 | COS6 | THUC HIEN SO CUU CO BAN X
19 | CO0S8 | UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP X
20 | GES9 | PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG X
21 | GES10 | CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO X
GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT
22 | GES13 | PONG BE DPAM BAO AN TOAN CHO TRE X
EM
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CAC TIEU CHUAN CHITIET

FOS1.1. TEN PON VI NANG LUC: NHAN VA XU LY CAC YEU CAU PAT GIT
BUONG

MO TA CHUNG

Pon vi ning lyc ndy md ta cic ning luc can thiét dé dat gitr budng mot cach

chinh xéc, cap nhat tinh trang budng cho khéch san, chinh sira, huy bé dat buong va bé
tri budng thich hop véi thong tin chinh xac vé muc gia budng, chinh sach dam bao,
hudng dan quy trinh va théng tin khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Nhan dit budng

P1.
P2.
P3.

LAy thong tin chi tiét yéu cau dat budng mot cach chinh xac va day du
Xéc nhan budng dugc dat con tréng hay da hét
Hoan thanh thi tuc dat budng va ghi lai thong tin

E2. Thay ddi yéu cau dat budng

P4,
PS5.
P6.

Tim lai dat budng géc
Chap nhan hodc tir chbi yéu cau thay doi
Xtr ly tiép yéu cau thay ddi bang thu xac nhan chinh thic

E3. Huy dit buong

P7.
P8.

P9.

Tim lai dat budng goc

Chap nhan yéu cau hay va thdng bao cho khach hang nhiing khoan phi phat sinh
do thay doi dicu kién dat buong

Xt ly tiép yéu cau hay budng bang théng bao chinh thic

E4. B6 tri budng cho khéach hang

P10.
P11.

P12.
P13.

Quyét dinh bé tri hoac khong bo tri budng cho khach hang

BG tri buong theo so thir tu, theo yéu cau dac biét, tién loi trong viéc cung cap
dich vu hodc do dung cho khach hang

Sap xép thay doi budng, nang hang budng va gia han thoi gian luu tri

Tao mot ban in cho budng da bd tri dé tién tham khao khi khach hang nhan
budng

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.

K3.
K4.
K5.

M6 ta toan bo quéa trinh nhan yéu cau dat budng

M6 ta toan bo qua trinh thay d6i yéu cau dit budng trong cac truong hop khac
nhau

M6 ta toan bo quéa trinh huy dit budng trong cac trudng hop khac nhau
M6 ta qué trinh xur Iy yéu cau dit budng khong dam bao trong ngay
M6 ta cac dong co khi b tri budng, cac loi thé va bat lgi
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K6. Neéu cu thé cac can nhic khi chon budng cho khach hang

K7. Minh hoa sy khéc nhau gitta viéc chon budng tu déng trén may va chon budng

theo phuong phap thu cong

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc phwong thirc nhdn dat buong co thé bao gom:

Qua dién thoai

Qua may fax

Qua thu

Truc tiép tai quay 18 tan

Truc tuyén thong qua trang dién tir hoic trang dat budng truc tuyén (Vi du
www.booking.com)

Trung gian dit budng
Thu dién tir

2. Khach hang yéu cau dat buéng bao gom:

Khéch 1¢

Khéach doan

Khach céng ty

Khach co quan chinh phu
Khach hoi thao

Khach quan trong (VIP)

Khach cong ty lir hanh

Khéch hang khéng

Khach cong ty diéu hanh du lich

3. Nhdn dat buéng théng thwong bao gom:

Xac dinh nhitng ngay luu tri theo yéu cau

Xéc dinh sb lugng budng theo yéu cau va loai budng

Xac dinh sb khach hang va yéu cau sap xép khach trong céc budng
X&c nhan tinh trang cd sin hay khong cd sin cac budng duoc yéu cau
Lap danh sach cho va theo ddi cac thay doi

Tao tén cho yéu cau dit budng, co thé la tén cong ty hay tén ca nhan

Tim lai thong tin ho so ctia khach hang néu khach da luu tra tir truéc (s6 tham
chiéu cia lan luu tr trude, danh sach den, danh sach thanh vién)

Hoi khach hang vé chi tiét yéu cau dit budng va dua ra gia budng phu hop
Hoi khéach hang vé cac chi tiét dat budng bd sung va xac dinh phuong thirc dam
bao
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Xac nhan tat ca céc chi tiét dat buong véi khach hang va cung cap so tham
chiéu dat buong

Hoan thanh y&u cau dit budng bing nhiing cau chao phi hop

Hoan thanh céc chi tiét dat buong bing viéc nhap cac thong tin vao hé thong
(phuong phap thu c6ng hoac bang may tinh)

. Cdc thay doi c6 thé bao gom:

Gia han/rat ngin thoi gian luu tra
Thay d6i loai budng

Thay d6i ngay

Cac yéu cau dac biét

. Quy trinh thay déi c6 thé bao gom:

Tim lai dat budng gbc va xac nhan yéu cau dit budng do tring véi budng yéu
cau thay doi cua khach hang

Xéc dinh yéu cau thay doi
Kiém tra xem thay di c6 thuc hién duoc hay khong

Chap nhan thay d6i néu dugc va thong bao cac thay doi trong diéu kién dat
budng

Néu thay d6i khong thuc hién dugc, hay giai thich véi khach hang la khong thé
thay doi

L4y s6 tham chiéu (tén va quyén han) cia ngudi thay doi dat buong

Xt ly tiép thay d6i dat buong bang théng béo chinh thirc

. Huy dat buéng c6 thé bao gom:

Tim lai dat budng gbc va xac nhan yéu cau dit budng do6 tring véi budng yéu
cau huy cua khach hang

Xac dinh ly do hay néu c6 thé

Chap nhan huy va thdng bao cac khoan phi phét sinh (néu c6) do thay doi dieu
kién dat buong

L4y sé tham chiéu (t&n va quyén han) cua ngudi thay doi dit budng

Theo ddi viéc thay doi dat budng bang thong bao chinh thuc trong ting trudng
hop

Lap danh sach cac dat budng khdng bao dam trong ngay

Xac minh céc tinh tiét giam nhe nhu thoi tiét khac nghiét, chuyén bay bi hoan,
dat buong qua cong ty hay khach hang thuong xuyén

Nho nguoi giam sat huéng dan néu khong chic chan

G& danh sach khach dén khoi hé thong dat buong va luu yéu cau hiy dit budng
vao tép ho so thich hop
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e Néu co thé, lién lac véi khach dat buong khdng bao dam nhung khong dén

HUONG DAN PANH GIA
Céc bang chiang danh gia sau day can phai dwgc cung cap:

1. Hai lan nhan dat budng chinh xac theo quy trinh

2. Hai lan thay déi dat budng theo quy trinh

3. Hai lan hay dat budng theo quy trinh

4. Hai lan bd tri budng theo quy trinh
Viéc danh gia can dam bao:

o Tiép can duogc noi lam viéc thuc té hodc méi trudng md phong

o Tiép can céc thiét bi vin phong va ngudn thong tin

o CAc tai liéu ghi lai qué trinh dat budng lam bing chimg da thuc hién
PHUONG PHAP DANH GIA

Céc phuong phap dénh gia khic nhau nén duoc sir dung dé danh gia kién thurc
va k¥ nang thuc hanh. Cac phuong phap sau c6 thé phu hgp dé danh gia don vi nang
luc nay:

e Quan sat ing vién thuc hién cdng viéc

Céc bai tap thuc hanh phan nh viéc sir dung cac hé thong dat buong thu cang
hay bang may tinh tai noi lam viéc

Bai tap dong vai/bai tap md phong

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Béo cao khach quan do nguoi gidm sat thyc hién
e Cac cong viéc va du an dugc giao
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién quay I8 tan, nhan vién dat budng
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1. HFO.CL2.01
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FOS1.2. TEN PON VI NANG LUC: CUNG CAP DICH VU PANG KY VA NHAN
BUONG

MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé 1am tha tuc nhan budng cho
khach hang c6 dat budng hodc khach vang lai. Pon vi ning lyc nay xu ly cac cong
viéc nhu ding ky khach vao khach san va dang ky véi chinh quyén dia phuong, bé tri
budng va bao dam thanh toan cho khach I¢, khach quan trong (VIP) hay khach doan
mot cach lich su va chuyén nghiép.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Lam tha tuc nhan budng cho khach va bao dam thanh toan

P1. Chao don tit ca cac khach hang dén quay I8 tan

P2. Tim lai thong tin dat budng va xac nhan lai c4c chi tiét

P3. Hoan thanh chi tiét dang ky cho khach va x4c nhan phuong thiic thanh toan
P4. B tri budng phil hop theo cac yéu cau dit budng

PS. Giao chia khoa budng cho khach va gidi thiéu vé céc trang thiét bi, dich vu trong
khach san hay cac théng tin thém

P6. Sap xép nhan vién hanh Iy néu can

P7. Hoan thanh quéa trinh nhan budng cua khach

E2. Xt Iy khi khach VIP dén

P8. Quan sat va phan tich bao céo vé khach VIP

P9. BG tri san budng cho khach VIP va chuan bi cong viéc gidy to, sap xép budng
P10. Théng béo cho cac nhéan vién va b phan lién quan

YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 ta qua trinh déng ky cho khach hang da dat budng trudc, tir khi ho budc vao
khéch san cho tai khi ho vao buong

K2. M0 ta cac phuong thuc thanh toan, cac tiéu chi quyet dinh tirng phuong thirc va
cac budc can thuc hién khi khach ding ky va nhan buong

K3. M0 ta cac loai the ngan hang va qua trinh hoan thanh mét giao dich thanh toan
bang cach thu cong hoac bang may tinh

K4. M0 ta qua trinh dén tiép khi khach VIP dén
K5. M@ ta qué trinh nhan budng cho khach doan
K6. M@ ta qué trinh nhan budng cho khach khong dat budng trude khi khach dén

K7. M0 ta va trinh bay cach sip xép budng cho khach va dam bao giao chia khoa
va/hoac thé khoa cho khach

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Lam thu tuc nhdn buéng cho khach cdn bao gom:
e Chao dén tat ca cac khach tién dén quay I& tan va néu khach dang mang theo
hanh ly, hoi xem c6 can nhan vién hanh ly hay khéng
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Xé&c nhan tén khach, tim lai dat budng néu khach da dit trudc, xac nhan loai
buong, so tham chiéu dat buong va thoi gian luu tra

Yéu ciu khach dién day du va ky vao phiéu dang ky theo quy dinh, d& nghi
khach dua ho chiéu hoac chirng minh thu

Kiém tra xem c6 tin nhan gui cho khach khdng

Bé tri budng phi hop cho khéch theo yéu cau dit budng va mé mét tai khoan
cho khéach

Xt ly van dé khi khach dat budng da dén nhung budng chua dugc don xong

Xac dinh xem khach hang la khach cua hang hang khéng hay khach hang cua
chuong trinh khach hang trung thanh, néu khéng phai thi hoi xem ho c6 muon
tro thanh thanh vién chuong trinh khach hang trung thanh khong

Xéc dinh phuong thirc thanh toan cudi cling va dam bao thanh toan

Cung cap thdng tin vé khach san va thoi gian luu tra cia khach, céc trang thiét
bi va diéu kién sir dung

Kiém tra phiéu dang ky cuia khach, giao chia khéa va goi nhan vién hanh 1y néu
can

Goi y hd tro viéc chuyén sang khéach san khéac néu khdng con budng trong

. Pam bdo thanh toan sé bao gom:

Xac dinh phuong thic thanh todn véi khach
Cac phuong thic thanh toan

Cac tiéu chi bao dam thanh toan

. Xur ly thanh toan bang thé tin dung sé bao gom:

Kiém tra tinh hop 1¢ cua thé

Cac loai thé tin dung, thé thanh toan va thé ghi ng
Giao dich thé qua may

Giao dich thé qua may tinh

. Don tiép khach VIP sé bao gom:

Quan sat va phan tich bao céo vé khach VIP dé c6 thé chuan bi don tiép

BG tri budng trén hé thdng cho khach VIP ngay sau khi c6 yéu cau dé dam bao
con buong trong va chuan bi tot

Thong béo sém cho tat ca cac bo phan cé lién quan
Chuan bj truéc céc gidy to can thiét, cac chi tiét nhan buong
Théng béo Tong Giam ddc hodc Giam ddc truc tiy theo hang VIP cua khach

Chao don khach VIP bing tén ciia khach va dé nghi ho ky vao phiéu ding ky
nhan buong

Giao chia khda cho khach
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HUONG DAN DANH GIA

Céc biang chung danh gia sau can phai dwoc cung cap:

. Hai tinh hudng lam thu tyc nhan budng chinh xac cho khach da dit budng va

dit budng theo nhém

. Hai tinh huéng lam tha tuc nhan budng chinh xac cho khach vang lai khong dit

budng trudc

3. Hai tinh hudng 1am thu tuc xt Iy cac phuong thuc thanh toan khac nhau

. M6t tinh hudng 1am thu tuc cho khach VIP nhan budng

Panh gia phai dam bao:
Tiép can duoc noi lam viéc thuc té hoac mdi truong mé phong

Ap dung dugc céc chinh séch hay quy trinh lién quan ti giao dich véi khéch va
xtr ly cac van de luu tru cua khach

Thé hién duoc cac Ky niang phu hop trong giao tiép ca nhan, thuong thao, giai
quyeét tranh chap va quan ly xung dot

Cap nhat cc tai liéu va béo c4o noi bo vé tiép nhan khéach

PHUONG PHAP DPANH GIA

Viéc danh gia phai ¢dam bao tng dung dwoc cac nhiém vu vé don tiép va lam tha

tuc nhan budng tai noi lam viéc thuc té hodc moi trudng md phong.

nay:

Cac phuong phap sau c6 thé dugc str dung dé danh gia don vi nang luc

Quan sat tng vién thuc hién cbng viéc

Bai tap dong vai

Nghién ctu tinh hudng

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

Céc cong viéc va du an duoc giao

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién don tiép, 18 tan, giam sét 18 tan
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

DH1.HFO.CL2.03
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FOS1.3. TEN PON VI NANG LUC: CUNG CAP DICH VU KHACH HANG
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc ndy mo ta cac ning lyc ma nhan vién 18 tan can c6 dé twong tac
vé6i khach hang trong nhiéu tinh hudng khac nhau, dap tng yéu cau va mong doi cua
khach hang bang tac phong chuyén nghiép va sy nhay cam vin hoa nham théa man
duoc cac nhu cau va giai quyét dugc céc van dé.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

El. Tra loi cau héi va dap &ng yéu cau

P1. Tra loi cAu hoi va dap ung yéu cau caa khach mét cach kip thoi, lich su va chiu
trach nhiém tim ra cau tra loi

P2. H0 tro khach dit chd trong nha hang, phong hoi thao hay dich vy tiéc,...

P3. Lap danh muc nhitng thong tin thudng duoc yéu cau hoic c6 thé dugc hoi

P4. Lap danh sach s6 dién thoai va chi tict lién hé cua cac co so, doanh nghiép dia
phuong dé khach str dung

P5. Sir dung cac cong cu tim kiém thong dung va danh dau mot s6 trang mang lién
quan dé tham khao trong tuong lai

E2. Cach sir dung két an toan
P6. Pua phiéu yéu cau sir dung két an toan dé khach dién thong tin

P7. Chon mét két an toan pht hop va huéng dan khach cat cac vat co gia tri dé giir an
toan

P8. Khoa két va dua chia khoa cho khach

P9. Luu phiéu y&u cau sir dung két vao chd quy dinh

P10. Cho phép khach m¢ két an toan khi c6 chia khoa va doi chiéu chix ky trén phiéu
yéu cau

E3. P6i ngoai té

P11. Liét ké céc loai ngoai té duoc chap nhan va niém yét rd rang ty gia hbi doai

P12. Kiém tra xem khach c6 luu tra trong khach san khong trude khi doi ngoai té

P13. Tinh toan gia tri quy doi

P14. Giao cho khach hoa don d6i ngoai té va lay chix ky caa khéch

P15. Giao cho khach mot lién cua héa don

P16. Giao cho khéach s tién twong g

E4. Xir ly cac khoan chi tién mit cho khach

P17. Pap ¢ng cac yéu cau rat tién mat caa khéch bing cach ghi no vao tai khoan ghi
ng cua khach trong khach san

P18. Xac dinh murc t|’r] dung cho khach bang bao Ianh thé tin dung duoc bao dam va
cap phép, bang tién mat tra trudc hoac bao dam baoi dia vi caa khach VIP

P19. bién va xuét chiing tir tién mat, 1y chir ky cua khach va giit lai trong ta ho so
cua khach
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YEU CAU KIEN THUC
K1.

K2.

K3.
K4.
K5.

K6.

K7.
K.

Giai thich loi ich va cac phuong an du lich bing may bay ciing nhu cac phuong
tién khac nhu tau hoa, xe buyt va taxi

Giai thich cac thi tuc khi dgt chd, Iy xéc nhan va cach yéu cau thdng tin vé tinh
trang chuyén bay khi di du lich

M@ ta quy trinh ma, st dung va dong két an toan

M ta cac budce dbi ngoai té cho khach

M6 ta cac truong hop chi tién mit cho khach va cac diéu kién phai dam bao khi
chi tien mat

Giai thich céc chinh sach cua khach san lién quan toi cac van dé vé an ninh,
guyeén riéng tu va tinh bao mat

Liét ké cac chinh sach va quy trinh vé tiéu chuan dich vu khach hang

Giai thich cac quy trinh cua khach san khi xir ly tién mat, doi ngoai té va cac
khoan dat coc tru6c

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POl

1.

Céc cau hdi va yéu cau c6 thé bao gom:

Céc cau hoi vé so thich va cac hoat dong lién quan dén du lich, xac dinh cac
cong ty phu hop dé dap ing yéu cau

Nhitng yéu cau vé chuyén bay hay cac hinh thirc du lich khac va hd tro vé thong
tin hay lich trinh du lich

C4c yéu cau veé thong tin lién quan téi cac doanh nghiép dia phuong

. Cdc diéu kién doi ngoai té bao gom:

Ty gia hbi doai do Giam dbc quyét dinh va dugc niém yét tai khu vuc 18 tan

C6 sy ho tro cua gidm sét vién hoac b phan ké todn néu can doi nhirng to ngoai
t¢ ménh gia lon hay nhirng to tién gia tri cao

O Viét Nam, viéc doi ngoai té thuong chi 1a doi tr ngoai té sang noi t¢ (tien
dong Viét Nam) ma khong dugc doi nguoc lai

Chi mot s6 loai ngoai t& duoc chap nhan doi, Giam doc khach san s& quyet dinh
diéu nay; cac khach san khéng chap nhan tien xu

Doi ngoai té 1a dich vu chi gigi han cho khach dang luu tra tai khach san va
thong thuong s€ bi han che

. Xt ly két an toan c6 thé bao gom:

Phiéu yéu cau sir dung két phai bao gdm day du théng tin vé cac diéu kién sir
dung két, mat chia khda, cac trach nhiém tai chinh,... va khéach s& ky tén sau khi
doc k¥ cac diéu khoan. Chix ky phai tring véi chit ky trén phiéu ding ky khach
san (khi nhan budng)

Khéch can dugc dua téi chd dé két va duoc phép cat cac dd cd gia tri vao két
mot cach can than
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Cac két an toan phai co hai chia khoa dung dong thoi - mot chia khoa dua khach
gitr va mot chia khoa tong cua khach san. Ca hai chia khoa dugc dung dong thoi
Phiéu yéu cau phai dwoc ky khi c6 nguoi ching kién va duoc luu giit ¢ noi quy
dinh cua moi khach san

Hinh thire giri an toan khac: mot phong bi dugc khéch dan kin va gui tai quay 18
tan

4. Chi tién mdt c6 thé bao gom:

Chi tién dudi hinh thirc 13y tién mat tra truée cho khach va trir vao tai khoan
cua khach

Chting tir tién mat cd chit ky cua khach va luu lai trong tap hd so cua khéach

Mot sé khach san cd thé yéu cau uy quyén gidm séat cho nhitng giao dich c6 ap
dung han muc

HUONG DAN DANH GIA

A W DN -

Céc bang chung danh gia sau can phai dugc cung cap:

. It nhat ba yéu cau hay van dé khac nhau duoc xt ly chinh xac va thoa dang

. It nhat hai lan dap (ng yéu cau ma két an toan theo diing quy trinh

. It nhat ba giao dich ddi ngoai té dugc xtr Iy chinh xac theo diing quy trinh

. [t nhét hai giao dich chi tién mat cho khach duoc thuc hién theo dung quy trinh

Viéc dénh gia can dam bao:

Tiép can noi lam viéc thyc té hodc méi trudng md phong

Tiép can céc thiét bi van phong va cac ngudn luc khac

Ghi chép vé cac giao dich véi khach dé 1am bang ching di thuc hién

PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi niang lyc nay co thé duoc danh gia trong lac hodc ngoai gio lam viéc.

Viéc danh gia c6 thé bao gom cac bang chuang va tai liéu tai noi lam viéc hoic thdng
qua hoat dong mé phong duoc ho trg bdi cac phuong phap danh gia kién thic nén
tang. Panh gia phai lién quan tdi linh vuc cdng viéc hay pham vi trach nhiém cuaa ung

vién.

nay:

Cac phuong phap danh gia sau c6 thé duoc st dung cho don vi ning luc

Nghién ctu tinh hudng

Quan sat trng vién thuc hién céng viéc

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Tai liéu tir noi lam viéc

Giai quyét van dé

Bai tap dong vai

Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién
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e Céc cdng viéc va du an duoc giao
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién 1& tan, nhan vién thu ngan
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
DH1.HFO.CL2.03 1.8, 3.6,4.2
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FOS1.4. TEN PON VI NANG LUC: CUNG CAP DICH VU TRA BUONG
MO TA CHUNG

Pon vi ning luc ndy mo ta cc nang lyc can thiét dé 1am thu tuc cho khéch tra
buong, dam bao thanh toan tat ca cac khoan chi phi va giai quyét moét cach thoa dang
tat ca cac khoan phi tranh chap.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
El. Khach tra budng
P1. Xac dinh ddi twong khach tra budng

P2. Chuén bi hoa don, in hd so tai khoan cua khach hoic hién thi tai khoan caa khach
Ién man hinh

P3. Thong béo cho bo phan budng kiém tra budng xem c6 hu hong, mat mét va khéach
c6 dung do trong mini-bar hay khong

P4. Pua ho so tai khoan cho khach xem, khach thanh toan va déng ho so, in hoa don
cho khach

P5. Thu Igi chia khoa, céc thiét bi khach muon va hd trg khach roi khoi khach san,
néu can

E2. Xir ly cac khoan phi phat sinh hoic tranh chap
P6. Xac dinh rd khoan phi phét sinh hay phi tranh chap véi khach

P7. Néu can thi diéu chinh khoan chi phi trong hé so tai khoan bang cach giam trir
tien hodc huy chang tir theo ding quy trinh k€ toan va lap héa don theo quy dinh
cua bo phan ke toan

P8. Cho khach xem hd so tai khoan da dugc chinh sira va tiép tuc thuc hién phan con
lai cta qué trinh tra buong

E3. Péng quay thu ngan
P9. Tap hop tat ca cac ching tir giao dich trong ca

P10. Cén déi céc chiing tir giao dich vai s6 tong cia ca bo phan trén hé thong ké toan (
bang céch thu cong hoac sir dung may vi tinh)

P11. Pién vio bao cio thu ngan va can d6i tién mat, thé tin dung, séc hoic cac phuong
thae thanh toan khac kém theo cac giay to can thiét

P12. Cat tién vao két an toan hozc nop cho bo phan ké toan

P13. Bém lai tien trong quay, sap xép, ban giao cho ca ke tiép va dang xuat khoi hé
thong néu sir dung Hé thong quan ly khach san (PMS)

YEU CAU KIEN THUC
K1. M0 ta cac phuong thic thanh toan khac nhau

K2. M@ ta quy trinh tra budng cua khéach sir dung nhiéu phuong thtc thanh toan khac
nhau

K3. Giai thich quy trinh tra budng cho khach ca nhan va/hoic khach doan
K4. M0 ta cach tra budng cho khach c6 nhiéu ho so tai khoan
K5. M0 ta quy trinh nhap chi phi cia khach vao hd so tai khoan
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K6.

K7.

K8.

KO.
K10. M@ ta quy trinh dang xuat va dong quay thu ngan cudi ca lam
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POl

Tra buéng khdch di 1é c6 thé bao gom:

1.

MG ta qua trinh xir Iy phi tranh chap khi tra buong cho t6i khi ca khach va khach
san déu thay thoa dang

M0 ta quy trinh x4c dinh yéu cau kiém tra budng khi khéch tra budng

M0 ta cac budc can lam dé xir 1y cac chi phi phat sinh sau khi khach da tra budng
va dong ho so tai khoan

M6 ta qué trinh chuan bj va xt Iy tra buéng nhanh

Kiém tra danh sach khach roi khach san

Chuan bi héa don, in hd so tai khoan cua khach hoac hién thi tai khoan cua
khach 1én man hinh va kiém tra d¢ dam bao tat ca cadc khoan chi phi déu dugc
nhap vao tai khoan cua khach

Chao khéch, kiém tra tén va s budng cua khach

Két hop kiem tra véi bo phan nha hang, buong va/hodc nhan vién thong tin va
ho trg hanh ly

Xéc dinh cac khoan chi phi b6 sung va dua vao tai khoan ciia khach

Cho khach xem hoa don nhéap

Xac nhan phuong thirc thanh toan vai khach

Thanh toan va déng tai khoan, in hoa don chinh thire dé khach ky, dwa khach
gitr mot lién

N,han‘lai chia khoa va céc thiét bi khach muon, hd trg khach rai khoi khach san,
néu can

Nho giam sat vién giap d& khi gap treong hop nghi ngo ¢6 trom cép hay hu
hong

DPam bao céc hd so, tai khoan ciia ca nhan hay cua doan da dugc dong va thanh
toan hét

. Tra budng cho khdch doan c6 thé bao gom:

Chuan bi hd so tai khoan ctia doan

Chuan bi hd trg hanh 1y cho doan khach

Chuan bj kiém tra budng va mini-bar

Chuan bj sin sang cac hd so tai khoan ca nhan cua khéch

Thanh toan va dong tai khoan

. Tra buong cho khach c6 nhiéu hé so tai khodn bao gom:

Thuc hién tra budng binh thuong
Xac dinh cac hd so tai khoan thi hai hay cac ho so tai khoan khéc
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Xac dinh phuong thirc thanh toan
Thanh toan nhu théa thuan luc ding ky nhan budng

. Céc phi tranh chdp don gian c6 thé duwoc xi Iy bang céch:

Néu cén thi diéu chinh khoan chi phi trong ho so tai khoan bang céch giam trir
tien hoac huy chung tur theo dung quy trinh ke toan va l1ap hoa don do bo phan
ké toan quy dinh

Cho khach xem ho so tai khoan di dugc chinh sira va tiép tuc thuc hién phan
con lai cta qué trinh tra buong

Xéc dinh rd khoan phi tranh chap véi khach
Tim bang chiing chizng minh khoan phi trong ngin ti dyng héa don

Luu y khi khach phan ddi va xu ly cac tinh hudng nay nhu xir ly phan nan cua
khach

. Kiém tra buéng va mini bar c6 thé dwoc thuc hién nhu sau:

Goi cho nhan vién cua b phan duoc yéu cau dé kiém tra budng
Nhap cac khoan chi phi phét sinh vao tai khoan theo théng bao

Nho su hd tro cia giam sat vién khi nghi ngo ¢6 trom cap hoic hu hong

. Cé&c khoan phi phat sinh c6 thé dwoc xi 1y bang cach:

Xac dinh rd vai khach cac khoan phi phat sinh hay phi tranh chap

Tim céc chirng cu ching minh c&c khoan phi trong hop dung hoa don

Luu y khi khach phan ddi va xu ly cac tinh hudng nay nhu xir ly phan nan cua
khach

Néu cén thi diéu chinh khoan phi trong ho so tai khoan bang cach giam trir tién
hoac huay chang tir theo diing quy trinh ké todn va lap hda don do bd phan ké
toan quy dinh

Cho khach xem ho so tai khoan da dwgc chinh sira va tiép tuc thyc hign phan
con lai cua qué trinh tra buong

Kiém tra d¢ dam bao cac khoan chi phi dugc nhap dung vao tai khoan cua
khach da tra buong

Lam rd phuong thirc thanh toan

Quyét dinh cac phuong thiic thanh toan theo chi tiét thanh toan da thoa thuan tir
trude

. Déng quay thu ngan cé thé bao gom:

X&c nhan véi giam sat vién dé ban c6 thé dong chic ning thu ngan
Tap hop céac ching tur giao dich trong ca véi ma dang nhap cta ban

Can d6i cac chang tir giao dich véi s6 tong cua ca bo phan trong hé thong ké
toan

Dién vao bio cdo thu ngan va can ddi tién mit, thé tin dung, séc va cac phuong
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thize thanh toan khac kém theo céc gidy to can thiét

Cho tién mit vao phong bi thu ngan kém béo cdo dé cit vao két an toan hoic
nop cho bo phan ké toan

Pém lai tién trong quy du phong tai quay va ban giao cho ca ké tiép
Ping xuat khoi hé thong néu st dung Hé théng quan Iy khach san

8. Trda buong nhanh c6 thé bao gom:

Giai thich cach sir dung céc thiét bi h tro tra budng nhanh
Néu can thi phat cho khach cac phiéu tra budng nhanh
Hoan tat thanh toan

Chuyén tiép hoa don va cac giay to kém theo cho khéch

HUONG DAN DANH GIA

Cac bang chtng danh gia sau can phai dwgc cung cap:

it nhat bén lan tra budng (khéch I¢, khach doan, hay khach tra budng muon)
dugc xtr ly chinh xac va thoa dang

It nhat hai lan tra busng muon hoic cé tranh chap dugc xir 1y theo ding quy
trinh

It nhat hai vi du dong chitc niang thu ngan dugc Xt 1y chinh x4c va theo dung
quy trinh

Viéc danh gia phai dam bao:

Tiép can noi lam viéc thyc té hodc méi trudng md phong
Tiép can céc thiét bi van phong va cac ngudn lyc khac
Gidy to tra budng cho khach 1a bang chiing da thyc hién

PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi niang lyc nay co thé duoc danh gia trong lac hodc ngoai gio lam viéc.

Viéc danh gia c6 thé bao gom bang chiing va tai liéu tir noi lam viéc hoic thdng qua
hoat dong md phong duogc hdi troi béi nhiéu phuong phép danh gia dé kiém tra kién
thirc nén tang. Viéc danh gia phai lién quan téi linh vuc cong viéc hay pham vi trach
nhiém caa ang vién.

nay:

Cac phuong phap sau co6 thé duoc st dung dé danh gia don vi ning luc

Quan sat trng vién thuc hién céng viéc

Bai tap dong vai

Nghién ciru tinh hudng

Kiém tra van dap hoac kiém tra viét

Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

Céc cbng viéc va du an duoc giao
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CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién 1& tan, nhan vién thu ngén, giam sat 1& tan
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

DH1.HFO.CL2.03

30



FOS1.5. TEN PON VI NANG LUC: CUNG CAP CAC DICH VU CHAO PON
KHACH TAI CUA VA DICH VU HANH LY

MO TA CHUNG

Don vi ning lyc ndy md ta cac ning luc can thiét dé cung cap dich vu hanh ly
bén trong khach san hoac cac co sé luu tri khac.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1l. Xir Iy hanh ly
P1. Dichuyén, xir ly hanh ly can than dé tranh gay hu hong hanh Iy va tai san

P2. DBam bao tuan tha chinh xac cac quy trinh di chuyén hanh 1y dé tranh giy thuong
tich cho ban than

P3. Su dung céc thiét bi di chuyén phi hop dé van chuyén nhiéu d6 hoic db ning

P4. Pam bao hanh 1y duoc gan thé hoic dugc nhan dang can than

P5. Cung cép cac dich vu giri hanh ly tai khach san bao gom gan thé va ghi chép vao
s0 theo ddi hanh ly gui

E2. Ho tong khach dén va di khéi budng

P6. H0 trg khach theo yéu cau khi ho dén

P7. Ho téng khach 1&n budng

P8. Sap xép viéc nhan hanh Iy cua khach tir budng hay cac diém khéc

P9. Sip xép cac dich vu van chuyén cho khach sap roi khoi khach san

E3. Cung cap cac dich vu chao dén khach tai cira va dich vu hanh ly

P10. Dy doén s6 khach dén, khach di va cac yéu cau cua khach, c6 the 1a mé cira, van
chuyén hanh ly, lya chon phuong tién van chuyén hay nhitng yéu cau khac

P11. M¢ ctra xe cho khach khi khach sur dung taxi hoac cac phuong ti¢n van chuyén
khac khi dén hoac di

P12. Hb trg mang tdi xach va sip xép trudc nhan vién hanh Iy khi khach roi khoi
khéch san néu khéach yéu cau

P13. Cung cap céc dich vu lién két bao gom viéc dy bao trudc va sap xép dich vu don
tiép va hanh ly, lién két véi cac dich vu cua to 18 tan va du doan cac yéu cau vé
phuong tién van chuyén

YEU CAU KIEN THUC

K1. MO ta cac dich vu hanh ly co trong khach san

K2. Xéc dinh cac dic diém, tinh cach can c6 caa mot nhan vién hanh ly

K3. M0 ta cac tiéu chuan vé sinh va dién mao ca nhan caa mot nhan vién hanh ly
K4. Giai thich cac nhiém vu caa nhan vién mé cira don khach va cach thac thuc hién

K5. Giai thich cac phwong phap xt Iy hanh Iy dé giup cho khach hai long ma van
dam bao sy an toan cho nhéan vién hanh ly

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc diéu kién trong xu Iy hanh Iy can bao gom:
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Dy tinh trong luong trudc khi ¢6 gang nhac toan bo 1én bing cach kéo nhe tay
cam dé danh gia trong luong cua khoi hanh ly

Nhéc hanh 1y 1én ma khong kéo cing ngudi, gitr lung thang va gitt trong luong
hanh ly gan véi co thé

Néu trong luong qué Ién thi tim su giup d&

Hanh Iy c6 thé duoc mang vac bing tay, dung xe day c6 banh hoic thiét bi
chuyén chs hanh ly. Cac thiét bi ndy bao gdm xe day tay hai banh va xe day
bdn banh cho nhiéu hanh ly

Hanh ly phai dugc Xép C[\Sng 1én nhau dam bao cac hanh ly nang khong de bep
cac tui, vali hay goi do dé vo

Tui boc bo vét (com-plé) phai duoc treo 1én, khong dé chong 1én hoic bi dé bep
gitra cac vali

Str dung cé4c k¥ ning van hanh xe day dé tranh cha xudc tuong, cac bé mat hay
dam vao chan khach

Tat ca cé4c thiét bj phai sach s& va van hanh tot, banh xe khéng dugc dinh hay
kéu cot két

Trude khi di chuyeén hanh Iy xudng xe, nhin k§ thé hanh Iy va/hodc hoi khach
dé dam bao hanh ly lay xuong khdng bi nham lan

Dung thé hanh 1y cia khach dé xac nhan rd tén khach va st dung tén d6 dé chao
khach

Khi dé lai hanh ly trong buong cua khach, dat ding chd hogc dat trén gia, sap
xeép dung cach dé khach dé mo

Phai ludn nhe nhang va ton trong hanh ly ctaa khach

. Hé téng khdach dén hodc di khdi buong sé bao gom:

Khi khach d3 vao bén trong khach san va dang lam thu tuc ding ky tai quay 18
tan, nhan vién hanh ly phdi lap tirc xin phép dua hanh ly cua khéch 1én xe day
phu hop, san sang di chuyén

Trong lc nay, néu chua biét tén khéach, nhan vién hanh ly can tim cach dé biét
tén khéach bang cach nhin vao thé hanh ly hoac nghe doi thoai cua khach tai
quay I¢ tan

Pua khach toi thang may hay téi cira dan dén budng khach, nhuong cho khéch
vao hodc di qua trudc

Chon tang trong thang may

Néu cd thé thi lich sy bat chuyén véi khach va lich su hoi chia khéa cua khach
Khi toi budng khéch, lay chia khda mo ctra, bat dén (néu can) va moi khach vao
Pit hanh ly caia khach xudng va treo cac tai dung bo com-plé vao tu

Giai thich céc thiét bi, vat dung co ban cho khach, c6 thé Ia nhiing vat dung dac
thu trong buong khach san, nhu cac vat dung cat trong tu, cac loai dieu khién,
cac thiet bi an toan, an ninh, hay cac dich vu dac biét
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e R0i khoi budng nhanh chéng, chic khéch cé thoi gian luu tri tot dep
3. Luu giit hanh ly guri cia khéch c6 thé bao gom:
e Luu gilt 6 noi an toan va theo quy dinh

e Khi nhan hanh 1y dé luu gilt, phai dam bao 1a khach dang hoac sé la khach thuc
su luu tru trong khach san, néu can c6 thé xac nhan véi quay Ié tan

e X&c nhan khoang thoi gian luu gitt hanh ly cho khach trong kho

e Gin thé c6 sb 1én hanh 1y va dua cho khach phiéu c6 sé tring véi s trén theé
hanh ly

« Nhép thong tin cua khach vao so giri hanh Iy, ghi rd s6 kiem soét (trén th¢), tén
khach, ngay giri, ngay du kién khach lay lai hanh ly va mo ta hanh ly

e Dam bao hanh Iy duoc an toan bing cach su dung khoa xich va/hogc dé trong
phong dugc khoa can than

e Quy dinh ve giir hanh Iy cho khéch phai duoc dat & chd khach c6 the nhin thay
dé bao cho khach biet nhitng khuyen cao ve trach nhiém phap ly, tranh cac mon
dd bat hop phap, dé hong hay nguy hiém

HUONG DAN PANH GIA
Cac bang chtng danh gia sau can phai dwgc cung cap:
1. it nhat ba lan xir ly chinh xéac hanh ly
2. It nhat ba lan ho tong khach dén hoac di khoi budng
3. It nhat ba lan cung cap dich vy don khéch tai cira hay di chuyén hanh ly
Viéc danh gia phai dam bao tiép can noi 1am viéc thuc té hodc moi truong mo
phong.
PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia phai dam bao duogc thyc hién trong méi truong lam viéc thuc té
hay mo phong véi cac dich vy hanh ly va hoat dong ho tro.

Céc phuong phap sau c6 thé duoc sir dung dé danh gia ning luc cho don vi nay:
e Quan sat irng vién thuc hién cong viéc
e Bai tap dong vai
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
e Bao céao khach quan do gidm sat vién thuc hién
e Céac cong viéc va du an duoc giao
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién hanh ly, nhan vién quay thong tin va hd tro hanh ly, nhan vién truc sanh
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
DH1.HFO.CL2.03
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FOS2.1. TEN PON VI NANG LUC: VAN HANH HE THONG PAT BUONG TRUC
TUYEN

MO TA CHUNG

Don vi ndng luc ndy md ta cac nang luc can thiét cho viéc st dung hé thong dat
budng truc tuyén dé thiét 1ap viéc dat bUOng, su dung dir liéu trén hé thong, thay doi
dit budng, hay, tim lai thong tin dat budng va trao d6i vé thong tin dat budng vai cac
bén khac nhau trong hé théng.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Pap wng yéu ciu dit budng truc tuyén

P1. Truy cap vao hé thdng dit budng truc tuyén

P2. Xac dinh céc chi tiét dat budng can thiét

P3. Théng bao cho khéach vé tinh trang budng theo yéu cau dat budng cua khach
P4. Moi khach dat budng khac néu budng khach yéu cau khdng con trong

P5. Tu van va thdng tin cho khach vé cac san pham, dich vu va trang thiét bi c6 trong
khach san

P6. Tra loi cac cau hoi khach dat ra

E2. Nhap chi tiét dit budng vao hé théng

P7. Ghi lai cac chi tiét dat budng

P8. Cap nhat va str dung cac théng tin sin co trong hd so khach hang
P9. Xé&c nhan chi tiét dat buong véi khéach sau khi hoan thanh nhap di liéu
P10. Chap nhan thanh toan dat budng

P11. Luu ho so dat budng

P12. Tao lap céc tai liéu lién quan dén viéc dat buong

E3. Duy tri dit budng

P13. Stra ddi cac dit budng di c6 theo yéu cau

P14. Huy dit budng

P15. Theo d&i cac yéu cau dit budng chua duoc Xac nhan

P16. Cap nhat cac gidy to noi bo, tai liéu va hd so theo yéu cau

E4. Trao doi thong tin chi tiét dit budng véi cac bén lién quan

P17. Théng bao cho céac nhan sy trong khach san, cac bo phan dich vu va cac bo phan
c6 lién quan thong tin vé dat buong

P18. Thong bao véi cac td chic ngoai khéach san lién quan dén yéu cau dit budng
YEU CAU KIEN THUC
K1. Phan biét gitra hé thong dat budng thu cong va hé thong dit budng truc tuyén
K2. Giai thich loi ich va han ché cua viéc sir dung hé thong dat budng truc tuyén
K3. M0 ta cac loai hinh dat dich vy c6 thé thao tac/xir 1y dugc
K4. Xac dinh céc cach thirc tiép nhan dit budng
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI
1. Céc logi hinh dat dich vy c6 thé bao gom:
 Budng khach san
 Dit chd nha hang
e Dich vu cua cac cong ty cho thué xe
o Giaitri
e Céc dia diém du lich
e Cac sy kién
2. CA4c céch thirc nhdn dat dich v c6 thé bao gom:
e Dién thoai
e May fax
e Thu tin
o Truc tiép tai quay I& tan
¢ Internet/thu dién tir
3. Khéch hang yéu cdu dat giir ché (buong) co thé bao gom:
e Kbhéch l¢
e Khach doan
e Khach cong ty
e Kbhach chinh phu
e Khach hoi thao
e Khach VIP
e Céc ddi tugng khach khac
4. Cé&c chi tiét dat busng can co:
e Tén
e S6 lwong budng va loai budng
e S khach
o S4 ngay/sé lan
e Cacdichvu
e Phuong thic thanh toan
o CAc yéu cau dic biét
e C4c chi tiét lién hé
o Céc yéu cau khac
5. Dua ra cdc lira chon thay thé gom c6:
o Tu van khach vé danh sach chd néu c6 thé &p dung



 Goi y khach lya chon sé 1an, s6 ngay, loai phuong tién, diém to chirc khac,. ..

Goi y c4c lva chon thay thé phi hop

6. Ho so khdch hang cé thé lién quan dén:

Nang cap mirc do dich vu khach hang
Chi tiét cac y8u cau dac biét

Chia sé dit liéu vai cac bo phan lién quan
Xa&c nhan cac dir liéu da co

7. Cé&c van dé lién quan téi dat buong c6 thé bao gom:

Thoi diém khach dén va roi khach san

Phuong thiic thanh ton, bao gém ca khoan dit coc
Hinh thiee dam bao

Céc diéu khoan dat buong

Chinh sach hoan tién va thay doi

Xéc nhan cudi cung

Ngay hoan tat thanh toan, néu c6

8. Ldp hé so dat buéng cé thé lién quan dén:

Nhap dit liéu vao s6 sach don gian
Pat tén cac ho so dién tu

9. CAc gidy to lién quan téi dat buong co thé bao gom:

Céc hoa don, phiéu giao dich thé tin dung va gidy bién nhan

X&c nhan dat budng

Phiéu dat budng, tai khoan cua khach va céc tai liéu cu thé khac cua doanh

nghiép
Phiéu thanh toan dich vu
Tap thong tin

Chuyén céc tai liéu theo yéu cau cho cac bd phan khéac

10. Piéu chinh cdc dat buéng hién tai c6 thé bao gom:

o Thay d6i d6 dai thoi gian luu tra, ngay, s6 luong budng, sé khach
e Thay d6i chuyén bay hay chi tiét va hanh trinh cua chuyén di

11. Théng bao cho nhan su ndi bé co thé bao gom:

Thong bao cac yéu cau khan, cac yéu cau dic biét, khach VIP va cac dit budng

sat gid dén (phut chot)

Chuyén théng tin téi tat ca cac bo phan va nhan sy lién quan

H0 tro cac b phan va nhan su
Cung cép chi tiét cac thong tin dit budng lién quan
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HUONG DAN DANH GIA

1.
2.

Cac bang chuing danh gia sau can phai dugc cung cap:
It nhat ba lan tiép nhan va luu lai chinh xé4c cac yéu cau dat budng truc tuyén

It nhat ba lan chinh sira, cap nhat hodc hay chinh xac cac yéu cau dat budng

truc tuyén

It nhat hai 1an lién lac véi cac nhan su va bo phan phu hop vé chi tiét cua yéu

cau dat budng truc tuyén

PHUONG PHAP DANH GIA

luc nay:

Nghién ctu tinh hudng

Quan sat urng vién thuc hién céng viéc

Bai tap thuc hanh

Bai tap dong vai

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Bao cao khach quan do nguoi gidm sat thuc hién

Céc cdng viéc va du an duoc giao

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién dit budng, nhan vién I& tan cap cao, giam sét 18 tan
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HFO.CL2.02

Viéc danh gia phai dam bao tiép can noi 1am viéc thuc té hoic méi trudng mo
phong.

Cac phuong phap sau c6 thé dugc sir dung dé danh gia nang luc cho don vi ning

37



FOS2.2. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU PIEN THOAI VA CONG
NGHE THONG TIN

MO TA CHUNG

Don vi nédng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xu ly cac yéu cau cua khach
thong qua dién thoai noi bo hay hé thong tong dai (néu cd), cung cap cac dich vu céng
nghé thong tin (IT) va dich vu Internet cho khach mot cach chinh xac, chuyén nghiép
va lich su.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Xir Iy c4c yéu cau cia khach qua dién thoai ngi b hogc hé théng tong dai

P1. Tra loi cac cudc goi ndi b yéu cau goi quéc té

P2. N&i may cho khach dén céc bo phan hay dich vu khac

P3. Xéc nhan cac cudc goi béo thirc khach theo yéu cau va dat bao thuc trén hé thong
tong dai

P4. Xir ly cac yéu cau khac cua khach qua dién thoai

E2. Cung cap dich vu cdng nghé thdng tin cho khéch

P5. Cung cap cho khach mat khau hay thdng tin truy cap vao Internet

P6. Cho khach sir dung may tinh tai cac khu vuc sanh hay trong trung tam dich vu
van phong

P7. HJ trg khach vé cong nghé thdng tin khi khach gap céc van dé vé truy cap hay
dang nhap

YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 ta cac dic diém khac nhau vé hé théng dién thoai va cach sir dung

K2. M0 ta cac thu tuc phai tudn tha ciaa don vi khi goi hay nhan dién thoai

K3. M0 ta cac thong tin can dua ra khi chuyén cudc goi hay dé lai 1i nhan

K4. Giai thich cach xac nhan cudc goi ndi bo yéu cau thuc hién cudc goi qudc té

K5. M0 ta cac budc dé ndi may cho khach dén cac bo phan hay dich vu khac qua dién
thoal

K6. Giai thich céach tiép nhan cudc goi béo thirc cua khéch

K7. Gi:éli th[ch cach nhan yéu cau dat dich vu caa khach qua dién thoai hay qua hé
thong tong dai

K8. Giai thich cach xir Iy céc yu cau khac cua khach qua dién thoai

K9. M0 ta cac budc dé cung cip cho khach mat khiu va théng tin ding nhap vao
Internet

K10. Giai thich céch tao diéu kién cho khach st dung may tinh trong khu vuc sanh hay
trung tdm dich vy van phong

K11. Giai thich cach hd tro khéach vé cong nghé thdng tin khi gap cac van dé vé dang
nhap hay truy cap mang

K12. Giai thich céch bao céo céc 13i trong hé thdng dién thoai hay Internet
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI
1. Hé thang tong dai cé thé bao gom (nhwng khéng gidi han &) c&c chire ning sau:
e Tra loi dién thoai

Chuyén cudc goi

Dat dién thoai & ché do cho

Nhan lai cudc goi dang & ché do cho

Pit cudc goi qubc té/trong nudc

N&i cudc goi

Lap trinh cudc goi bao thurc
2. Hé thang tong dai cé thé nhdp tw déng cac thong tin sau:
e Céc sb dién thoai da goi
« Diém dén cua céac cudc goi da thuc hién
o Thoi diém goi
e Thoi gian cudc goi
e Chi phi cudc goi khach san phai tra
e Chi phi cudc goi khach phai tra
3. CA4c bg phdn va dich vu khac c6 thé bao gom:

Bo6 phan budng

B phan dat budng
¢ Quay thdng tin va hd trg hanh ly
e Nha hang
e B0 phan hoi thao va tiéc
e BJ phan ban hang va Marketing
e Dich vu cham sdc strc khoe va lam dep (spa)
e B0 phan bao tri
e Phong ké toan/tai chinh
o Dijch vu khan cip
e Dich vu van chuyén
HUONG DAN PANH GIA
Cac bang ching danh gia sau can phai dwoc cung cap:
1. It nhat ba lan xir Iy yéu cau cua khach hoic yéu cau qua dién thoai noi bo
2. It nhat ba lan cung cap cac dich vu cong nghé thdng tin cho khach
Danh gia phai dam bao tiép cin noi lam viéc thyuc té hoic méi trudng md phong.
PHUONG PHAP DANH GIA



Céc phuong phap sau ¢ thé dugc st dung dé danh gid ning luc cho don vi ning lyc
nay:

e Quan sat irng vién thuc hién céng viéc

e Trinh bay/thao tac

e Bai tap dong vai

o Kiém tra van dap va kiém tra viét
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Nhén vién dat budng, nhan vién 1& tan, nhan vién téng dai, nhan vién quan hé khach
hang, nhan vién quay thdng tin va ho trg hanh ly

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HFO.CL2.08-12
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FOS2.3. TEN DPON VI NANG LU'C: SUDUNG CAC HE THONG QUAN LY
KHACH SAN

MO TA CHUNG

Don vi ning luc ndy md ta cac ning luc can thiét dé s dung hé thong quan ly

khach san tai bo phan 18 tan.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Kiém soat thdng tin trén hién thij truc tuyén

P1.

P2.

P3.

P4.
P5.
P6.

Lam thu tuc nhan budng cho khach bang céch sir dung chitc nang phan budng tu
dong

Poc va phan tich tai khoan cua khach bing ho so ctia khach trén may hogc bang
bang ké tong hop

Lam tha tuc tra budng cho khach c6 nhiéu hd so tai khoan véi nhiéu phuong thirc
thanh toan khac nhau

Panh gia kiém ké budng st dung man hinh ky thuat s6 hoic so do
Truy cap va xem lich sir khach hang

Theo d6i, giam sat tinh trang buong, budng da bo tri, thay doi tinh trang va chi
thich cac tinh trang dac biét cua buong

E2. Chuan bi va phan phat bao céo

P7.
P8.

Chuan bi cac bao c4o ndi bo

In va tong hop cac bao cao khac nhau trén man hinh va gui téi may in dé in ra
phén phat

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.
K7.
K8.
K9.

K10.
K11.
K12.
K13.
K14.
K15.

M6 ta nang luc/chirc ning caa mot hé thdng quan ly khach san hién dai
M0 ta chie ning ctia mo-dun Dat budng

M6 ta chirc ning ctia md-dun Quan ly hiéu suat budng

M@ ta chirc nang cia md-dun Pang ky

M0 ta chire ning ctia mo-dun Tinh trang budng

MO0 ta chire nang cua mo-dun Tinh cude dién thoai

M@ ta chirc nang ciia m6-dun Nhap chi phi

M0 ta chirc ning ctia mo-dun Tra budng

M6 ta chirc ning ctia md-dun Kiém toan dém

M6 ta chirc ning ctia md-dun Yéu cau/béo cao

M0 ta chiic nang cia mo-dun Bo phén hanh chinh van phong
M0 ta chie ning ctia mo-dun Bo phan budng

M0 ta chire nang cua mo-dun Bo phan nha hang

M@ ta chirc nang cia md-dun B phan bao tri

MO0 ta chirc nang cua mo-dun Bo phan an ninh
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K16. M6 ta chirc nang cua mé-dun B phan marketing va ban hang
K17. M0 ta chirc nang cua mo-dun B phan Nhan su
K18. M0 ta chire nang cua mo-dun Thu dién tur

K19. M0 ta cac hién thi chung, thong thuong trén man hinh va cac bao cao cua mot hé
thong quan ly khach san dién hinh

K20. M6 ta viéc phan phat va muc dich ctua béo céo trén mot hé théng quan Iy khéch
san dién hinh

K21. Giai thich tiém ning st dung nhiing yéu té ndo trong hd so khach hang dé cd thé
tang kha nang ban buong va cai thién su hai long caa khach

K22. M0 ta tirng loai bao cao, ndi dung va muc dich cua bao céo
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Chitc nang trong mé-dun Pat buong c6 thé bao gom:
e Dir liéu vé khach
¢ Kiém ké budng
e Cac khoan dat coc
¢ Cé4c yéu cau dic biét
¢ B tri budng
 Khach dén - nhan buong
e Khach di - tra budng
e Khach VIP
e Cong suat budng dy kién
e Dailydu lich
e Tin nhin cho khach
e Béocéo
2. Chire néng trong mé-dun Dang ky c6 thé bao gom:
e CAc yéu cau dat buong
e Dit liéu vé& khach/phiéu dang ky
e Kiém ké budng
e Tinh trang budng
e Anninh
e Baocao
 Nhan budng ty dong
e Mang noi bo
3. Chitc nang trong mé-dun Quan 1y hiéu sudt buong cé thé bao gom:
 Bang gi4 chung/tong
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e Thu nhap trén moi khach

e Thu nhap theo loai khach

e Quan ly doanh thu

. Chikc néng trong mé-dun Tinh trang buong c6 thé bao gom:
¢ Théng tin budng

¢ Théng tin budng tréng

e Céac bdo céo

e Mang noi bo

. Chike ndng trong mé-dun Nhap chi phi cé thé bao gom:
 Diém ban hang

e Budng

e Thué

e Chuyén chi phi

e Chinh stra

e Khoan thanh toan

e Chi phi nho khac

e Dién thoai

¢ Hién thi ho so

e Cac bao céo

. Chike néng trong mé-dun Tinh phi dién thogi c6 thé bao gom:
e Thong tin khéch

e Thong tin nhan vién

e Chi phi dién thoai

e Tin nhin

e Bao thuc

e Cac bao céo

« Cong

. Chike néng trong mé-dun Trd buéng c6 thé bao gom:
e Ho so tai khoan khach

e Chinh stra

e Thungan

e Chuyén cho bo phan hanh chinh vin phong

e Cac bdo céo

e Lich sir khach hang
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8. Chitc nang trong mé-dun Kiém todn dém cé thé bao gom:
e Chi phi cua khach
¢ Tong thu caa cac bo phan
e Tai khoan ghi s6 no cong ty
e Thungan
e Bao cao tai chinh
¢ BO phan budng
e Mang noi bo
9. Chite nang trong mé-dun Yéu caulbéo céo co thé bao gom:
¢ Dat budng
e Dangky
e Trabudng
e BO6 phan budng
e (Can d6i tin dung
10. Chite nang trong mé-dun Bé phdn hanh chinh van phong cé thé bao gom:
e Tai khoan phai tra
e Tai khoan phai thu
e Luong
e Ngan sach
e S cai/Tai khoan khach san
e Béocéo
e Mang noi bo
11. Chite nang trong mé-dun Bé phdn buong c6 thé bao gom:
¢ Budng tréng
e Phéan cbng cbng viéc cho nhan vién
e Phén tich
« Bé&o c4o cua Bo phan budng
o Kiém ké thiét bi/do dung
 Yéu cau bao dudng/bao tri
e Mang néoi bo
12. Chike néng trong mé-dun Bé phdn nha hang cé thé bao gom:
 Piém ban hang
e Nhap chi phi
e B&o céo thu ngan
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o Kiém ké du trit ¢6 dn uéng
e Cong thic ché bién
e Quan ly ban hang
e Phén tich ning suat ban hang
 Phan tich vé lao dong
13. Chike néng trong mé-dun Bé phdn Bdo tri ¢d thé bao gom:
¢ Ras04t yéu cau cong viéc
o Tinh trang budng
e Phan tich chi phi (tinh trén mot nhan vién)
o Kiém ké du trix
e Phan tich chi phi stra chira
e Phan tich st dung tinh trang khan cap
 Khai dong st dung nang lugng trong buong khach

14. Chikc néng trong mé-dun Bé phdn an ninh cé thé bao gom:

e Khoa

e Bé&o chay

» Bé&o chéng trom

e Chuyén ddi c4c m4 an toan

15. Chite nang trong mé-dun Bé phdn marketing va ban hang cé thé bao gom:

e Lich st khach hang

e Soan thao van ban

¢ Hb so khach hang

e Ho so tiéc

e Ché ban dién tir (in 4n tai van phong)
e Cac bao céo

e Dailydu lich

e Tinh trang budng - phong hop

16. Chitc néng trong mé-dun Bé phdn nhan sy c6 thé bao gom:

¢ Hb so nhan vién
e Danh muc quan ly céng viéc
e Soan thao van ban
e Phan tich
e Bé&océao
17. Chike néng trong mé-dun Thu dién tir ¢ thé bao gom:
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M4 an toan
Thu

Ban cing
Mang ndi bo

18. Chike néng trong mé-dun Tinh gic 1am viéc c6 thé bao gom:

Ma an toan

S6 nhan dién ca nhan
Gio dén

Gio vé

Phan tich

Béao céo

19. Céc bao céo c6 thé, nhung khéng gidi han o

Bao c4o khach dén

Bao cao khach di

Béo céo tinh trang budng

Bé4o c4o nhan budng va tra budng
Bio cao danh sach khach dat budng
Bio céo khach khong dén

Béo c4o tinh hinh ban budng

Béo c4o tinh trang tién mat tai quay thu ngan
Béo c4o tong hop tinh hinh ban hang
Cac yéu cau dac biét

Du béo cong suat buong

Béo céo gia budng, bao gdm chi tiét thong tin vé gia budng binh quan theo ngay
va theo phan khuc thi truong

Béo cao cong suat buong doi
Danh séch tai khoan cua khach theo s budng
Danh sach kénh dit budng

Bé&o c4o ngudn khéach va phan khic thi truong, bao gom chi tiét thong tin vé
phan khuac thi truong (khach 1€, khach doan, khach hang khong, khach du
lich,...) va ngudn khach (kénh dit qua Internet, dai Iy du lich, tu do, hoic cac
loai khac)

Béo co doanh thu budng
Béo céo doanh thu theo tuan, thang, nim
Cac loai bao cao khac
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20. Lich si khach hang c6 thé, nhung khéng gi6i han & nhing théng tin sau:

Tén khach

bia chi va théng tin lién lac

Ngay luu tra

Loai budng va mic gia

S6 tién chi tra va cac bo phan da cung cap dich vu
Quéc tich va phan khuc thi truong

Kénh dit budng

Sé thich

Phuong thirc thanh todn

Loai thanh vién

HUONG DAN DANH GIA

Cac bang chtng danh gia sau can phai dwgc cung cap:

1. [t nhat ba hoat dong thuoc muc P1-P5
2. It nhat hai bao cao dugc tong hop va duoc chuyén dén nhimng nguai lién quan

Dénh gia phai bao dam tiép can noi lam viéc thyc té hoic méi trudng md phong.
PHUONG PHAP DANH GIA

Quan sat

Trinh dién thuc hanh
Kiém tra van dap
Kiém tra viét

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién 18 tan, nhan vién thu ngan, nhan vién kiém
toan dém

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HFO.CL2.0311.1-4
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FOS2.4. TEN PON VI NANG LUC: CUNG CAP DICH VU TAl QUAY HO TRQ
THONG TIN VAHANH LY

MO TA CHUNG

Don vi ning luc ndy md ta cac ning luc can thiét dé cung cap dich vu tai quay hd

trg thong tin va hanh 1y, bao gom viéc thué, muon thiét bi, hd trg vé ky thuat hay cong
ngh¢ thong tin, ho tro t6 chuc du lich va phuong tién van chuyén, xu Iy thu, tin nhan
cho khach va sap xép cac cudc goi bao thic.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1l.
P1.
P2.

P3.

P4,

E2.

PS.

P6.

P7.
P8.
P9.

E3.

P10.

P11.

P12.

P13.

P14.

P15.

Cho thué, mwon trang thiét bj
Dép tng yéu cau muon hay thué db caa khach mét céch tich cuc va lich sy

Xac dinh xem khéach c6 phai tra mot khoan phi hoac dat coc nao theo quy dinh
cua khéch san hay khéng

Nhép thong tin mén do d6 vao so thiét bi ciia nhan vién hanh ly, bao gom tén, sé
buong, ngay cho thué va xuat chirng tir cho thué c6 chir ky cia khach

Chung tir cho thué duge luu gitr trong tap hod so khach hang tai quay I8 tan dé
lam chiing ca dbi chiéu khi khach tra &b cing véi tra buong

Hé tro ky thuat hay cong nghé thong tin

Hb trg khach mot cach tich cuc khi khach c6 thac mac vé cc van dé cong nghé
thong tin hay xu ly cac hu hong trong ,khéch san, nhu khong thé két noi Internet
qua mang khéng day (wifi) hay cac thiet bi khdng hoat dong

Tu van vé cac quy trinh két noi Internet qua mang khong day hay qua mang noi
bo dé ho tro khach khi can thiét

Cung cap mat khau khi khéach cé yéu cau truy cap mang
DPam bao c6 mot bo day ndi va phich cim dién dé cho khach muon khi can

C6 thé truy cap hodc c6 thong tin lién lac cua cdc chuyén gia dia phuong khi
khéch can su ho tro cua chuyén gia

Hb tro to chirc du lich

DBam bao c6 mot bo tai liéu quang céo chuong trinh du lich dé bay trén quay hoic
cat trong ta cia nhan vién hanh ly va l¢é tan

Tu van ¢6 hiéu biét vé cac chuong trinh du lich, bao gom nhing noi can dén, cac
diém du lich chinh, c6 thé la daph lam thang canh hoac cac diém du lich lich s,
van hoa, stc khoe hay nhirng diém du lich khac

Cung cap théng tin vé cach dit chuong trinh du lich, thong tin chi tiét vé cac
chuyén du lich nhu d6 dai, thoi gian di va vé,.

H& tro khéch sip pr dit chd, khong chi dé quang bé du lich ma con dé hd trg
khach vi kho khan vé ngdn ngi

Sap xép dé khach tra tién thong qua quay thu ngan cua khéch san, khong phai tai
quay thong tin va hanh Iy

Hb tro khach mang hanh Iy va nhic nho khach mang theo cac d6 ding can thiét
khi di du lich nhu hd chiéu, kem chong nang, binh nude,...
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E4. Hb tro sip xép phwong tién van chuyén

P16. Thiét lap do6i ngi taxi duoc cdng nhan chuyén ché va ‘than thién véi khéch du
lich’

P17. X&c nhan diém dén véi lai xe taxi va xac dinh truéc muac gia tién cho khach néu
khong tinh theo dong ho

P18. Lién hé véi cong ty cho thué c6 uy tin néu khach yéu cau thué xe ty lai (theo
chinh sach quy dinh cua khéch san)

P19. Goi ¥ khach vé cac cong ty cho thué xe may hay xe dap c6 uy tin (theo chinh
sach quy dinh caa khach san)

P20. Pam bao tiép can dugc cac quy trinh dat vé may bay va co sb dién thoai lién hé
cua céc hang hang khéng

E5. Xir Iy thw va tin nhin cho khéach

P21. Xac nhan rang tin nhan, thu, fax, thu dién tir hay buu kién thuoc vé khach dang
luu tra hay sap luu tra trong khéach san

P22. D¢ tin nhdn ¢ noi thich hop, €6 thé & hoc chia khoa, trong danh sich khach dén
hay ti ho so cua khach, va dé buu kién tai noi quy dinh

P23. Thong bao véi khach vé thu dén

P24. Kiém tra giay chitng minh caa khach trude khi giao thu hay tin nhan cho khach

P25. Huy tat ca cac thong bao sau khi khach da nhan dugc thu

P26. Chuyén tiép thu cho khach néu khach di roi khach san va ghi lai viéc nay vao so
cbng tac

E6. Sap xép cac cudc goi bao thirc

P27. Ghi lai thoi gian khach yéu cau bao thic tai noi quy dinh

P28. Nhic lai vei khach thoi gian, tén va sé buong ciia khach dé kiém tra chinh xac
cac chi tiet

P29. Cai dat gio béo thuc cho khach vao hé thong, tiy thudc vao hé théng duogc st
dung

P30. Goi dién thoai cho khach dung gio yéu cau néu sir dung hé thdng béo thirc thi
cong hoac chuyén yéu cau cho tong dai dién thoai

E7. Phan phat phiéu thim do y kién cho khach

P31. Giao phiéu tham do y kién khach hang cho mot nhan vién quay I& tan dé phat cho
khach vao ngay ho sap roi di

P32. Bé nghi khach dit phiéu tham do y kién da dién (duoc dan kin) khong dé tén vao
thung thu

P33. Chuyén tiép cac phiéu tham do ¥ kién dén bo phan quan 1y theo dung kénh quy
dinh

YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 ta cac dd dung can c6 sin dé cho khach muon va md ta cac quy trinh kiém
soat d¢ dam bao khéach sé tra lai d6 dung da muogn
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K2.

K3.

K4.

K5.

K6.
K7.

M6 ta vai trd ctia nhan vién quay hd trg thong tin va hanh 1y khi huéng dan
khach vé cac van dé lién quan téi cong nghé thong tin

Giai thich cac budc can lam khi gioi thiéu cho khach cac lya chon vé chuong
trinh du lich trong thoi gian luu tra tai khach san

Giai thich sy hd trg ciia nhan vién quay hd tro thong tin va hanh ly dé c6 thé
hudng dan khach sap xép di du lich

Giai thich muc dich cuia phiéu tham do y kién khach hang, cach phat phicu, céch
dien théng tin va thu phicu vi lgi ich toi da cho khach san

M@ ta quy trinh xir Iy thu va tin nhin giri cho khach

MG ta va trinh bay quy trinh va hanh dong can thyc hién khi nhan, ghi chi va
thuc hién yéu cau goi bao thic cho khach

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Cdc dé diung cho mwon hodgc cho thué cé thé bao gom:

e Céc do diing khdng phai la nhing thir cu thé nao d6, ma thuong 1a nhiing mén
d6 ma khéch co6 thé can dén hoac dé quén hay khdng thé mang theo

e Hau hét cac mon do deu co thé ding lai dugc (thong thuong thi khong phai
nhitng moén do nhu do vé sinh)

2. Cdc d6 diing cho muwon c6 thé bao gom:

e Ban la (thuong do bd phan budng gitr)
e Phich cim dién

e Biénap

e May siy, may cudn toc

e Aomua, 6du

e Sacpin

e Bando.,....

3. Piéu kién cho mwon hay cho thué c6 thé bao gom:

e Thong thuong la khdng mat phi, chi doi khi khach s& phai tra tién dat coc

e Viéc cho muon hay cung cdp mién phi cac d6 dung cho khach tuy thugc vao
suy xét caa bo phan hd tro thong tin hanh 1y dong thai phu thudc vao ting yéu
cau cu thé cua khach

e Cac muc phi tra cho chuyén gia cong nghé thong tin bén ngoai khach san phai
duoc thoa thuan truc tiép gitta chuyén gia va khéach, ngoai trir truong hop da cé
nhitng thoa thuan dac biét tir trudce gitra quan ly khach san va chuyén gia

4. X ly tin nhdn va thu ¢é thé bao gom:

e Tir chéi nhan thu hay buu kién cho céc ¢4 nhan da khong con, khong phai hay
sé khong phai la khach caa khach san

e Cac buu kién ky guri dam bao phai do khach ky, chir khdng phai nhan vién
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Khi thu hay tin nhan dugc gui toi tir bat cir nguon nao, phai dat thu hogc tin
nhan tai noi an toan va dé nhan biét nhu tu ho so cua khach, hoc chia khéa hay
hoc thu

Thoéng béo vai khéch vé thu, tin nhin qua dién thoai tai budng, nut dén sang
théng bao tiq nhan trén dién tho‘ai hoac hé thong quan ly khach san hay dat
thdng bao xuong dudi khe cira buong khach

Vily do an toan, khéng nén dit tin nhin hay thu dudi khe ctra budng khéch

Can ghi thdng tin nhan thu/tin nhan caa khach vao sé nhan thu, néu cé

Néu khéng tim dugc thong tin vé khach da ting luu tra, hién tai hay twong lai
thi guri lai thu/tin nhan cho nguoi gui va ghi chép lai

5. H6 tro vé tham quan va phwong tién van chuyén c6 thé bao gom:

Chi cung cap cho khéach céc cong ty du lich chuyén nghiép va co uy tin, khong
bao gio thuc hién giao dich khéng chinh thirc qua doi tc hay ban be

Thong thudng cac chuong trinh du lich s& dugc dit tryc tiép vai cong ty du lich

Viéc thanh toéq phu thuoc vao cbng ty du lich, néu thanh toan qua khég:h san thi
phai chuyén dén quay thu ngan khach san, khong thuc hién tai quay hd trg
théng tin va hanh ly

6. Phiéu tham do y kién khach hang can dwoc xir 1y bang cach:

Pé lai trong budng khach dé khach dién vao
Guri cho khach qua thu hodc thu dién tir sau khi khach da luu tra tai khach san

Cudi thoi gian luu tra cua khéch, nhan vién c6 the dé nghi khach dién vao phiéu
tham do y kién. Tuy nhién, dé nghi nhu vay khi khéch sap roi khoi khach san co
thé khong phu hop voi cac uu tién thoi gian cua khach va dan toi nhitng cau tra
l61 khéng co trach nhiém.

Khong dugc dé khach cam thy ring, ho s& bi nhan biét thong qua phicu tham
do y kién va cau tra 1oi cua ho sé bi cac nhan vién xem xét k§ ludng

Nén lich sy nho khach hd trg khach san dién vao phicu thim do ¥ kién khi
khach ranh roi va gui lai phiéu da tra loi (dan kin hoac cho vao phong bi) khong
dé tén vao hom thu

Nhén vién khong duoc tryc tiép doc cau tra loi, ma phai chuyén tat ca phiéu
tham do y kién da dien toi bd phan quan ly thong qua kénh quy dinh

HUONG DAN PANH GIA
Cac bang ching danh gia sau can phai dwoc cung cap:

ok~ wDd e

it nhat hai 1an cho thué hodc cho muon thiét bi

It nhét hai lan hd tro khach vé ky thuat hay cong nghé thong tin
it nhat hai 1an hd tro to chirc chuong trinh du lich

It nhat hai lan hd tro sap xép phuong tién di lai

it nhat hai 1an xir 1y thu va tin nhan cho khéch
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6. It nhat hai 1an sip xép cudc goi bao thirc
PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia trong lic hodc ngoai gio 1am viéc.

Chung cu tai liéu tai noi 1am viéc c6 thé phu hop dé danh gia don vi ning luc
nay

Céc kiéﬁn thac nén tang ¢ thé duoc danh gia thong qua phan tra loi van dap
hoac kiem tra viét

Hé so chiing cu

Cac ghi chép, tai liéu tai noi lam viéc

Bai tap dong vai

Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

Céc du an va codng viéc duoc giao

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién I& tan, nhan vién quay hd tro thdng tin va
hanh ly, giam sat I¢ tan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

DH1.HFO.CL2.03, 2.7
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FOS3.1. TEN PON VI NANG LUC: TIEN HANH KIEM TOAN PEM
MO TA CHUNG

Pon vi ning lyc ndy md ta nhitg ning lyc can thiét khi thuc hién cac quy trinh
cudi ngay lam viéc, dong va can ddi tai khoan cua tat ca cac bo phan, dam bao rang
toan bo cac giao dich di duoc luu trir mot cach chuan xac va déu dugc quyét toan,
khoi dong lai céc thiét bi va may tinh trudc khi tat todn tai chinh cua ngay trong bao
C40.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Hoan thanh céc quy trinh cudi ngay

P1. Nhap cac khoan chi phi chua quyét toan tir tit ca cac bd phan vao tai khoan cua
khach

P2. Kiém tra gia buong voi cac thong tin dt buong nham dam bao gia dua ra 1a phu
hop, sau d6 tinh doanh thu ban buong

P3. Danh gia lugng khach chua dén trong ngay va xac dinh c6 dua vao danh sach
khach khong den hay khong, ap dung phi dét buong co bao dam, neu can, hoac
huy néu la dat buong khdng c6 bao dam

P4. Xem xNét bao c‘éo bo phan buéng méi cap nhat va bao cdo tinh trang budng cua bo
phan I¢€ tan nham phat hién bat ky su khac biét nao

E2. Péng tat ca cac diém giao dich

P5. Pong diem giao dich thong qua viéc thuc hién quy trinh két thic giao dich cudi
ngay nham thong ké tat ca cac giao dich, cac khoan thanh toan va thong ké tiéu
dung

P6. Thiét lap céac thiét bi POS (diém ban hang) sin sang cho ngay hom sau, dua tong
ve 0 va chinh ngay thang

P7. Nhap khoan thu tir cAc b phan vao dang noi quy dinh

P8. Khoi dong lai céc thiét bi va hé thong méy tinh, mo trang tai khoan méi cua
khéch trong hé thong tha cong

E3. Chuin bi bdo cao cia nhan vién kiém toan dém
P9. Tinh cac sé liéu thdng ké budng trong ngay theo phan khic thi truong
P10. Tinh cac s6 liéu thong ké tuong tir tir dau thang téi thoi diém tinh

P11. Trinh bay cac sé liéu thong ké tir dau thang téi thoi diém tinh so sénh véi doanh
thu ké hoach va doanh thu caa cung ky nam truéc

P12. In hoic chuan bi cic b4o cdo vé danh sach khach dén/dugc yéu ciu cho ngay
hdm sau va chuyeén téi cac bo phan lién quan

DANH GIA KIEN THUC

K1. M@ ta cac quy trinh chinh két thic ngay lam viéc caa kiém toan dém trudc khi
thuc hién cong viéc kiem toan dém

K2. M0 ta quy trinh déng cac diém giao dich trugc khi hoan thanh ban can ddi so bo
Kiém toan dém

K3. M0 ta nhitng cdng viéc va trach nhiém cua nhan vién kiém toan dém
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K4.

K5.

Dién giai nhirng chinh sach va quy trinh ap dung thyuc hién chirc ning ctia nhan
vién kiém toan dém

Xac dinh va giai thich vai trd cua thong tin trong hoat dong ciia nhan vién kiém
toan dém

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Céc quy trinh két thiic ngay 1am viéc ¢ thé bao gom:

Nhap céac khoan chi phi d3 duoc hoan tat thi cng

Kiém tra dé dam béo rang gia buong chinh xé4c véi cac chi tiét dit buong ciing
nhu dang ky goc/ban dau va nhap doanh thu buong

Xem lai cac ddt buong khéch chua dén va dénh gid xem céc dat budng nay la
khach dat buong nhung khong dén duoc hay dat buong khéng bao dam

Doi véi cac truong hop khach dat buong nhung khong dén cé bao dam cua
cong ty, qua the tin dung hodc c6 dat coc, phai tinh phi va ghi chép lai trong ho
so 1a khach dat buong nhung khong den

Céc yéu cau dat budng khong bao dam khong thé duoc thanh toan do vay
khong dugc the hién 1a khach dat buong nhung khong den

Bat ky su bat thuong nao ve budng ciing can dugc xem xét k§ ludng truéc khi
bat dau quy trinh kiém toan dém

2. Khai déng lai thiét bj c6 thé bao gom:

Khai dong lai hé thong may tinh, céc hé thdng thu cong hay ban tu dong

Céc chung tir kiém toan da sir dung phai dugc nop cho bo phén ke toan khach
san, thay vao d6 cac ching tir kiém toan mai va lap dat cuon gidy in héa don
mai cho giao dich ngay hém sau

3. Danh sdach khdch dén va cac bao céo theo yéu cau khac co thé bao gom:

Béo céo ve bat ky yéu cau dic biét nao, dic biét 1a ydu cau déi voi bo phan
buong cling nhu yéu cau cua khach VIP hay nhirng yéu cau khac dugc chuyen
tai cac bo phan lién quan (trir khi cac bo phan da két ndi may tinh)

4. Béng cdc diém giao dich cd thé bao gom:

Pong diém giao dich do quan ly bo phan d6 thuc hién hoic do nhan vién kiém
toan dém lam

MGi may POS (hogc hé thong thu cong) can dugc cai dt cho ngay hém sau
bang viéc dua tat ca cac tai khoan vé 0 va diéu chinh ngay thang phu hop

Tat ca cac khoan thanh toan cua cac bo phan phai dugc xtr Iy qua hé théng quan
ly khach san tai bo phan 1€ tan

Céc hoa don thanh toan bang tién mat can duoc nhap vao muc thanh toan tién
mat ¢ b phan lién quan

Céc hoa don thanh todn bang cac hinh thirc thanh todn khac can duoc nhap
chung vao b phan lién quan
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Tat ca nhitng bién dong vé tai khoan tién mat, tin dung, thanh todn cong ty can
duogc luu dé chuyén tai phong ke toan khach san vao ngay hém sau

5. B40 c&o cua nhan vién kiém todn dém cé thé bao gom:

Lap bang doanh sé ban hang va budng, clng véi cong suat budng va mac gia
binh quan cho moi dém

Céc s6 ligu Iiiy ké tir dau thang cho t6i thoi diém béo cao, dy toan ngan sach va
cac so liéu cua cung ky nam trudc

S6 luong khach khong dén, khéch gia han, tra budng sém va khach vang lai
Dganh thu cua bo phar] nha hang, s6 khach an va murc thanh toan trung binh cho
moi bira an tai tirng diém giao dich

Du bao cho mudi ngay t6i veé lugng khach dén, luong khach tra buong, so
buong c6 khach luu trii va cong suat buong

Cong suat budng va gia budng binh quan so sanh véi cac ddi thu canh tranh
chinh cta khéach san

HUONG DAN DANH GIA

Nhitng bang chimg danh gia sau can phai bao gom:

1. Bang chiing cua it nhat hai lan hoan thanh cong viéc kiém toan dém va cé tai
liéu ghi chep

2. Bang chang hai lan tat ca cac diém giao dich duoc dong chinh xac co ghi lai
thoi gian/ngay thang

3. Hai bao céo caa nhan vién kiém toan dém duoc lap va s dung 1am bang chiing
danh gia
Bang chtg danh gia can cho thiy nhitng hoat dong sau day da dién ra:

e Xir ly, nhap, xéac thuc va kiém tra cac khoan thanh toan noi bo vao tai khoan
cua khach

e Xac dinh va xu ly su khong nhat quan va khong dong nhat véi cac khoan chi
phi da nhap

e Van hanh hé théng may tinh dit budng tai cac bo phan 18 tan va tai chinh cua
doanh nghiép

e Xé&c thyc va ddi chiéu tinh trang budng hang ngay

e Lap va chuyén cac bao cdo diéu hanh va quan ly noi bo theo yéu cau

PHUONG PHAP DANH GIA

Pénh gia co thé bao gom viéc thyc hanh tai noi lam viéc, kém theo danh gia
kien thirc nén tang

Danh gia phai lién quan téi linh vyc cong viéc hay pham vi trach nhiém cua
ung vién
Ap dung thyc té tai noi 1am viéc nhirng quy trinh 18 tan va kiém toan dém

C6 thé sip xép hoat dong mo phong
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‘ Nhitng phwong phap sau day c6 thé duoc st dung dé danh gia don vi ning luc
nay:
e Danh gid kién thic thdng qua kiém tra van dap duoc ghi chép lai hogc kiem tra
viet
e Nghién ciu tinh hudng
e Quan sat irng vién thuc hién cong viéc
e Hb so chiing cr
e B&o cao khach quan do gidm sat vién thuc hién
e Céc cong viéc va du an duoc giao
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién thu ngan, nhan vién kiém toan dém
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HFO.CL2.035.3,1.8
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FOS3.2. TEN PON VI NANG LUC: GIAM SAT HOAT PONG BQ PHAN LE TAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc ndy bao gom cac ning luc can thiét dé giam sat, duy tri va hoan
thién hoat dong l¢ tan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Giam sat, duy tri va hoan thién hoat dong I tan

P1. Giam sat cac cap do6 dich vu mot céch lién tuc bang cach thuong xuyén giam sat
cac hoat dong thuong nhat

P2. Phat hién kip thoi cac van dé& vé khach hang hoac chat luong dich vu va dua ra
nhiing diéu chinh phu hop

P3. Biéu chinh c4c quy trinh va hé théng c6 sy tham van cia dong nghiép dé nang
cao chat luong dich vu

P4. Tham van dong nghiép vé cac bién phap nang cao chat lwong dich vy

E2. Lap ké hoach va to chirc cong viéc

P5. Lap lich 1am viéc @ nang cao hiéu qua va chat luong phuc vu khach hang
P6. Giao viéc phl hop véi timg ngudi theo nguyén tic vé ay quyén

P7. Panh gia tién do theo cac muc tiéu va khung thoi gian da dinh

P8. Tro gitip dong nghiép theo trinh ty wu tién khoi lwrong cdng viéc thong qua phan
hoi mang tinh ho trg va hudong dan, kem cap

E3. Giai quyét van dé va dwa ra quyét dinh

P9. Xac dinh va phan tich cic van dé vé hoat dong I& tan tir khia canh hoat dong va
dich vu khéach hang

P10. Pua ra giai phap khac phuc dé giai quyét van dé truéc mat khi can thiét

P11. Khuyén khich c4c thanh vién nhém néu van dé va tham gia vao viéc giai quyét
van dé

P12. Giam sét tinh hiéu qua ctia cac giai phap trong hoat dong 1& tan

P13. Tuan thu quy dinh va huéng dan cia khach san trong giai quyét van dé va dua ra
quyet dinh

E4. Giai quyét van d@é @it budng qua tai
P14. Xem danh sach khach dén, tinh toan lwong khach dén va sb budng trong
P15. Sap xép chuyén khéch san va dat budng sang khéach san khac

P16. Trao déi véi khach mot cach chéan thanh va than thién, dua ra nhitng giai phap
thay thé linh hoat

P17. Sap xép gitp khach chuyén sang khach san khéc
YEU CAU KIEN THUC

K1. M6 ta nhitng khai niém co ban vé dam bao chat lugng, cach thirc quan ly va thuc
hién diéu nay trong khach san

K2. Giai thich céch thuc duy tri cac cap do dich vu mot cach lién tuc
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K3. M0 ta cach thire xac dinh va xir Iy cac van dé vé chat luong va khach hang
K4. M0 ta cac quy trinh va hé théng chat luong hién ¢ trong khéach san

K5. Giai thich cach thuc ban ap dung cac nguyén tic quan ly thoi gian trong cong
viéc va trdch nhiém hang ngay

K6. Giai thich hé thdng 18n lich l1am viéc va phan céng cong viéc
K7. M0 ta cach thirc ban tro gitip ddng nghiép 1ap thi tu céng viéc wu tién
K8. Néu vi du vé cic van dé nay sinh trong van hanh va chim soc khach hang ma ban
da xu ly va giai quyet
K9. M0 ta nhirng quy trinh hanh déng khic phuc dé giai quyét cac van dé vé van hanh
trong bo phan
K10.Giai thich cach thic ban khuyen khich céc thanh vién nhém néu véan dé va tham
gia giai quyet van de
K11.M0 ta quy trinh xtr Iy van dé dat budng qua tai
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Tinh hiéu qud va céc cdp dé dich vu co thé lién quan dén:
e Theo dbi va danh gia thuc hién cong viéc
e Giam sat su hai long cua khach
e Giam sat chi phi
2. Cac gidi phdp dam bdo chat lwong dich v c6 thé bao gom:
e Hé thdng chat luong
e Tiéu chuan chat luong
3. Cac vdn dé vé chdt lirong dich vu c6 thé bao gom:
e Nhiing tinh huéng phuc vu khéach khé tinh
e Sy cd vé ki thuat/thiét bi hong
e Khdng thé cung cap dich vy nhu da haa cho khéch

e Lich phan cong nhan vién chua phi hop khién luong nhan vién khong du hay
khong phu hop

e Sucham tré va cac van dé vé thoi gian
e Thai do 1am viéc/hanh vi cua nhan vién khong tét
e Thiéu su hd tro va kiém soat cua bo phan quan ly
e Thiéu tinh than 1am chu
4. Cac quy trinh va hé thong c6 thé lién quan dén:
e Cham soc khéach hang
e Hanh chinh van phong
e Quy trinh dit chd
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e Anninh
e Nhimg quy dinh vé 1am viéc an toan
e Luu trit hd so
e Cac thi tuc tai chinh
e Quy trinh nhan dat budng qua tai
5. Lich lam viéc c6 thé lién quan dén:
e Nghi an gitra ca
e Phéan ca lam viéc
e Nghi I& va nghi phép
e Phéan cdng nhan vién
6. Cac nguyén tdc vé giao viéc co thé lién quan dén:
e Xac dinh trach nhiém cta nhan vién
e Lién lac véi cap trén

e Lam rd yéu cau vé két qua cong viéc

7. Phan héi mang tinh hé tror va hudn luyén cé thé lién quan dén:

e Phan héi chinh thirc va khéng chinh thic
e Nhan xét viéc thuc hién céng viéc
e Tu van/hudng dan
e Ap dung c4c nguyén tic
8. Vdn dé xay ra tai noi lam viéc 6 thé lién quan dén:
e Khach hang
e Nhacung cip
e Thiétbi
e Hanh chinh
e Tochuc
e Nhan vién
o Thoi tiét
e Cac hién tuong thién nhién
9. Hanh déng, bién phdp diéu chinh c6 thé bao gom:
e Quy trinh va/hoac qua trinh mai

e Thay doi md ta cong viéc hay hop dong lao dong

e Thay d6i quy trinh va/hoic qua trinh 4p dung tai noi 1am viéc

10. C4c vdn dé dat buong qua tdi c6 thé bao gom:
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Xem xét danh sach khach dén, tinh todn sé khach dén va sé budng trong. Khi
thieu buong can phai theo ddi tinh hinh

Xem xét cac sb liéu trude day nhu kha ning khach gia han, khach tra budng
som, lugng khach vang lai, khach huy dat buong ngay trong ngay va lugng
khach dat buong nhung khong dén dé danh gia lai tinh hinh

Quyét dinh s& chuyén khach nao di va chia sé thdng tin cho nhdm cé lién quan
Sép xép gitp khach chuyén khéch san va dit budng sang khéach san khac

Trao d6i vai khach mot cach chan thanh va mém mong, dua ra nhitng lya chon
thuc hién duoc

Ling nghe nhitng y kién phan di cua khach nhu khi giai quyét phan nan
Stra d6i va dat duoc sy dong thuan véi khach
Thuc hién sap xép can thiét dé khach chuyén tai khach san khac

Nhan thirc rang sy qué tai vé dit chd c6 thé anh huong dén tai chinh ciing nhu
uy tin caa khach san

Néu cd thé, can viét thu xin 18i ngay sau d6

Béo céo tryc tiép véi truong bo phan, thong bao cho cap trén va nhan vién dé
cé su luu tAm

Nhéng hanh vi quan trong déi véi giam sdt vién/ngwoi quan Iy bao gom:

1.
2.

Cung cap théng tin rd rang, ngan gon, chinh xéac va dé hiéu

Phan hoi thong tin cho nhitng nguoi khac nham gitp ho duy tri va nang cao
hiéu qua lam viéc

3. Lién tuc cai thién chét luong san pham va dich vu

Tuan thu va dam bdo nhitng nguoi khac cling tuén thu cac yéu cau phap ly, quy
dinh cta nganh, chinh sach ctia don vi va quy tac nghé nghiép

Giam st chat luong va tién do cong viéc so véi ké hoach va c6 hanh dong khac
phuc phu hop khi can thiét

Xay dung h¢ thong thu thap, quan 1y thdng tin va kien thac higu qua va phi hop
véi dao duc nghé nghiép

. Str dung nhiéu chién thuat va chién lugc phu hop dé tao anh huong voi nhan

vién
Str dung hiéu qua nhiing nguon luc san cé

Nhan biét nhu cau va mdi quan tdm cua cac bén lién quan dé cd cach giai quyét
hiéu qua

10. Cy thé hda nhitng gia dinh dugc xac dinh va rui ro lién quan dén viéc xem xét,

tim hiéu tinh huéng

HUONG DAN DANH GIA
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5.

Danh gia can bao gom bai thuc hanh thé hién kha ning quan Iy hoat dong tai
noi lam viéc hodc thdng qua hoat dong md phong, dugc hd tro bang nhiéu
phuong phap dé danh gia kién thuc nén tang

DPanh gia phai lién quan téi linh vuc cbng viéc, vi tri cong viéc va pham vi trach
nhiém caa tng vién

Dénh gia phai bao gom céc du an hay hoat dong thuc té cho phép hoc vién xu
ly nhiéu van dé, nhiéu hoat dong khac nhau lién quan téi pham vi ¢éng viéc, vi
tri, vai trd cong viéc va pham vi trach nhiém nham gitp ho thé hién duogc kién
thirc va nhan thac vé nhitng nguyén tic giam sat hoat dong tai noi lam viéc va
cach quan Iy nhiing van dé d6

Pénh gia phai bao gom:
Hai vi du/tinh huéng ghi chép lai cach ung vién da giam sat va nhan dién nhiing

van dé vé khach hang va chat lugng, di diéu chinh quy trinh ciing nhu hé théng
c6 su tham van cua dong nghiép dé cai thién cong viéc

Hai vi du ghi chep lai cach tng vién Ién lich lam viéc nham nang cao hiéu qua
va chat lugng dich vu khach hang, dam bao cdng viée dugc phan cong phu hop
véi nhitng nguyén tac vé bo tri nhan su

Hai vi du ghi chép lai viéc Gng vién tro gitip dong nghiép theo thir ty wu tién
trong cong viéc thong qua phan hoi mang tinh hé trg va huong dan kém cip

Hai tinh huéng/vi du ghi chép lai cach ung vién phat hién va phan tlch nhhing
van dé tai bo phan 12 tan va dua ra bién phap khic phuc dé giai quyét van dé

Hai vi du ghi chép lai viéc giai quyét thanh céng van dé dat budng qua tai

PHUONG PHAP DANH GIA

Pon vi ning lyc nay co thé duoc danh gia trong lac hodc ngoai gio lam viéc.

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

Nghién ctu tinh hudng

Quan sat ing vién thuc hién cbng viéc

Kiém tra viét va kiém tra van dap

Ho so ching ctr

Céch giai quyét van dé

Bai tap dong vai

Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién
Céc cbng viéc va du an duoc giao

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Truéng nhom, trudng ca, giam sat 18 tan, giam doc truc bo phan 18 tan
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.03
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HRS3. TEN PON VI NANG LUC: TIEN HANH PANH GIA NANG LUC LAM VIEC
CUA NHAN VIEN

MO TA CHUNG

Don vi ning lrc ndy bao gém cac ning luc can thiét dé theo ddi két qua thuc hién
cong viéc cua nhan vién trong khung hé théng quan ly thuc hién cong viéc da dugc
thiét 1ap. Pon vi ning lyc ndy yéu cau kha ning giam sat hiéu suat lam viéc hang ngay
cua nhan vién, kha niang danh gia két qua thuc hién cdng viéc theo quy dinh va t6 chuc
cac budi hop tu van chinh thic.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Theo déi nang lyc lam viéc cua nhan vién

P1. Tu van va thdng bdo cho nhan vién vé cac tiéu chuan thuc hién cong viéc can dat
duoc théng qua viéc sir dung cac céng cu giao tiép phu hop

P2. Theo ddi két qua thuc hién cong viéc hién tai bang cach duy tri méi lién hé chat
ché vai cac thanh vién khac tai noi lam viéc

E2. Hwéng dan, hd tro va tuyén duwong

P3. Thuong xuyén cung cap phan hdi dung va chic chan cho nhan vién

P4. Huéng dan va hd tro nhan vién

P5. Tuyén duong va khen thudng cac thanh vién dat két qua cong viéc tot va noi troi

E3. Xac dinh nhu cau va dwa ra giai phap

P6. Xac dinh nhu cau dao tao, tap huan nang cao va té chic dao tao theo chinh sach
cua don vi

P7. Nhan biét va giai quyét cac van dé lién quan dén két qua thuc hién cong viéc

P8. Xac dinh va diéu tra cac van d¢ lién quan dén két qua thuc hién cong viéc

P9. Su dung phan hoi va tap huan dé giai quyét cac van dé lién quan dén két qua thuc
hién cong viéc

P10. Thao luan va théng nhat cac giai phap kha thi véi nhan vién

E4. Tién hanh danh gia viéc thuc hién cong viéc

P11. Theo di két qua tu van khdng chinh thirc thong qua danh gia tai noi 1am viéc

P12. T6 chirc va thuc hién cac budi tu van chinh thac khi can theo quy trinh chuan

P13. Thuyc hién danh gia két qua thuc hién cong viéc ciia ca nhan mot cach coi mo va
cong bang

P14. Hoan tit va luu lai hd so lién quan dén quan ly két qua thuc hién cong viéc cua
nhan vién

P15. Théng nhat ké hoach hoat dong cling véi nhan vién va theo ddi tai noi lam viéc

YEU CAU KIEN THUC

K1. Mo ta vai trd va tim quan trong cua theo ddi két qua thuc hién cong viéc cua
nhan vién, cung cap phan hoi va tap huan nhan vién

K2. M0 ta thyc tién danh gia két qua thuc hién cong viéc, bao gom:
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K3.
K4.

KG5.
K®.
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

e Ly do cuabudi danh gia két qua céng viéc

. Hinh thirc va noi dung céc tai liéu danh gia két qua thuc hién cong viéc
M0 ta cac phuong phap danh gia két qua thuc hién cong viéc tai don vi

Giai thich cac quy trinh danh gia két qua thuc hién cong viéc bang cach phong
van

Giai thich cac quy trinh té chtic cac bubi tu van chinh thuc

Giai thich quy trinh, tha tuc khiéu nai

Cac yéu té thay doi gan lién voi tong thé don vi nang luc, c6 tinh dén sy khéc

biét vé moi trudng 1am viéc va cac tinh hudng c6 thé anh hudong dén két qua thuc hién
cong viéc.

1.

CAc tiéu chudn thyec hién cong viéc va cac van dé vé thee hién cong viéc co thé lién
quan den:

Tuéan thu cac quy trinh tha tuc
Giam thiéu chi phi

Cac tiéu chuan dich vu khach hang
Muc do chinh xac trong céng viéc
Céch thé hién cua ca nhan

Nang suat

Su ding gio

Thoi gian dap ung

Tuong tac trong nhom

Giam thiéu rac thai

Thai d6 va hanh vi

Tinh than trach nhiém

Nghia vu phap ly

Céc tiéu chuan khac

Huréng dan va tro gidp co thé bao gom:

Tu van cac co hoi dao tao va phat trién

X&c nhan muc tiéu caa don vi, cac yeu cau chinh vé thuc hién cong viéc
DPam bao day du cac ngudn luc

Co hoi thao luan vé thach thirc trong cong viéc

Pai dién cho lgi ich ctia nhan vién trong cac dién dan khac

Hd tro trong cac tinh hudng giao tiép kho khin giira cc nhan vién

Tuyén dwong va khen thieong c6 thé bao gom:
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Ghi nhan két qua tét cia mot ca nhan trude toan bo phan
Cong nhan khéng chinh thac

Trao giai thuong

Guri b4o cao bang van ban dén giam doc

Céc gidi phap nang cao hiéu sudt lam viéc cd thé bao gom:

Dao tao va tap huin b sung

Diéu chinh khéi lugng cong viéc

Théng nhat muc tiéu cai thién trong ngan han
H& tro giai quyét cac van dé ngoai cong viéc
T6 chuc lai cac cach thirc 1am viéc

5. Tha tuc yéu cau cho c&c budi e van chinh thizc c6 thé bao gom:

Chuan bi:
o Thdng béo chinh thitc dén nhan vién va nguoi quan ly
o Moi cac ddi tuong phu hop tham gia
o Tb chirc dia diém phu hop cho budi tu van
Tién hanh xem xét danh gia ning lyc cong Viéc:
o Bt dau va gigi thiéu muc tiéu
o Thao luan céc két qua da dat duoc, cac yu cau can duoc cai thién
o Dé ra muc tiéu
o Cac két luan dat duoc
Hoan thién van ban

6. Hé thang quan ly két qua thuc hién cdng viéc cd thé bao gom:

Cac phuong phap thu thap dir liéu vé két qua thyuc hién cong viéc
Céc phuong phap dién giai két qua thuc hién cong viéc
Qua trinh phong van danh gia két qua thuc hién cong viéc

Céac hanh vi quan trong déi Véi gidm sdt vién/ngwoi qudn ly bao gom:

1.

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 cua nhan vién
Sang kién va ky néng doanh nghiép dérchﬁ dong dua ra huéng dan va sy ho tro
phu hop, gitip dong nghiép nang cao ket qua thuc hién cong viéc
Céc k¥ ning hoc thuat dé:
a. boc va dién giai hd so cua nhan vién va cac tai liu vé quan Iy két qua
thuc hién cong viéc cua nhan vién
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b. Ghi lai cac thdng tin c6 thé nhay cam va phic tap lién quan dén két qua
thuc hién cong viéc cua nhan vién

5. Céc k¥ nang to chirc va I1ap ké hoach dé phoi hop cac ky danh gia két qua thuc
hién céng viéc, phoi hgp va diéu hanh céc buoi tu van chinh thac

6. Cac ky nang gial quyét van dé dé nhan biét va tng phd véi cac van dé lién
quan dén két qua thuc hién cong viéc cua nhan vién

7. Cac ky ning tu quan ly dé dam nhan trach nhiém theo ddi két qua thuc hién
cong viéc cua nhan vién

8. Céac k¥ ning 1am viéc nhom dé theo ddi két qua thuc hién cong viéc cua tung
nhan vién, tac dong cua ho téi toan nhom va cé hanh dong dicu chinh d¢ nang
cao két qua thuc hién cbng viéc caa ca nhom

HUONG DAN DANH GIA

Pénh gia cac don vi ning luc tir bac 3-5 thuong dwa trén thuc té két qua cong
viéc. Nhiéu ki nang & bac 3-5 khong thé duoc danh gia thong qua quan sat do tinh bao
mat, han ché trong cong viéc/méi trudng 1am viée. Pon vi ning lyc nay co thé dugc
danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac ching ctr hodc bao céo vé cac van dé
quan ly nang luc lam viéc cua nhan vién trong moi truong du lich hoac khach san. Céc
g Vvién can thé hién duoc kha niang ap dung cac nguyén ly, khai niém phi hop trong
tinh hudng gap phai vai vai tro 13 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 thyc hién dé ddi pho véi
c4c tinh hudng va thach thiic ¢ thé gap phai véi vai tro 1a giam sat vién/ngudi quan Iy
trong don vi.

Can luu ¥ rang tat ca cac chung cir danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé
quyén riéng tu ctia ca nhan va don vi. Cac bang chiing phai bao gom:

1. Hai vi du hogc truong hop duoc ghi chép lai khi nguoi quan ly theo doi két qua
thuc hién cbng viéc cta nhan vién va huong dan, hd trg, tuyén duong, khen
thuang thanh tich va két qua 1am viéc xuat sic

2. I—[al vi du hoic truong hop duoc ghi chép lai khi ngudi quan 1y nhan biét nhu
cau va dua ra cac giai phap cho nhén vién trong bo phan

3. Mot vi du duoc ghi chép lai vé viéc to chirc thanh cong budi danh gid, xem xét
ket qua thuc hién cong viéc

4. 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 kieém tra viet

PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hop bao gom:

e Ho so chung cir bao gom bién ban cac budi hop, ban ghi chép cac budi thao
luan v&i ting ca nhan va ddng nghiép, chi tiét vé su hd tro va tu van danh cho
tirng nhan vién, ghi chép lai cac budi nhan xét két qua cong viéc,... (khong dé
tén cua cac ca nhan)

¢ Nhan xét cua ca nhan
e Nhan xét cua nguoi lam chang
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e Thao luan chuyén mén

Phuong phap mé phong c6 thé dugc st dung cho mét s6 tiéu chi danh gia thyuc
hién cong Viéc tai cac co sé dao tao hoac noi lam viéc, nhung nén str dung han che.

Ho so ching ctr hodc van ban bao cao can duoc bd sung bang viéc tra loi van dap
de dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé ching cir déu dugc dap ing day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém gidm sét hoic quan 1y trong cac co so kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HHR.CL8.01-04
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HRS7. TEN PON VI NANG LUC: HUAN LUYEN NHAN VIEN TAI CHO
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc ndy bao gom cac niang luc can thiét dé gilp cac nhan vién trong
va ngoai bo phan cua ban trién khai va duy tri viéc thuc hién cong viéc thdng qua hinh
thirc huan luyén tai cho.

Huan luyén tai chd gilp cac c& nhan hoan thién viéc thuc hién cdng viéc bing
cach:

 Nhan biét thé manh cua ho va tim cach phat huy thé manh theo cach hiéu qua
nhat

e Phan tich céc khia canh cdng viéc cua ho chua dat duoc hiéu qua tdi wu va lap
ké hoach huan luyén tap trung vao cac diém yéu va cac khoang cach

* Huan luyén timg c4 nhan vé cac ky nang chuyén moén va k¥ ning thuc hanh,
dich vu khach hang, ky nang giao ti€p hodc cac linh vuc khac cua hoat dong
kinh doanh

Tiéu chuan nay lién quan dén cac giam sat vién va nguoi quan ly, la nhimg nguoi
cé trach nhiém cu thé trong viéc huan luyén nhan vién.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Nhan dién yéu cau huan luyén
P1. Lam viéc voinhan vién dé nhan dién va wu tién cac nhu cau huan luyén caa ho
P2. Dam bao c4c yéu cau huan luyén caa ho phi hop véi muc tiéu cia don vi
P3. Cung véi nhan vién xac dinh muc tiéu ma ho mong doi tir khoa huan luyén
P4. Cung véi nhan vién xac nhan phuong phap huan luyén s& duoc st dung

P5. Cung véi nhan vién tim hiéu dé phat hién cac nhu cau kién thuc va ki nang can
phat trién va cac hanh vi can dugc thay doi cua tirng ca nhn nham dap (ng tiéu
chuan thuc hién cong viéc

P6. Cung véi nhan vién tim hiéu nhitng tro ngai c6 thé anh huong dén qua trinh tién
bo cua ho va céch loai bo céc tré ngai nay

E2. Chuin bi va thuc hién cac budi huan luyén

P7. Cung vai nhan vién 1ap ké hoach cach thiic phét trién cac ki nang va hanh vi méi
theo trinh tu cac budc mot cach hop ly

P8. Chuan bi cac budi huan luyén, xac nhan noi dung va két qua mong mudn

P9. Thuc hién cac budi huin luyén vé chuy@n mén, thuc hanh hoic cac ki ning khac
dé gilp nhan vién phat trién cac ky nang va hanh vi mai hoac hoan thién cac ky
nang va hanh vi hi¢n tai

E3. Giam sat tién trinh va cung cap phan hdi

P10. Giam sét su tién bo cua nhan vién mot cach cd hé thdng

P11. Pua ra phan hdi cu thé nhiam hoan thién céc ki ning ctia nhan vién, ting cudng
cac hanh vi hiéu qua va thuc day dong luc cua ho nham dat dugc tiéu chuan thyc
hién cong viéc
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P12. Théng nhit véi nhan vién khi ho da dat dugc tiéu chuan thuc hién cong viéc,

hoic khi ho khdng can huan luyén thém

P13. Khuyén khich va trao quyén cho nhan vién dé ho c6 trach nhiém phat trién nghé

nghiép lau dai cua chinh ho

YEU CAU KIEN THUC
K1. M0 ta cac md hinh, cong cu va k¥ thuat huan luyén lién quan, cach thic ap dung

K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

KO.

K10.

K11.
K12.
K13.

cac mo hinh, cdng cu va k¥ thuat do6

Xac dinh cac k§ ning huin luyén hiéu qua can c6 va cach ap dung cac k¥ ning
nay

Xem xét cach thiét 1ap thoa thuan huan luyén véi nhan vién va noi dung caa thoa
thuan

M6 ta cach gilp nhan vién nhan biét cac k§ ning can phat trién va cac hanh vi
can thay doi

Giai thich cach giip nhan vién nhan biét va thao g& nhitng kho khin c6 thé anh
huong den su tien bo caa ho

Giai thich cach gilp nhan vién chuan bi ké hoach phét trién cac k¥ ning va/hoic
diéu chinh hanh vi cua ho

M6 ta cach gitp nhan vién thir thuc hién cac ki nang va hanh vi méi va cach thé
hién su tien bo cua ho

Giai thich tim quan trong cta viéc giam sat sy tién bo cua ting nhan vién trong
viéc phat trién k¥ nang va hanh vi mai va cach thyuc hién viéc giam sat

Thao luan cach dua ra cac ¥ kién phan hoi cu thé cho nhan vién nham hoan thién
cac ky nang cua ho, tang cuong cac hanh vi hiéu qua va thac day dong luc lam
Viéc

Giai thich céch trao quyén cho nhéan vién dé ho cd trach nhiém vai chinh qua
trinh phét trién cua ban than

Xem lai c4c yéu cau cta nganh dé hd tro nhan vién nang cao hiéu suat cong viéc
Xéc dinh cac ngudn thdng tin, ngudn lec va tu van trong don vi

M6 ta c&c chinh sach va thong 1é cua don vi trong van dé huan luyén, dao tao tai
chd

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Xdc dinh cé&c yéu cau huan luyén bao gom:

Xay dung cac linh vuc cu thé ma nhan vién muén ting hiéu suat cong viéc
Xay dung cac tiéu chuan hién hanh vé thuc hién cong viéc

Xay dyng cac tiéu chuan thuc hién cong viéc ma nhan vién muén dat dugc
Xac dinh cac ly do nhan vién mudn ting hiéu suat céng viéc

Lam rd cac hinh thic hd trg ma nhan vién mong doi tir ban va nhing cam két
ma ban mong doi tir nhan vién

X&c nhan khoa huan luyén ma ban s& cung cip cho nhan vién
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Xéc nhan khung thoi gian huan luyén
X&c nhan dia diém, tan suat va d6 dai cac khoa huan luyén
X&c nhan cac méc thoi gian danh gia su tién bo

X&c nhan céch thic do ludng va danh gia su tién bo

2. CA&c tré ngai c6 nguy co dnh hirong dén sy tién bé cia nhan vién cé thé bao gom:

Ap luc cong viéc

Céch sap xép ca lam viéc

Phan tng véi thay doi

Thiéu thiét bi, tién nghi hoic cac ngudn luc

Thiéu su hd trg ciia ddng nghiép hoic tir nhitng nguoi khac

Thiéu cach dao tao phi hop

3. Thiéu hut ky néing cé thé dwoc khdc phuc théng qua hudn luyén can bao gom:

Céc ky nang khong doi hoi cac khoa dao tao chinh thirc hoac kéo dai nhu:
o Ky ning dich vu khach hang hoic k¥ ning giao tiép

o Cac k¥ nang thuc hanh hoic ky niang chuyén moén nhu van hanh cac thiét
bi

o Ban hoic quang ba san pham va dich vu

4. Thoi gian va dia diém phl hop c6 thé bao gom:

Tai noi lam viéc trong thoi gian lam viéc
Trudc hoac sau gio lam viéc

Tai dja diém md phong ngoai noi 1am viéc thuc té

5. Cé&c ky ndng nghé nghiép cu thé co thé lién quan dén:

Cac k¥ ning can dé hd tro viéc gigi thiéu cac thiét bi moi

Cac k¥ ning can dé hd tro viéc gidi thiéu cac quy trinh méi

Cac k¥ nang can dé hd tro viéc gigi thiéu cac thu tuc méi

Céc k¥ nang can dé hoan thanh céng viéc hoac nhiém vu mot cach hiéu qua

Céac hanh vi quan treng doi véi ngwoi hudn luyén (giam sét vién/nguwoi qudn ly) bao

gom:
1.

Tim kiém co hoi cai thién két qua thuc hién cong viéc

2. Tim céch kha thi dé vuot qua tro ngai

Tich cuc ling nghe, dat cau hoi, 1am rd y va thuat lai y minh hiéu hoic dién giai
lai cac noi dung trao doi dé dam bao giao tieép hiéu qua

Thé hién su dong cam véi nhu cau, cam xtc va dong lyc cua nguoi khac, dong
thoi thuc sy quan tam dén suy nghi cta ho

H& tro ngudi khac phat huy téi da kha niang caa ho
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6. Pua ra y kién phan hoi dé giup nguoi khac duy tri va nang cao két qua cong
Viéc

7. Ghi nhan céc thanh qua va sy thanh cdng ctia nguoi khac

8. Truyén cam htng hoc tap cho nguoi khéc

9. Kijp thoi xac dinh van dé trong thuc hién cdng viéc va truc tiép giai quyét voi
nhitng nguoi lién quan

10. Dam bao cé4c ca nhan cam két thuc hién vai trd va trach nhiém cuaa ho

11. Truyén tai rd rang vé gia tri va lgi ich cia cac hanh dong dé xuit

12.Thé hién sy ton trong, sin sang giup do cling nhu tinh than hop tac va truyén
cam hung cho nguoi khac lam dicu tuong tu

HUONG DAN PANH GIA
Pénh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua trén thuc té két qua cong

viéc. Mot sb don vi ning luc ¢ bac 3-5 khong thé duoc danh gia thong qua quan sat do
tinh bao mat, stirc ép céng viéc/moi truong lam viéc,...

Pon vi ning lyc nay co thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop céc
chang ctr hoic bao cdo vé céc hoat dong dao tao tai chd danh cho nhan vién trong moi
truong kinh doanh du lich hoic khach san. Céc ng vién can thé hién dugc kha ning
c6 thé ap dung cac nguyén ly, khéi niém phu hop trong tinh hudng c6 thé gap phai voi
tu cach 1a giam sat vién/ngudi quan ly. Ho ciing can phai dua ra dé xuat, giai thich va
danh gia cac hanh dong c6 thé thuc hién dé xtr ly tinh hudng va thach thic c6 thé gap
phai vai tu cach 1a giam sat vién/nguoi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac ching ctr danh gia khong duge ghi tén nhan vién dé bao
Vvé quyén riéng tu cta ca nhan va don vi. Chung cir can bao gom:

1. Hai vi du ghi chép cong viéc chang minh rang ban da cung nhan vién xac dinh
va uu tién cac nhu cau huan luyén ciing nhu xac nhan ndi dung huan luyén s&
&p dung, cac k¥ nang va hanh vi nhan vién can thay doi va cac trg ngai co thé
anh huong dén sy tién bo cua ho

2. Hai vi du hoic truong hop vé dé cuong hoac noi dung chinh cuaa cac khda huan
luyén va viéc thuc hién cac budi huan luyén vé chuyén mén, thuyc hanh, hoic
cac ky nang khac dé giGp nhan vién phat trién cac ki ning va hanh vi méi, hoic
hoan thién cac k¥ nang va hanh vi hi¢n co

3. Hai vi du hoic truong hop vé két qua huan luyén, su tién bo caa tirng nhan vién
va céch ho dat chuan thyc hién céng viéc mong doi

4. Hoan thanh toan b6 cac noi dung danh gia kién thirc da dit ra trong don vi nang
luc thdng qua kiém tra van dap cé ghi chép lai hoac kiem tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hop bao gom:
e Ho so ching ctr tai noi lam viéc
e Nhan xét cia ca nhan
e Nhan xét cua nguoi lam chang
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e Thao luan chuyén mén

Tinh huéng mé phong cé thé duoc st dung ddi véi mot sé tiéu chi thuc hién tai
cac co so dao tao hoac co so kinh doanh nhung nén str dung han che.

Ho so chung ci hodc vin ban bdo céo can duoc bd sung bing cac cau hoi van
dap nham dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé chang cur déu dugc dap ung
day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca nhan vién chiu trach nhiém giam sat hoic quan 1y trong cac co s& kinh doanh du
lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HHR.CL8.06
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HRS8. TEN PON VI NANG LUC: THU'C HIEN BAI PAO TAO NHOM
MO TA CHUNG

Pon vi ning lyc nay tap trung vao cac nang luc can thiét dé to chuc va trién khai
dao tao nhan vién/hoc vién trong nhdm, hai hoa gitra cac nhu cau phat trién cua tung
ca nhén vai cac ky nang va kién thacc ma moi thanh vién can c6 dé hoan thanh vai tro
cua ho tai don vi.

Trong nhiéu co so kinh doanh I hanh va khach san, dic biét 1a cac don vi nho,
c6 thé it nhan duoc su ho trg vé nguon nhan luc. Do vay, véi cuong vi 1a nguoi quan
ly bo phan, ban c6 thé xac dinh va/hoac trien khai hoat dong dao tao phu hop cho nhan
vién caa minh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Thiét 1ap cac yéu cau dao tao va phat trién

P1. Xac dinh nang luc hién tai caa hoc vién/nhan vién
P2. Xac dinh ning luc can c6 dbi véi hoc vién/nhan vién

P3. Xac nhan khoang tréng vé nhu cau dao tao dd duoc xac dinh ddi véi tung cé
nhan lién quan

P4. Xac dinh sy hd trg hién c6 dé trién khai dao tao

E2. Chuan bi dao tao

P5. Lap ké hoach yéu cau dao tao

P6. Xay dung noi dung dao tao

P7. Phat trién céc tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao

E3. Trién khai khoa dao tao

P8. Chuan bi dia diém dao tao

P9. Gidi thiéu c4c hoat dong dao tao va kiém tra danh gia

P10. Tién hanh dao tao

P11. Tao cac co hoi cho hoc vién/nhan vién thuc hanh

P12. Nhan xét phan hoi qua trinh hoc tap caa hoc vién/nhan vién
E4. Panh gia va theo doi sau khoa hoc

P13. Hoan thanh viéc danh gié hoc vién/nhén vién

P14. Thu thap y kién phan hdi dé rat kinh nghiém cho cac khoa dao tao tiép theo
YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich cach thuc két hop hai hoa giira nhu cau dao tao cia ca nhan va nhém
vai nhu cau cua don vi

K2. Giai thich céch thuc tién hanh phan tich nhu cau dao tao

K3. Giai thich cach xac dinh loai hinh dao tao phu hop va két qua dat dwoc théng qua
cac loai hinh dao tao khac nhau

K4. M0 ta cach thire dam bao céc két qua dao tao dap ung nhu cau dao tao di xac
dinh
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K5.

K6.

Giai thich loai y kién phan hoi vé dao tao can nhan dugc tir mdi ca nhan hoc vién
va cach thirc danh gia tinh hiéu qua cta dao tao

Giai thich tam quan trong cua viéc xac dinh cac muyc tiéu dai han ciing nhu 1oi ich
trudc mat

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POl

Trong mot don vi nang lyc, day 1a phan quy dinh khéng thé tach roi, dé cap cac

moi trudng va tinh hudng 1am viéc khac nhau c6 thé anh huong dén qua trinh thyc
hién cua nhan vién.

1. Viéc xdc dinh nang lec hién tai c6 thé lién quan dén:

Quan sat thyc té cong viéc cua nguoi lao dong

Xem xét dir lieu thuoc hé théng/co sa dit liéu viéc thuc hién cdng viéc cia nhan
vién tai noi lam viéc

Tim kiém thong tin tir ngudi quan 1y, gidm sat vién va dong nghiép

Thu thap théng tin phan héi tir khach hang

Kiém tra hé thong van bang, chuang chi ciia nhan vién

Xac dinh s& thich cia ca nhan hoc vién/nhan vién vé cach thic dao tao phu hop

2. Viéc xdc dinh ndng lyc can c¢é déi véi hoc vién/nhan vién cé thé bao gom:

Ra soat cac chuong trinh dao tao lién quan

Xac nhan lai cac ké hoach kinh doanh

Ra soat cac quy trinh va chinh sach c6 lién quan
Ra soat cac bang phan tich céng viéc hién cé
Cu thé hoa cac tiéu chi vé san pham va dich vu

M6 ta bdi canh tai noi lam viéc, bao gém ca cac diéu kién dé thuc hién cong
Viéc

3. Viéc mé ta khodng trong cdn dao tao c6 thé bao gom:

Cu thé hoa sy khac biét gitta mong muédn ctia don vi ddi véi viéc thuc hién céng
viéc cua hoc vién/nhan vién

Mtrc d6 thuc hién cong viéc thuc té tai noi 1am viéc caa mdi hoc vién/nhan vién

Xéc nhan khoang trong can dao tao da xac dinh dbi vai tirng hoc vién/nhan vién

4. Suhd tro can thiét cho qud trinh dao tao c6 thé bao gom:

Thoi gian

Ngudn lyuc vat chat
Ngudn nhan lyc
Ngudn lyc tai chinh
Dia diém dao tao

Tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao
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Sy hd tro vé quan ly

Lo trinh phat trién nghé nghiép c& nhan da dwoc xéac lap trong don vi dya trén
viéc trién khai dao tao noi bo

. Viéc phat trién néi dung dao tao c6 thé bao gom:

DPam bao tinh chinh xé&c va sy bao quat cua cac noi dung da dé xuét

Xac dinh cac chi dé va céc tiéu dé cin dao tao

Xac dinh céc kién thtc, ki niang va thai d6 nén tang trong mdi noi dung da dé
xuat

Lap so d6 noi dung dao tao ddi chiéu véi cac ning luc da xac dinh can co cua
tirng hoc vién/nhéan vién

Nhan manh van d& an toan tai noi lam viéc trong tat ca cac giai doan trién khai
dao tao va trong tat ca cac noi dung dao tao

. Viéc phét trién cac tai liéu va hoc lidu phuc vu dao tao c6 thé bao gom:

Can ddi cac tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao voi nhu cau di xac dinh tai noi
lam viéc

Xéc dinh céc tai lidu va hoc lidu cu thé, bao gom ca cam nang huéng dan, sach
hoc, sach bai tap, huong dan thao luan, tai liéu phat tay, quy trinh nghiép vu
tiéu chuan, ap phich, cac doan video minh hoa, cac vat mau,...

Chuan bj xay dung céc tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao nham dap tng nhu
cau da xac dinh tai noi lam viéc

. Viéc trién khai khéa dao tao c6 thé bao gom:

Bam sat ké hoach dao tao/ké hoach trién khai da chuan bi, bao géom ca muac do
bao quéat caa noi dung/muc tiéu va viéc thuc hién cac hoat dong trong dao tao
Diéu chinh ké hoach trién khai di chuan bj dé dap ng hiéu qua nhat cac van dé
ndy sinh trong khoa dao tao

Ap dung cac ky nang tuong tac thich hop gitta cac c4 nhan dé thuc day hoat
dong dao tao

St dung cac ky nang giao tiép bang 1oi hiéu qua dé truyén tai noi dung dao tao,
cung cap théng tin bo trg va giam sat khoa dao tao

St dung cac hinh thtrc dao tao phi hop: trinh bay ly thuyét nghé hoac thuc hanh
nghé

. Viéc nhan xét phan hoi hoc vién/nhan vién c6 thé bao gom:

Pam bao y kién phan hoi dugce dua ra mot cach can trong

Str dung y kién phan héi tich cuc nhim tao dong luc va khuyén khich nhan
vién/hoc vién

Ghi nhan ca nd lyc ciing nhu két qua

Chan thanh trong viéc dua ra y kién nhan xét

Ludn céi mé véi cuong vi dao tao vién khi tiép nhan y kién phan héi tir hoc
vién/nhan vién
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e Sir dung céc ky thuat giao tiép bang loi va khong loi trong viéc dua ra y kién
phan hdi
9. Viéc hoan thanhdanh gid hoc vién c6 thé bao gom:

e Dua ra cac mau phiéu danh gia, dam bao muc tiéu danh gia khach quan vé noi
dung dao tao, qua trinh trién khai dao tao, co s¢ vat chat phuc vu dao tao va cac
ket qua dao tao dat duoc

« Dam béo y kién phan hoi vé khoa dao tao dugc rit kinh nghiém cho cac khéa
dao tao tiep theo

Céac hanh vi quan treng déi Véi gidm sdt vién/ngwoi qudn ly bao gém:
1. Tim kiém co hoi cai thién két qua thuc hién cong viéc
2. Tim cach thirc thuc té dé vuot qua tro ngai
3. Tich cuc lang nghe, dit cdu hoi, 1am r6 mot s6 diem va nhac lai hoac dién giai
lai cac noi dung trao doi dé dam bao cac bén hiéu rd ve nhau
4. Thé hién sy déng cam véi nhu cau, cam xac va dong co ciia ngudi khac va thyc
su quan tam dén suy nghi cua ho
5. Hb trg nguoi khac phét huy t6i da kha nang cia ho
6. Dua ra y kién phan hoi dé gitp nguoi khac duy tri va cai thién ning luc thuc
hién cbng viéc
7. Ghi nhan céc thanh qua va su thanh cdng cua nguoi khac
8. Truyén cam hoc tap cho nguoi khac
9. Kip thoi x4 dinh van dé trong thuc hién cong viéc va tryc tiép giai quyét voi
nhitng nguoi lién quan
10. Bam bao céc cac ca nhan cam két thuc hién vai trd va trach nhiém caa ho
11. Truyén dat rd rang céc gia tri va loi ich cua cac hanh dong dé xuat
12.Thé hién sy ton trong, sin sang giup d& cling nhu tinh than hop tac va truyen
cam hung cho nguoi khac lam dicu tuong tu
HUONG DAN PANH GIA
Danh gia cac don vi ndng lyc tir bac 3-5 thuong dua trén thyc té két qua cong
viéc. Mot so don vi nang lyc ¢ bac 3-5 khong thé duoc danh gia thong qua quan sat do
tinh bao mat, strc ép céng viéc/modi treong lam viée,...

Don vi ning luc nay cé thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac
chang cir hoic bdo c4o vé mot khoa ddo tao nhan vién trong moi truong khéach san
hodc du lich. Céc tng vién can thé hién dugc kha ning c6 thé ap dung cac nguyén ly,
khai niém phu hop trong tinh hudng c6 thé gap phai véi tu cach 1a giam sat vién/ngudi
quan ly. Ho ciing can phai dua ra cac dé xuat, giai thich va danh gia cac hanh dong c6
thé thuc hién dé xtr ly tinh hubng va thach thiic ¢ thé gap phai véi tu cach 1a giam sat
vién/nguoi quan 1y trong don vi.

Can luu y cic chung ctr danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé quyén riéng
tu ctia ca nhan va don vi. Chirng ctr can bao gom:
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1. Hai vi dy vé viéc phan tich nhu cau dao tao, trong d6 xac dinh duoc cac ky
nang hodc thai d6 can c6 ¢ ngudi nhan vién d€ tir do co thé lap ké hoach cho
mot khoa dao tao

2. Hai vi du vé dé cuong, ké hoach dao tao va noi dung cac khéa dao tao, qua dé
mo ta duoc cach thirc ma cac ca nhan dd lam dé phat trién k§ ning méi hoic
cung cb ky ning va thai do hién co

3. Hai vi du vé két qua dat duoc cua khoa dao tao, su tién bo cua tirng nhan vién
va cach thirc ho di dat t6i céc tiéu chuan thyc hién nhu mong mudn (duwa trén
viéc danh gia cac khoa dao tao)

4. Hoan thanh toan bg cac ndi dung danh gia kién thire da dat ra trong don vi nang
luc nay théng qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai hoac kieém tra viét

PHUONG PHAP DANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hop s& bao gom:
¢ H0 so chitng ¢t tai noi 1am viéc
e Quan sat
e Nhan xét cia ca nhan
e Nhan xét cia nguoi lam chung
e Thao luan chuyén mén

Tinh hudng mé phong c6 thé duoc st dung d6i véi mot sé tiéu chi thuc hién tai
cac co sd dao tao hoac co s¢ kinh doanh nhung nén str dung han che.

Ho so chitng ¢ hoic van ban bdo céo can dwoc bd sung bang cac cau hoi van
dap nham dam bao tat ca cac khia canh cta yéu cau vé chung ci déu duoc dap ung
day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiju trach nhiém gidm séat hoic quan 1y trong cac co so kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HHR.CL8.07-09
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HRS9. TEN PON VI NANG LUC: PAM BAO CHAT LUQNG CONG VIEC TRONG
NHOM

MO TA CHUNG

Don vi ning luc ndy tap trung vao cac ning luc can thiét dé kiém tra tién trinh va
chat luong cdng viéc cua thanh vién trong nhom nham dam bao dat duoc tiéu chuan
thuc hién cong viéc theo yéu cau.

Tiéu chuan nay ap dung cho cac giam dbc, giam sat va truong nhom chiu trach
nhiém kiém soéat tién do cong viéc caa nhom va kiém tra chat luong két qua dau ra.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1l. Giam sat tién dd va chat lweng cong viéc

P1. Thudng xuyén kiém tra tién do va chat lugng cong viéc cua cac thanh vién trong
nhém so véi tiéu chuan thuc hién cong viéc da dé ra

P2. Pua ra ¥ kién phan héi kip thoi, cu thé dé cac thanh vién trong nhom duy tri va
cai thién ket qua thuc hién cong viéc

E2. Hb tro cac thanh vién trong nhom

P3. HJ tro cac thanh vién trong nhom xac dinh va giai quyét cac van dé va sy vu
khong luong trude

P4. Khuyén khich cac thanh vién trong nhom hoan thanh cong viéc dugc giao ding
thoi han va tiéu chuan dé ra

P5. Cung cap sy hd trg vaZhoic ngudn luc bo sung ma cac thanh vién trong nhém can
c6 dé hoan thanh cdng viéc dung thoi han va tiéu chuan deé ra

E3. Giai quyét cac van deé lién quan dén thuc hién céng viéc

P6. Xac dinh cc viéc thuc hién khong dat yéu cau, thao luan nguyén nhan va thong
nhat giai phap khac phuc vai cdc thanh vién trong nhom

P7. Ghi nhan nhiing phan viéc quan trong da duoc cac thanh vién trong nhém thuc
hién tot

P8. Khuyén khich cac thanh vién trong nhom duy tri va thuong xuyén cai thién két
qua thuc hién cong viéc

P9. Sir dung thdng tin thu thap duoc vé két qua thuc hién cua cac thanh vién trong
nhom vao viéc danh gia chinh thirc két qua thuc hién cong viéc, néu co thé

YEU CAU KIEN THUC

K1. Tom tit cach thirc hiéu qua nhat dé kiém tra tién do va chit luong cong viéc cua
cac thanh vién trong nhdm mot cach thuong xuyén va céng bang

K2. M0 ta cach thirc dua ra ¥ kién phan héi kip thoi va mang tinh xay dung danh cho
cac thanh vién cia nhom

K3. Giai thich cach thuc lya chon va ap dung cdc phuong phdp khac nhau dé thuc
day, ho trg va khuyen khich cac thanh vién trong nhdm hoan thanh céng viéc
duogc giao va thuong xuyén nang cao ket qua thuc hién

K4. Giai thich cach thtc ra chon va &p dung cac phuong phap khac nhau dé ghi nhan
thanh tich cua cac thanh vién trong nhom
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K5.

K6.

K7.

K8.

KO.

M6 ta su hd tro va/hoic nguon hec bd sung ma céc thanh vién trong nhém can c6

dé hoan thanh cong viéc dung thoi han va tiéu chuan dé ra ciing nhu cach thic hd

tro ho thuc hién cong viéc

Giai thich cach thirc ra soat ké hoach cua nhom dé thuc hién cac cong viéc theo

y&u cau

MBS ta quy trinh va chinh sach cua don vi trong viéc phat trién ca nhan va nghé

nghiép

Giai thich quy trinh bao céo trong don vi ban dang lam viéc va pham vi quyén

han cua ban
Tom tat cac tiéu chuan hoic mirc do thuc hién cong viéc do don vi dé ra

K10. Giai thich cac chinh sach va quy trinh xir ly viéc thuc hién cdng viéc kém hiéu

qua

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Muze do dich vu va hiéu qud co thé lién quan téi:
 Giam sat va danh gia két qua thyc hién cong viéc
e Theo ddi mic do hai long cua khach

e Giam st chi phi

CAac ngi dung dam bao chdt lirong co thé bao gom:
 Hé thdng chét luong

o Tiéu chuan chat luong

Cac vdn dé vé chat lirong c6 thé bao gom:

e Céc tinh huéng phuc vu khéach hang khé tinh

e Su cd ky thuat/hong thiét bi

e Su cb trong viéc cung cap dich vu da hira véi khach hang
e Su co hay bat cap vé quy trinh lam viéc

e Phan cong cong viéc khong hop Iy gay ra tinh trang thiéu/thira nhan vién
 Khong du ngudn luc tai chinh

o Su cham tré va nhirng kho khin vé thoi gian
 Nhitng van dé khac

Céc quy trinh va hé thang cd thé lién quan dén:

e Dich vu khach hang

 Hoat dong ctia nha hang va quay bar

o Bép

e B phan hanh chinh

e Quy trinh dit giir chd

¢ Heé thdng phuc vu budng
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Kiém soat kho hang

An ninh

Thyc hanh an toan lao dong
Hé théng ghi chép dit liéu
Céc thu tuc tai chinh
Nhirng hoat dong khac

Viéc hudn luyén va phdn héi tich ciec c6 thé lién quan dén:

Ra soat danh gia hoat dong
Tu van

Nhan xét cua khach

Céac ho so luu tai noi lam viéc ¢6 thé bao gom:

Ho so nhan vién

Bao cao thuc hién céng viéc

Ho so vé tién luong va thoi gian lam viéc

Hb so tai chinh

Ho so nhan tién mat

Cac tai liéu, phiéu dich vu (voucher) va ching tir giao dich tai bo phan 18 tan
Ho so khach hang

Ho so kiém toan

Ho so kho hang

Nhiing hd so khéc

CA&c vdn dé tai noi lam viéc c6 thé lién quan téi:

K§ thuat nghé
Khéch hang

Nha cung cap
Trang thiét bi

Su tuan thu

Thu tuc hanh chinh
T6 chuc

Nguoi lao dong
Nhiing van dé khac

Hoat déng sira sai ¢ thé bao gom:

Quy trinh va/hoac tha tuc méi
Thay d6i vé& quy trinh va/hoic thu tuc tai noi 1am viéc
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e Nhitng hoat dong khac
Céac hanh vi quan treng déi Véi gidm sdt vién/ngwoi qudn ly bao gém:
1. Tim kiém co hoi dé cai thién két qua thuc hién cong viéc
2. Tim céch thtc thuc tién dé vuot qua tré ngai
3. Xac dinh cach thiic giao tiép ma moi ngudi wa thich
4

Su dung cac phuong tién va phong cach thdng tin phu hop véi nhiing tinh
huong va doi tugng khac nhau

Danh thoi gian dé giup d& ngudi khac
Dua ra y kién phan héi dé gitp ngudi khac duy tri va cai thién ning luc thuc
hién cua ho

7. Ghi nhan céc thanh qua va su thanh cdng ctua nguoi khac
Thé hién su chinh truc, cong bang va nhat quéan trong viéc ra quyét dinh

Giam sét chat luong va tién d cong viéc so véi ké hoach va thuc hién hanh
dong khac phuc thich hgp khi can thiét

10. Tu hao khi thuc hién céng viéc chinh xac va dat hiéu qua cao
11. Tim hiéu nhu cau va dong co ciia ngudi Khac
HUONG DAN PANH GIA

Danh gia cac don vi ning lyc tir bac 3-5 thuong dya trén thyc té két qua cong
viéc. Mot s6 don vi nang luc ¢ bac 3-5 khdng thé duoc danh gia thong qua quan sat do
tinh bao mat, stirc ép cdng viéc/ moi treong lam viéc,. ..

Pon vi ning luc nay cd thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac
chtng ct&r hoic béo cdo vé viéc dam bao chat luong 1am viéc nhém trong méi trudng
kinh doanh khach san hoic du lich. Cac &ng vién can thé hién duoc kha ning c6 thé ap
dung céc nguyén ly, khai niém phu hop trong tinh hu0ng gap phai véi tu cach la giam
sat vién/nguoi quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé xuat, giai thich va danh gia cac
hanh dong c6 thé thyc hién dé xir ly tinh huéng va thach thirc ¢é thé gap phai véi tu
cach la gidm sét vién/nguoi quan ly trong don vi.

Can luu ¥ rang cac chung ctr danh gia khong dugc ghi tén nhan vién dé bao vé
quyén riéng tu cia ca nhan va don vi. Chirng ctr can bao gom:

1. Hai vi du hodc trudng hop vé céch ban da theo ddi va kiém tra tién d6 va chat
luong cdng viéc cua cac thanh vién trong nhém so vai tiéu chuan thuc hién
mong doi; sy hd trg caa ban danh cho céc thanh vién nhém nham duy tri va cai
thién két qua thyuc hién cong viéc caa ho

2. Hai vi du vé céach ban d3 xac dinh va gai quyét cac vuéng méc ciing nhu tinh
hudng ngoai du kién cua nhém va cach ban tao dong luc cho cac thanh vién
nhém hoan thanh céng viéc dugc giao dung thoi han va chat luong yéu cau

3. Hai vi du vé cach ban di x4c dinh cdng viéc thuc hién khong dat yéu cau, cach
ban thao luan nguyén nhan va thdng nhit cach giai quyét véi cac thanh vién
trong nhém nham cai thién két qua thuc hién céng viéc
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4. Hai vi du vé cach ban da ghi nhan cac thanh vién nhém hoan thanh tt nhiing
phan viéc quan trong, cach ban tao dong lec khuyén khich céc thanh vién duy
tri va tiép tuc cai thién két qua 1am viéc theo thoi gian

5. Hoan thanh toan bo cac ndi dung dénh gia kién thirc da dat ra trong don vi nang
luc nay thong qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai hoac kiém tra viet

PHUONG PHAP DANH GIA
Céc phuong phap phu hop s& bao gom:
e Hbso ching cu tai noi lam viéc
e Quan sat
* Nhan xét cia ca nhan
e Nhan xét ctia nguoi lam chung
e Thao luan chuyén mén

Tinh huéng mé phong cé thé duoc st dung ddi véi mot sé tiéu chi thuc hién tai
cac co so dao tao hoac co so kinh doanh nhung nén str dung han ché.

Ho so hodc van ban bdo céo can duoc bo sung thdng qua cac cau hoi van dap
nham dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé chang cir déu dugce dap tng day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém giam sat hoic quan 1y trong cac co s& kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.04
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HRS10. TEN PON VINANG LUC: LAP KE HOACH, PHAN CONG VA GIAM SAT
CONG VIEC CUA NHOM

MO TA CHUNG
Don vi ning luc ndy bao gém cac ning luc can thiét dé dam bao cong viéc yéu

cau cua nhom dugc phén cong hiéu qua va cdng bang, dong thoi cling lién quan dén

viéc giam sat tién d6 va chat lugng cong viéc cua cac thanh vién nhom nham dam bao

dap tng mirc do hay tiéu chuan thuc hién cong viéc da de ra.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Lap ké hoach cong viéc ciia nhom

P1. Xac nhan véi ngudi quan ly vé cong viéc ma nhdm can 1am va dé nghi lam rd
nhirng diém va van dé noi bat khi can thiét

P2. Lap ké hoach vé cach thuc nhém thuc hién cong viéc, xac dinh c4c van dé vu
tién hay cac hoat dong quan trong, dong thoi tan dung toi da cac nguon luc san
co

E2. Phan cdng cbng viéc cho cac thanh vién ciia nhom

P3. Phan cong cong viéc cho cac thanh vién caa nhém dya mot cach cdng bang, co
tinh dén cac ky nang, kién thuc va sy hiéu biét, kinh nghiém va khoi lugng cong
viéc cua ho cling nhu co hoi phat trien

P4. Gidi thiéu tom tgﬁt véi cac thanh vién caa nhém vé cong viéc ma ho duoc phan
cong va tiéu chuan hoac mue d6 thuc hién dugc mong doi

P5. Khuyén khich cac thanh vién ctia nhom dit cau hoi, dua ra goi y va tim céch 1am
rd hon cac cong viéc ma ho dugc phan céng

E3. Giam sat tién dd va chat lweng cdng viéc cia cac thanh vién trong nhom

P6. Kiém tra tién do va chat luong cdng viéc cua cac thanh vién trong nhdm mot
cach thuong xuyén va céng bang dua trén tiéu chuan hoac cap d6 thuc hién duoc
mong doi

P7. Cung cap thong tin phan héi kip thoi va mang tinh xay dung

P8. H& tro cac thanh vién trong nhém xac dinh va xir Iy cc loai vin dé va céc su vu
khong luong trude dugc

P9. Thuc dﬁy cac thanh vién trong nhom hoan thanh cdng vi¢c dugc phan cong va
cung cap bat ky su ho trg va’hoac nguon luc bo sung nao dé giup ho hoan thanh
cong viéc

P10. Giam sat mau thuan trong nhom, xac dinh nguyén nhan xay ra va xua ly mot cach
nhanh chéng va hiéu qua

E4. Xem xét viéc thuc hi¢n cong viéc cta cac thanh vién trong nhom

P11. Xac dinh viéc thuc hién cong viéc kém hiéu qua hodc khong thé chap nhan duoc,
thao luan véi céc thanh vién trong nhdm vé nguyén nhan va thong nhat giai phap
cai thién hiéu qua thuc hién

P12. Ghi nhan viéc hoan thanh xuit sic nhitng phan viéc co ban hoic cac hoat dong
da duoc thuc hién bai tirng thanh vién trong nhom va ca nhom, théng bao cho
nguoi quan ly ctaa ban
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P13.

Str dung thdng tin thu thap dugc vé két qua thuc hién cong viéc cua cc thanh
vién trong nhdm vao viéc danh gia chinh thac vé qua trinh thuc hién

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

K12.

K13.

K14.

K15.

M ta nhitng cach khac nhau dé giao tiép hiéu qua véi cac thanh vién cia nhom
Giai thich tim quan trong cua viéc xac dinh/lam rd nhitng yéu cau cong viéc cua
nhom véi nguoi quan ly va cach thuc hién co hiéu qua

Thao luan céch 1ap ké hoach cong viéc cua nhém, bao gom ca cach thirc xac dinh
cac van dé uu tién hoac cac hoat dong quan trong cling nhu cac nguon luc san cé

Giai thich cach xac dinh va ap dung day du cac chinh sach suc khoe va an toan
trong viéc lap ké hoach, phén cong va kiém tra cong viéc

Giai thich tam quan trong cua viéc phan céng cong viéc trong nhém mot cach
céng bang va cach thac thuc hién

Giai thich tam quan trong cua viéc gidi thiéu tom tat voi céc thanh vién trong
nhom vé cbng viéc ma ho duoc phén bo va tiéu chuan hoac cap d6 thuc hién
dugc mong doi va cach thac thuc hién

T6m tat cach thie khuyén khich cac thanh vién trong nhom dat cau hoi va/hoic
tim cach lam rd hon va dua ra nhitng goi v lién quan dén c6ng viéc ma ho dugc
phan cong

Liét ké nhitng cach hiéu qua nhat dé kiém tra tién do va chat lugng cong viéc caa
cac thanh vién trong nhdm mot cach thuong xuyén va céng bang

Giai thich cach thirc cung cap thong tin phan hdi kip thoi va cé tinh xay dung cho
cac thanh vién trong nhom

Giai thich cach thuc lya chon va ap dung nhiéu phuong phap khac nhau dé thlc
day, hd tro va khuyén khich cac thanh vién trong nhém hoan thanh céng viéc
duoc phan cong, cai thién két qua thuc hién cdng viéc caa ho va ghi nhan nhitng
thanh qua ho dat duoc

Liét ké su hd tro va/hoic ngudn luc bd sung ma cac thanh vién trong nhém can
c6 dé hoan thanh cdng viéc va cach thic ho tro

Giai thich tim quan trong cta viéc giam sat mau thuan trong nhom, cach xéac
dinh nguyén nhan caa mau thun va giai quyét mau thudn maot cach nhanh chéng
va hiéu qua

Giai thich tam quan trong cua viéc xac dinh thanh vién trong nhoém thuc hién
cong viéc kém hiéu qua hodc khdng thé chap nhan duoc, thao luan dé tim ra cac
nguyén nhan, dong thoi thdng nhat giai phap cai thién hiéu qua thuc hién cong
viéc trong nhom

Liét ké cac loai van dé va céc su vy khong luong trude dugc cd thé xay ra va
cach thuc ho trg cac thanh vién giai quyet chung

M6 ta cach thirc ghi chép thdng tin vé qua trinh thuc hién caa cac thanh vién
trong nhom va sur dung théng tin ndy vao muc dich danh gia ket qua hoat dong.

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI
1. Quadn ly thyrc hién cong viéc co thé dicge dinh nghia nhu sau:
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Mot qué trinh hoac mot sé qua trinh thiét 1ap su hiéu biét chung vé muc tiéu ma
mot ca nhan hoac mot nhom can dat dugc va quan ly cac ca nhan theo cach lam
tang kha nang dat duwgc muc tiéu ngan han va dai han

2. Tiéu chudn thuc hién cong viéc cd thé bao gom:

Cac chi s thyuc hién co ban duogc sir dung dé danh gia viéc thuc hién cong viéc
trong thuc té so vai muc tiéu da de ra

Céc tiéu chuan thyc hién cho biét mae do thuc hién cong viéc dugc yéu cau doi
Vi tirng ca nhan hoqac ca nhdm, thuong dugc thé hién dudi dang dinh tinh hoac
dinh Iugng va co6 thé lién quan toi:

o Ning suit

o Su dang gio

o Ngoai hinh cia c& nhan

o Muc d6 chinh x&c trong cong viéc
o Su tuan tha cac quy trinh

o Céc tiéu chuan dich vu khach hang
o Tuong tac trong nhom

o Thoi gian dap tng

o Giam thiéu rac thai

o Giam thiéu chi phi

o Cac tiéu chuan khac

Céc hé thong dam bdo giam sat viéc thyec hién cdng viéc cia nhan vién c6 thé bao

gom:

Tat ca cac hé thong chinh thirc va duoc ap dung thuong xuyén, trong dé tat ca
cac nhan vién déu dugc danh gia két qua cong viéc thuc té tai noi lam viéc theo
cac muc tiéu da deé ra dé xac dinh mirc d6 hoac thanh tich thuc hién cua tirng cé
nhan

Pénh gia dya trén cac chiing cur thuc té

Phan hdi vé viéc thuc hién cong viéc da dinh

HG tro ca nhan tiép tuc thuc hién cong viéc da dugc chap nhan va diéu chinh
nhirng ket qua thuc hién chua dugc chap nhan

Khuyén céo va c6 hinh thac ky luat déi véi nhan vién khong thé hoic khong
san sang thuc hién cong viéc dtng tiéu chuan va su mong doi

Viéc danh gic nhan vién can bao gom:

Tién hanh danh gi4 theo dinh Ky va thuong xuyén

Ap dung hinh thirc danh gia chéo gitra cac nhan vién, bao gom ca can bo quan
ly, nhan vién lam viéc toan thoi gian hoac ban thoi gian va nhén vién thoi vu
Thiét 1ap cac muc tiéu ban dau dé thuc hién cong viéc va théng bao dé ting
nhén vién duoc biét
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e Tap hop cac chiing cir vé thuc té thuc hién cbng viéc cua nhan vién, trong d6
can nhac toi:
o Hinh thirc danh gia, c6 thé bao gém ca danh gia dong cap va tu danh gia

o Daénh gia nhém, str dung céc chi s6 ning suat, bao gom ca céac y kién phan
hoi tir nhitng nguoi ho trg

o Céac phuong phap thu thap dit liéu vé thuc hién cong viéc nhim dam bao
dir liéu dang tin cay, phu hop va chinh xéac

o Céc phuwong phap dién giai dit liéu thuc hién cong viéc, bao gom ca céc
ket qua uu tién va su hiéu biét

o Dit liéu trong tirng bdi canh cy thé

5. Tw van cho nhan vién vé két qua can bao gom:

e Cung cap y kién phan hoi dwa vao ching ctr thyc hién cong viéc ciia nhan vién

¢ Thdng nhat vé muc d6 tring khop giira thuc té thuc hién va yéu cau thuc hién

e Xéc dinh hanh dong can diéu chinh, khung thoi gian va cac muc tiéu cho giai
doan/chu trinh tiép theo cta qua trinh danh gia nhan vién

6. Hanh déng can thuc hién dé cing cé viéc dat dwoc muc tiéu da diéu chinh c6 thé
bao gom:

¢ Cung cip su hd tro can thiét nhu giam sat, huan luyén, dao tao, cac nguon luc,
thong tin

e Cung cap su hd tro d6i véi cac van dé ngoai cong viéc ma nhan vién gap phai
e Tai phan cong cong viéc va diéu chinh khéi luong cong viéc
o Tai t6 chtc thuc hién cong viéc
o Théng nhét cac muc tiéu ngan han dé cai thién két qua thyuc hién cong viéc
o Xem xét lai c4c tiéu chuan va/hoic khéi lugng cdng viéc yéu cau
e Tuvan
7. Hé tro va thiic day cé&c thanh vién trong nhém cé thé bao gom:
e Thao luan céi mé nhung c6 ndi dung ré rang gitra nguoi quan ly va nhan vién

o HJ tro dung luc dé giam thiéu tac dong tiéu cuc cua viéc cham tré va tao diéu
kién gan ket gitra viéc thao luan va cac ket qua thuc hién cong viéc gan day da
duoc xac dinh

o Ap dung cac chién luoc thich hop nham théa man nhu ciu cia c nhin va don
Vi

e HG tro & muc d6 phi hop trong sudt qua trinh tu van tuong xang véi cac van dé
dang duoc xu ly

o Gii thiéu cho nhan vién céc dich vu chuyén nghiép bén ngoai néu thiy phi
hop

Céac hanh vi quan trong déi véi gidm sdt vién/ngwoi quan ly bao gom
1. Thu xép thoi gian dé hd trg nguoi khac
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2. Thong nhat rd rang nhiing diéu ban dang mong doi & ngudi khac gilp ho nhan
biét diéu do

3. Uu tién cac muc tiéu va 1ap ké hoach 1am viéc dé tan dung tbi da thoi gian va
cac nguon luc

4.  Tuyén bd rd rang va tu tin vé lap trudong va quan diém riéng cua ban trong cac
tinh huong xung dot

Thé hién su chinh truc, cng bang va nhat quén trong viéc ra quyét dinh
Tim hiéu nhu ciu va déng co ciia ngudi khac

Tu hao khi thuc hién cong viéc c6 chét luong cao

Chiu trach nhiém trong viéc thuc hién cdng viéc cua minh

© ©o N o O

Khuyén khich va hd trg nhitng ngudi khac phét huy téi da kha nang cta ho
10. Canh giéac vai cac moi nguy hiém va rai ro c6 thé gap phai
HUONG DAN PANH GIA

Viéc danh gia cac don vi nang luc tur bac 3-5 thuong dua trén thu:c té thuc hién
cong viéc tai noi lam viéc. Mot so don vi nang luc ¢ bac 3-5 khdng thé dugc danh gia
théng qua quan sat do tinh bao mat, stc ép cdng viéc/ moi truong lam viéc,. ..

Pon vi ning luc ndy c6 thé dugc danh gia toan dién théng qua viéc xem xét hd
so chung ctr hodc bao cdo vé viéc phan cong va giam sat cong viéc caa nhom trong
moi trudng Kinh doanh du lich hodc khach san. Cac ¢ng vién can thé hién duoc kha
nang ap dung cac nguyén ly, khéi niém thich hop vao cac tinh hudng cé thé gap phai
V6i cuong vi gidm sat vién/nguoi quan ly. Ho ciing can phai dua ra cac dé xuat, giai
thich va dénh gia hanh dong can trién khai nham xa ly tinh hudng va thach thirc c6 thé
gap phai vdi vai tro giam sat vién/nguoi quan ly cta don vi.

Can lwu ¥ rang tat ca cac Chu’ng ctr danh gia khong duoc ghi tén nhan vién dé bao
Vé quyén riéng tu cua ca nhan va té chic. Ching ¢t can bao gom:

1. Hai vi du hodc truong hop vé cach thic ban 1ap ké hoach 1am viéc cho nhom,
cach thuc nhdm caa ban cam két thuc hién ké hoach, bao gom ca lich lam viéc
chi tiét, thoi gian biéu va c&c ké hoach khac lién quan dén hoat dong, nhiém vu
va muc tiéu thuc hién cua ca nhan va nhom

2. Hai vi du vé& céch thirc ban phan cdng cong viéc cho cac thanh vién caa nhém
mot cach cong bang, co tinh dén ky nang, kién thirc va su hiéu biét, kinh
nghiém va khoi lugng céng viéc cta ho ciing nhu cac co hdi phat trien

3. Hai vi du vé cach thtc ban kiém tra tién do va chat lugng cdng viéc cua cac
thanh vién trong nhdm va cung cap y kién phan hoi kip thoi va mang tinh xay
dung

4. Hai vi du vé céch thirc ban xac dinh viéc thuc hién cong viéc khong dat yéu
cau, cach thuc ban thao luan nguyén nhan va thong nhat cach cai thién két qua
thuc hién cong viéc véi cac thanh vién trong nhom

5. Hoan thanh toan bo cac ndi dung danh gia kién thire da dat ra trong don vi ning
luc nay théng qua kiém tra van dap co6 ghi chép lai hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA
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Cac chtng ctir danh gia phu hop c6 thé bao gom:

o Lich lam viéc chi tiét, thoi gian biéu va cac ké hoach khac lién quan dén hoat
dong cua ca nhan va nhém

e Ghi chép trong cac cudc hop giao ban cua nhdm nham phan céng cong viéc va
nhiém vu, phan bo muc tiéu cua ca nhan va nhom

e Nhan xét cua cd nhan (phan anh qua trinh va ly do phan cong cong viéc)

e Nhan xét ctia nguoi lam ching (nhan xét qué trinh phan céng cong viéc va nhan
tharc vé tinh cong bang trong céng viéc nay)

o Ho so vé két qua thyuc hién cdng viéc cua ca nhan va nhém hoic cac hd so vé
san xuat, cac bao cao hoat dong/san xuat

* Ghi chép, bao cao, khuyén nghi doi voi ngudi quan 1y hoac céc ho so khac vé
cac van de hay tinh huong nghiém trong

e Suc khoe, an toan va an ninh cua khach hang hoac su thuc hién cong viéc cua
cac thanh vién trong nhom

e Ghi chép, thu dién tir, bién ban ghi nhd hoac cac ho so khac vé viéc phan hoi
hoac danh gia nhan vién theo cach chinh thicc hoac khong chinh thuc

¢ Nhan xét cua c& nhan (phan &nh vai tro cua ca nhan ban trong viéc giai quyét
cac van de hoac tinh huong nghiém trong)

e Nhan xét cua ngudoi lam ching (nhan xét vai tro cua c& nhan ban trong viéc giai
quyeét cc van de hoac tinh huong nghiém trong)

Tinh huéng mé phong cé thé duoc st dung ddi véi mot sé tiéu chi thuc hién tai
cac co so dao tao hodc co so kinh doanh tuy nhién nén sir dung han cheé.

Ho so chitng ¢t hodc van ban bdo céo can dugc bd sung bang cac cau hoi van
dap dé dam bao tat ca cac khia canh cua yéu vé cau chang cir déu dugc dap ung day
du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém giam sat hoic quan 1y trong cac co s¢ kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.03
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FMS4. TEN PON VI NANG LUC: CHUAN BI VA PHAN TiCH BAO CAO TAI
CHINH

MO TA CHUNG

Pon vi ning lyc ndy tap trung vao cic ning luc can c6 dé 1ap cac béo céo tai
chinh can thiét nham theo di két qua thuc hién hoat dong kinh doanh ciing nhu chuan
bi va phan tich cac bao céo tai chinh va bao cao tinh hinh tai chinh hay bao céo tai
chinh tong hop.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Chuan bi cac béo céo tai chinh riéng biét

P1. Lap bao cao doanh thu

P2. Lap bang can dbi ké toan

P3. Lap bao céo két qua kinh doanh (15 - 14i)

P4. Lap cac bao cao chuyén biét khac theo cac yéu cau cia bo phan
E2. Phan tich cac bao cao tai chinh va bao céo tinh hinh tai chinh
P5. Phén tich cac bao céo tai chinh

P6. Phan tich cac bao céo tinh hinh tai chinh

P7. Pam bao dap ung cac yéu cau noi bo

P8. Xac nhan tinh hop 1é cua cac bo cao tai chinh da dwgc chuan bi
E3. Phat hanh cac hé so cap nhat

P9. Cap nhat cac hd so ndi bo

P10. Phét hanh cac béo céo tai chinh va bao céo tinh hinh tai chinh
YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 ta cac quy trinh va quy dinh ciia don vi lién quan dén viéc chuan bi, trinh bay
va phat hanh céc bao cao tai chinh, bao gom ca viéc xac dinh loai bao cao can
duoc soan thao

K2. M0 ta nhitng thuat ngix ké toan va tai chinh lién quan. Xéc dinh nhiing béo céo tai
chinh can dugc thiét lap

K3. Liét ké cac diéu khoan ké toan lién quan theo luat dinh 4p dung tai nuéc so tai

K4. Giai thich cac chuan muc va nguyén tic da duoc chap nhan trong viéc chuan bi
va trinh bay tai khoan

K5. Xac dinh tan suét can phai 1ap cac b4o céo tai chinh

K6. Xac dinh trach nhiém va quyén han gan véi viéc chuan bj cac béo céo tai chinh

K7. Xac dinh nhitng yéu cau noi bo lién quan dén céc bao céo tai chinh

K8. Xac dinh mau dinh dang dé chuan bi béo céo tai chinh

K9. Xac dinh nhitng yéu cau phat hanh bao céo tai chinh

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI

1. B&o cdo tai chinh c6 thé bao gom:
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e Bang can ddi ké toan

e Ba&o céo két qua kinh doanh (15 - 13i)

e Baéo cao doanh thu

e Ban d6i chiéu s du tai cac ngan hang

. Béo céo doanh thu can:

e Phan anh lgi nhuan hoat dong trong ky béao céo
e Tuan thu cac quy trinh va chinh sach cua don vi
e Phu hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
. Bdng cdn déi ké toan can:

e Phan anh tinh hinh tai chinh cta don vi tai thoi diém cudi ky béo céo
e Tuan thu cac quy trinh va chinh sach cua don vi
e Phl hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
. Bao céo ket qud kinh doanh (16 - 14i) can:

e Phan &nh tat ca céac giao dich trong mot khoang thoi gian va két qua hoat dong
kinh doanh

e Tuan thu cac quy trinh va chinh sach ctua don vi

e Phu hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh

. Céc bao céo tai chinh chuyén biét theo yéu cau cia bg phdn cé thé bao gom:
e BA&o céo luan chuyén tién té

e Céc bao céo doanh thu hang ngay, hang tuan va hang thang

e BA&o céo doanh thu va cong suat sir dung buong

e Tom tat tinh hinh kinh doanh caa b phan Nha hang va Tiéc

e Bio c4o doanh thu kinh doanh an udng

e BAo cao céac khoan thu tir hoat dong It hanh

e BA&o c4o tién dit coc

e Bao cao du ng cua khach

e BA&o céo chirng tir hoan tra tién

e Bé&o c4o giao dich tién mat

e Béo céo giao dich khong str dung tién mat

e Bao cao tai khoan giao dich cac khoan phai thu va phai tra

e B4o céo thanh toan bing phiéu hoic bang cac cong cu thay thé
e BA&o céo thanh toan bang thé tin dung

. Xdc dinh tinh hop 1¢ ciia ban b&o céo tai chinh c6 thé bao gom:
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e Pam bao céc bao co, bang ké, sé liéu va nhitng ghi chi thuyét minh khdng sai
sot
e Dam bao tat cac cac thong tin da cung cip déu rd rang, chinh xac, d& hiéu va
day du
e Pam bao cac bao cdo tai chinh dap tmg dugc cac yéu cau can thiét dbi vai viec
lap béo céo
e Tién hanh bé sung va/hoic stra chira khi can thiét
7. Cdp nhdt hé so néi bg c6 thé bao gom:
e Nhap dit liéu ¢é phan anh hién trang cua cac bao céo tai chinh
e In va luu trir ban sao cua cac bao céo tai chinh
Céac hanh vi quan treng déi Véi gidm sdt vién/ngwoi qudn ly bao gém:
1. Tim nhitng céch thiét thuc dé khac phuc céc tro ngai
2. Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu

3. Biét can bang céc rui ro xay ra vai nhitng loi ich c6 thé phét sinh tir viéc chap
nhan rai ro
Nhan dién va nim bit co hoi dé co dugc cac nguodn luc
Tuan thu va dam bao nhimg nguoi khac ciing tuan tha yéu cau cua luat phap,
quy dinh cta nganh, chinh sach cta don vi va quy tac nghé nghiép

6. Hanh dong trong pham vi quyén han duoc giao dé thdng tin vé gia tri va loi ich
cua cac hoat dong dé xuat

7. St dung mot sb chién luoc va chién thuat hop phap dé tao anh huong vai nhiing
nguoi khac
Lam viéc hudng téi nguyén tic “doi bén cung c6 loi”

Xac dinh duoc nhém céc yéu té trong mot tinh hudng cu thé va céch thic lién
ket cac yéu to do vai nhau

10. Cuy thé hoa cac gia thuyét da c6 va cac rii ro lién quan dén viéc tim hiéu mot
tinh huong

11. Thir nghiém cac phuong an khac nhau trude khi dua ra quyét dinh
HUONG DAN DANH GIA

Danh gia cac don vi ndng lyc tir bac 3-5 thuong dua trén thyuc té két qua cong
viéc. Nhieu ky nang & bac 3-5 khong thé dugc danh gia thong qua quan sat do tinh bao
mat, suc ép cOng viéc/moi truong lam viéc,. ..

Don vi ning luc nay cé thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac
chuang cir hodc b4o c4o vé tai chinh trong méi trudng khach san hoic du lich. Cac ung
vién can thé hién duoc kha ning co thé 4p dung cac nguyén ly, khai niém phi hop
trong tinh hudng c6 thé gip phai véi tu cach 1a giam sat vién/ngudi quan ly. Ho cling
can phai dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia hanh dong c6 thé thuc hién dé dbi
ph6 véi tinh hudng va thach thirc c6 thé giap phai véi tu cach 1a giam sat vién/ngudi
quan ly trong don vi.
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Can luu ¥ rang tat ca cac chung cur danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé

quyén riéng tu cta ca nhan va don vi. Chirng ctr can bao gom:

1. [t nhat hai bao céo tai chinh da dugc xay dung

2. [t nhat hai bao céo tinh hinh tai chinh da duoc xay dyng

3. [t nhat mot hd so ndi bo duoc cap nhat dua trén béo cdo tai chinh di chuan bi
va/hodc cac bao cao tinh hinh tai chinh da dugc xay dung

4. Hoan thanh toan b cac noi dung danh gia Ikié'n thirc dugc trinh bay trong don
Vi nang luc nay thong qua tra 16i cau hoi van dap c6 véan ban ghi chép lai hodc
kiém tra viet

PHUONG PHAP PANH GIA

Céc phuong phap danh gia thich hop c6 thé bao gom:
Ho so ching cu tai noi lam viéc
Quan sat
Nhan xét cua ca nhan
Nhan xét cua nguoi lam ching
Thao luan chuyén moén
Phuong phap mé phong cé thé duoc sir dung cho mét sb tiéu chi danh gia cong

Viéc tai cac co s& ddo tao hodc noi 1am viéc nhung nén st dung han ché.

Ho so chitng ¢t hodc van ban bdo céo can dugc bd sung bang cac cau hoi van

dap nham dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé chung cir déu duoc dap tng
day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac quan ly hodc giam sat vién trong cac don vi kinh doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TFA.CL7.02
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GAS5. TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH, QUAN LY VA TO CHUC CAC
CUQC HQP

MO TA CHUNG

Don vi nang lyc nay tép trung vao cac ning luc can thiét dé lap ké hoach, quan ly

va to chuc cac cuoc ‘hop nham dat dugc cac muc tiéu da dinh, co thé 1a giai quyét cac
vuéng mic, ra quyét dinh va tham van y kién cua nhitng nguoi khac hodc trao doi
thong tin va kién thac.

Tiéu chuan nay phi hop véi d6i ngii quan ly va giam sét vién Ia nhitng nguoi c6

nhiém vu diéu hanh cac cudc hop nham dat duoc cadc muc tiéu nhat dinh.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Lap ké hoach va chuén bi cho cudc hop

P1.
P2.
P3.

P4.

PS.

P6.

Xac dinh muc dich va cac muc tiéu caa cudc hop

Khang dinh cudc hop 1a céch tét nhat dé dat dugc cac muc tiéu

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

Moi cac thanh vién tham dy, cung cap day du thong tin dé cac thanh vién sap xép
tham gia, trong d6 néu rd tam quan trong cua cudc hop, vai tro cua ho trong cudc
hop va nhirng viéc ho can chuan bi

Cung cap trude cac thdng tin lién quan va, néu can, trao d6i ngan gon véi ting ca
nhan tham du vé noi dung va muc dich cua cudc hop ciing nhu vai tro cua ho
trong cugc hop

Xac dinh thoi gian bat dau va két thic cudc hop, phan b thai gian thich hop cho
ting ndi dung chuong trinh

E2. Tién hanh cugc hop

P7.

P8.

P9.

P10.

P11.

P12.

Thong bdo muc dich cua cudc hop ngay khi mo dau va xac nhan rang, tat ca
nhitng ngudi tham du déu hiéu rd ly do ho du hop va nhitng mong doi ma cudc
hop dat ra doi vai ho

Lam rd nhitng muc tiéu cu thé mdi khi bit ddu mot ndi dung trong chwong trinh
hop

Khuyén khich tat ca cac thanh vién tham gia dong gop y kién mot cach rd rang,
suc tich va mang tinh xay dung trén co sé quan diém cua ho, dong thoi tiép nhan
va tiép tuc khuyén khich nhitng nguoi tham du khac dong gop ¥ kién

Khoéng khuyén khich nhiing binh luan vé ich va lac dé, 16i cubn 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 d6i véi nhirng noi
dung can thiet nhat dinh trong chuong trinh, néu can, trong khi van dam bao dap
ung dugc muc tiéu chinh va nhitng nguoi tham dy nam duoc nhitng thay doi cua
chuong trinh so vi ban dau

T6m tit cac van dé da thao luan vao thoi diém thich hop va phan cong cong viéc
cho céc thanh vién khi két thic moi ndi dung trong chuong trinh

92



P13. Ra quyét dinh trong pham vi quyen han duoc giao tai cudc hop, dwoc uy quyen,

hoic theo cac diéu khoan tham chiéu

E3. Trién khai sau cudc hop

P14. Pam bao ghi chép chinh xac cac quyét dinh va noi dung cong viéc dugc giao dé

thdng bao kip thoi cho nhitng nguoi lién quan

P15. Panh gia xem cudc hop co dat dwgc muc dich va cac muc tiéu da dé ra hay

khong

P16. Xac dinh cé4ch thuc tién hanh cac cudc hop khac
YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

Giai thich tm quan trong cua viéc dé ra muc dich va cac muc tiéu caa cudc hop
va cach thirc thuc hién

Giai thich muc dich cua viéc théng bao véi nguoi tham du vé vai trd ma ho can
thuc hién trong cudc hop, nhitng chuan bi can thiét va tam quan trong cua cudc
hop

Giai thich céch diéu hanh cudc hop dé dam bao dap tmg duoc nhitng myc tiéu cu
thé ngay tir dau moi phan cta cugc hop

Giai thich céch khuyén khich tat ca cac thanh vién tham gia dong gop ¥ kién mot
cach r6 rang, suc tich va mang tinh xay dung trén co s¢ quan di€ém cua ho, dong
thoi tiep nhan va tiep tuc khuyéen khich nhirng nguoi tham dy khac dong gop y
kién, giai thich cach thuc thuc hién viéc do

Giai thich cach khdng khuyén khich nhitng binh luan vé ich va lac dé ciing nhu
giai thich cach 16i cuon su tap trung tro lai vao muc tiéu cua cudc hop

Giai thich tam quan trong cua viéc tom tat cc van dé da thao luan vao thoi diém
thich hop va ph&n cong cbng viéc cho cac thanh vién khi két thic moi ndi dung
trong chuong trinh va cach thuc thyc hién viéc do

Giai thich cach danh gia mic do dat dugc muc dich va cac muc tiéu dé ra cua
cudc hop va cach tien hanh cac cudc hop khac mot cach hiéu qua hon

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Céc cugc hop ¢6 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 nhéan vién
Hop khéach hang
Cac loai khac
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Céc dang cugc hop c6 thé bao gom:

Chinh thuc
Khéng chinh thac

Hoat déng chudn by té chizc cuge hop co thé bao gom:

B4 tri dia diém

B4 tri giai khat gitra gio

Sap xép viéc di lai cho dai biéu
Thué cac phuong tién nghe - nhin

Théng tin hd trg va mot sé ndi dung chuong trinh duoc thao luan nhu thu ti,
tham luan va bao cao

Cac viéc khac

Tai ligu cugc hop c6 thé bao gom:

Chuong trinh hop
Bién ban
Bai tham luan

CAc tai liéu khéc lién quan dén muyc dich caia cudc hop

Céac hanh vi quan treng doi véi giam sét vién/can bg qudan Iy bao gom:

1.
2.

Pép tng nhiéu nhu cau khac nhau ma khéng bi mat tap trung hay mat strc

Chu dong lang nghe, dit cau hoi, lam rd quan diém, xac dinh lai hoac trinh bay
lai van dé dé dam bao su hiéu biét lan nhau

3. Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu

Thé hién su tén trong quan diém va hanh dong cia nguoi khéac

5. Tuan thit va dam bao nhitng nguoi khac ciing tuan thu cac yéu cau caa phép

8.
9.

luat, quy dinh cta nganh, chinh séch cua don vi va quy tac nghé nghiép
Thé hién sy chinh truc, cdng bang va nhat quan trong viéc ra quyét dinh

U 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 gitp ho nhan biét diéu do
Tan dung hiéu qua cac ngudn thong tin hién c6

10. Kiém tra tinh chinh xé&c va hiéu luc caa céc thong tin

11.Thé hién va khuyén khich nhimg nguoi khac ciing thé hién su tén trong, sin

sang giup do va hop tac

12.Nhan biét mau thuin, danh gia cam xuc va quan diém cia cac bén lién quan,

dinh hudng suy nghi va hanh dong ctia moi nguoi tro lai muc dich chung

13.Cu thé hoa céc gia thuyét da xac 1ap va cac rui ro lién quan dén viéc hiéu biét

tinh huéng
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14. Kip thoi dua ra quyét dinh phi hop véi tinh hudng
HUONG DAN PANH GIA

Can thiét c6 ca chirng ctr sau:

1. Lap ké hoach va chuan bi cho it nhat ba cudc hop - bao gém nhirng vi du vé
chuong trinh hop va cac tai liéu ho tro
2. Bién ban cua it nhat ba cudc hop thé hién rd cac quyét dinh cua cudc hop, céc
hanh dong tiép theo,...
PHUONG PHAP PANH GIA

Nhiéu phuong phap dénh gia can duogc sir dung dé danh gia cac kién thic va ky

nang thuc hanh. Cac phuong phap sau dy c6 thé phi hop véi don vi ning luc nay:

Dit cau hoi tryc tiép két hop vai xem xét hd so chiing cir va cac bao cao khach
quan vé két qua thuc hién cong viéc thuc té tai noi lam viéc cua rng vién

Xem lai ban cudi cua cac tai liéu da dugc in 4n
Thuyc hién lam mau céc ki thuat

Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia kién thic vé 1ap ké hoach va
diéu hanh cuoc hop

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém giam st hoic quan 1y trong cac don vi kinh
doanh Du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HGA.CL6.05
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FOS4.1. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY DOANH THU
MO TA CHUNG

Don vi ning luc ndy mé ta cac ning lyc can thiét dé du béo, quan ly céng suat
buong, gia buong binh quan hang ngay va quan ly lgi nhuan nham t6i da héa doanh
thu.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Pat ra muc dich va muc tiéu quan ly doanh thu

P1. batra muc dich

P2. Dat ra muc tiéu

E2. Du bédo doanh thu

P3. Du béo cdng suit budng

P4. Du bao gia budng binh quan hing ngay

P5. Du bao doanh thu tinh trén mot budng (Rev PAR)

P6. Du bao doanh thu

E3. T6i wu héa doanh thu

P7. Toi uu héa cong suat buong

P8. Téi uu héa muc gia buong hdn hop (Rate Mix)

P9. Phan tich hiéu qua thoi gian luu tra

P10. St dung nhiéu kénh phan phéi khac nhau

P11. Xem xét doanh thu phu thudc

P12. Xem xét chi phi bién

P13. Kiém soat chién luoc va chién thuat

YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 ta cach dit ra muc dich va muc tiéu dé quan ly doanh thu
K2. Xem lai nguon thu thap dir liéu dé lap du béo

K3. Md ta cach thic va ngudn thu thap dir liéu dé 1ap du béo

K4. Giai thich cach thuc I1ap du béo doanh thu ban budng chinh xac
K5. Giai thich khi nao nén va khong nén sur dung viéc giam sat gia va giam sat luu trd
K6. Cho vi du vé chinh sach dat budng qué tai va Iy do cho nhitng chinh sach d6

K7. M0 ta cach str dung nhitng dir liéu luu trit dé ra quyét dinh vé quan ly doanh thu
trong tuong lai

K8. Giai thich muc tiéu va co ché quan ly doanh thu khi ban budng

K9. Giai thich nhitng nguyén tac chinh trong quan Iy doanh thu

K10.Giai thich céch thuc t6i da hoa doanh thu budng ma khong anh huéng téi cong
suat buong hay su hai long cua khach
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K11. Giai thich cach tinh cé4c chi s6 lién quan toi doanh thu
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Muc dich guan Iy doanh thu c6 thé bao gom:

e Tbi da hoa doanh thu binh quan tinh trén mét budng

T4i da hoa doanh thu

Tbi da hoa lgi nhuan cua tirng phan khic thi truong

2. Myc tiéu quan ly doanh thu la:

e Dam bao tat ca cac budng duge dit trude va dugce ban cho nhitng khach hang

ma s& tiép tuc dong gdp doanh thu nhiéu nhat cho khach san & bét ct thoi diém
kinh doanh nao

3. Dir liéu d@é dir béo c6 thé bao gom:

S6 luong budng da ban cho dén thoi diém du béo

Kha nang cung cap budng cua khach san/Tong sé budng hién co
S6 budng khong du tiéu chuan sir dung mdi ngay

Cong suat buong theo tirng ngay trong tuan

Tinh thoi vu

Tbc do dat budng

Nhirng su Kién dac biét

4. Tan sudt dw béo co thé 1a:

90 ngay
Mot lan trong thang
14 ngay

1 tuan

HUONG DAN DANH GIA

Nhitng bang chimg danh gia can thiét bao gom:

Bang chimg dudi dang bao cdo quan Iy véi cac chi tiét vé muc dich va muc tiéu
quan ly doanh thu

Bang chimg dudi dang bao céo quan ly dua ra du béo cong suat buong, gia
buong binh quéan tirng ngay, doanh thu binh quén tinh trén mot buong va doanh
thu

Bang ching the hign cach t0i wru hoa cong suét buong bang nhicu phuong phap
bao gom gia buong hon hop, thoi gian luu tr, da dang kénh phéan phoi

Cac bang ching danh gia can thé hién:

Kha nang dé ra myc tiéu va thu thap dix liéu d¢ 1ap d béo vé cong suat buong,
gid buong binh quén tirng ngay, doanh thu binh quan trén mét buong va doanh
thu
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e Kha ning phan tich nhitng yéu té chinh cia mé hinh téi uwu héa doanh thu
PHUONG PHAP DANH GIA

e Phuong phap danh gia ning luc quan ly phi hop nhat 1a théng qua hd so bang
ching tai noi lam viéc va/hoac bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

e Danh gia kién thic ¢6 thé thong qua kiém tra van dép duoc ghi chép lai hosc
Kiém tra viet
e Panh gia c6 thé bao gdom mot hoat dong md phong vai su hd tro ciia mot du an
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Giam ddc didu hanh, giam ddc luu tra, truéng bd phan 18 tan
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
Khdng co
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FOS4.2. TEN DPON VI NANG LUC: QUAN LY HOAT PONG BQ PHAN LE TAN
MO TA CHUNG

Pon vi ning lyc nay bao gém cac niang luc can thiét dé quan Iy hoat dong cua bo
phan I¢ tan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Giam sat va cai thién hoat dong 18 tan

P1. Giam sat hiéu qua va cac cap do dich vu mot cach lién tuc bang cach thuong
Xuyén giam sat cac hoat dong thuong nhat

P2. Dam bao hoat dong caa bo phan I& tan hd tro cac sang kién dam bao chit lugng

P3. Phét hién kip thoi nhiing van dé vé chat luong, c6 sy diéu chinh phi hop va dat
dugc sy chap thuan cua nhirng nguai lién quan

P4. Diéu chinh quy trinh va h¢ théng véi sy tham van cua dong nghiép dé nang cao
hiéu qua va hiéu suat

P5. Tham van dong nghiép vé phuong thic nang cao hiéu qua va cap do dich vy

E2. Lap ké hoach va té chirc cong viéc

P6. Lap ké hoach 1am viéc nham nang cao hiéu qua va chit lugng dich vu khach hang

P7. Phan cong cong viéc phi hop véi timg nguoi thdng qua viéc 1én lich va ké hoach
codng viéc

P8. Panh gia tién do theo muc tiéu va thoi gian da thong nhat

P9. Tro gitip ddng nghiép theo trinh tu wu tién trong céng viéc thdng qua phan hoi
mang tinh ho trg va hudng dan kem cap

E3. Duy tri bao céo tai noi lam viéc

P10. Hoan thanh béo céo tai noi lam viéc mét cach chinh xac va nop bao cao dung thoi
han yéu cau

P11. Phé&n cdng va giam sat viéc hoan thanh bao cao trudc khi gui di
E4. Giai quyét van dé va dwa ra quyét dinh

P12. Kip thoi phat hién nhing van dé nay sinh tai noi lam viéc va phan tich tir khia
canh diéu hanh va dich vu khach hang

P13. Pua ra giai phap khic phuc dé giai quyét ngay van dé trugc mat néu pha hop

P14. Khuyén khich céc thanh vién nhém tham gia giai quyét van d& ma ho néu ra

P15. Giam sét tinh hiéu qua ctia cac giai phap trong hoat dong 1 tan

YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 ta nhitng tiéu chuan an toan va suc khoe lao dong can tuan thu tai bo phan 18
tan

K2. Giai thich cach thtc bo phan 12 tan két ndi vai céc bo phan khac

K3. Giai thich cach thuc phan cong cong viéc cho nhan vién

K4. Giai thich céch thtc gidm sét trach nhiém nham dam bao duy tri cac tiéu chuan
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K5. Giai thich cach thirc xac dinh nhu cau, ké hoach dao tao va thuc hién dao tao

K6. Giai thich cach thirc dam bao nhan vién cd ki ning va kién thic dé thuc hién
cong viéc hiéu qua

K7. Giai thich céqh thac chi dan cho nhan vién, vi du théng qua 161 noi, van ban, lam
mau hay so do

K8. Giai thich cach dwa ra ¥ kién phan hoi cho nhan vién va céach thic khuyén khich
dong vién ho

K9. Giai thich cach thay dbi su phan cong cong viéc dé cai thién dich vu

K10. Giai thich cach giam sat su phan bd va sir dung cac ngudn luc cua bo phan 18 tan
K11.Xac dinh cac loai vin dé cd thé phat sinh trong hoat dong 18 tan

K12.Giai thich cach xur ly van dé vé dich vu caa bo phan I8 tan

K13.Mb ta cach béo céo van dé vé dich vy cia bo phan I8 tan

K14.Giai thich nhitng giéi han vé tham quyén caa ban than khi giai quyét van dé
K15. Giai thich tim quan trong cua viéc xem xét lai quy trinh

K16.Giai thich cach phat hién va goi ¥ nhiing cach thic cé thé ap dung dé cai thién
dich vu 1€ tan

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Céc cdp dg dich vu c6 thé bao gom:
e Dich vu hoan hao
e Dijch vu c6 thé chip nhan duogc
e Dich vu kém
2. Chi dan nhan vién vé hoar déng 1€ tan cé thé bao gom:
e Cac quy trinh, thu tuc
e Nhiing cong viéc hang ngay
e Tiéu chuan vé hanh vi tng xir
e Tiéu chuan vé céach thic l1am viéc
3. Nhaitng céch thize chi ddn nhan vién vé hoar dgng 1€ tan c6 thé bao gom:
e Chi dan bang loi noi
e Chi dan bang vin ban
e Lammau
e So0dd
4. Tiéu chudn vé an toan va sic khde lao dong c6 thé duroc &p dung cho:
e Khach hang
e Nhan vién

e T4 chuc
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5. Tam quan trong cua Viéc ddanh gid lai quy trinh c6 thé bao gom:

Xay dung d6i ngli nhan vién ¢6 trinh do
Thuce hién cdng viéc theo cac tiéu chuan dinh truée

Giam thiéu sai sot

HUONG DAN DANH GIA

Cac bang chuing danh gia sau can phai dwgc cung cap:

Bang chiing vé hai lan giam sat tinh hiéu qua va cap do dich vy dan dén su cai
thién trong hoat dong

2. Bang ching vé hai 1an phat hién va xt Iy kip thoi nhitng van dé vé chit luong

Bang chang vé hai lan diéu chinh quy trinh va hé thong (c6 sy tham van dong
nghiép) dé nang cao hiéu qua va hiéu suat

Bang chiing vé hai lan 1én lich 1am viéc nham nang cao hiéu qua va chat lugng
dich vu khach hang

Bang chung vé hai lan xac dinh duoc nhitng van dé trong cong viéc va dua ra
giai phap giai quyét dang dan

Céc bang chung can thé hién duoc:

Kha ning giam sat hoat dong 1& tan

Kha ning giao tiép hiéu qua véi nhan vién va khach hang vé bat ct khia canh
nao trong dich vu cua b phan lé tan

Kha nang phat hién va xu ly bat clr van dé nao de doa 1am ngung tré hoat dong
le tan

Kha ning diéu chinh cac quy trinh 12 tan c6 sy tham van dong nghiép

Kha nang 1én lich lam viéc va phan céng cong viéc cho dung nguoi

Kha nang hoan thanh cac bao cdo cong viéc chinh x&c va dtng thoi han

Kha nang khuyén khich cac thanh vién trong nhém tham gia giai quyét van dé

PHUONG PHAP DANH GIA

Phuong phap danh gia ning luc quan ly phi hop nhét 1a théng qua hd so bang
chung tai noi lam viéc va/hoac bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

Danh gia kién thirc ¢6 the thdng quan kiem tra van dap duoc ghi chép lai hodc
kiém tra viet

Dénh gia co thé bao gdm mot hoat dong md phong, kém theo cong viéc dy &n

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Giam ddc Iuu tra, truong bo phan 18 tan, pho truong bo phan 18 tan
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.01-06 & 08
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GAS6. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CAC HOAT PONG HANG NGAY

MO TA CHUNG

Don vi ning luc ndy tip trung vao cac ning luc can thiét dé thuc hién céc hoat
dong hang ngay trong mét khach san hay doanh nghiép du lich, I hanh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

El
P1.
P2.
E2
P3.
P4.
P5.
E3
PG.
P7.
P8.
E4
P9.

. Kiém tra cac khu vuc chinh va trang thiét bi
Pam bao cac khu vuc chinh sach sé& va san sang phuc vu
Dam bao tat ca cac trang thiét bi va tai liéu da & vi tri san sang sir dung
. Thuc hién cac quy trinh kiém ké hang ngay
Kiém ké tat ca cac hang hoa trong kho va ngudn cung cap
Dam bao cac yéu cau kiém ké da dugc thuc hién
Lap cac yéu cau mua hang
. Ra soat lai lich lam viéc
bam bao lich lam viéc ctua nhan vién da dugc ciap nhat
Kiém tra lich 1am viéc cho moi hoat dong
Nhap dir liéu va sao luu
. Giam sat viéc thwc hién cac tiéu chuan
Xem lai cac bao céo hang ngay

P10. Dién giai cac s liéu

P11. Du doan cac van dé

ES

. Giam sat ning suit thwc hién cac tiéu chuan

P12. Xem lai cac phan hdi cua khach hang

P13. Ra soat lai cac bao cao tai chinh

E6

. Duy tri an ninh d6i véi co sé va nhan sw

P14. Bam bao duy tri cac hd so an ninh

P15. Bam bao cap nhat hd so nhan sy

P16. Ra soat lai cAc bao c4o vé an ninh va an toan
YEU CAU KIEN THUC
K1. Giai thich phuong phép tién hanh kiém tra hang ngay cac khu vuc chinh va trang

K2.
K3.
K4.
K5.

thiét bi
M6 ta quy trinh kiém ké hang ngay

M ta cac cach sap xép dé dam bao an ninh cho co so va nhan sy

va cai tién chat lugng cong viéc

Giai thich cach sir dung y kién cua khach hang dé cai tién chit luong cong viéc

Giai thich cach st dung dit liéu vé ning suat va két qua thuc hién dé 1ap ké hoach
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PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Kiém tra cac khu viee chinh c6 thé bao gom:

Nha hang, quay bar va céc thiét bi tai quay bar
Noi trang tri hoa

Khu vuc trung bay, gidi thiéu d6 an udng

Dén chiéu sang

C4c cira 56, grong va cac bé mit dugce danh bong
Muc do sach sé cua cac khu vuc phuc vu

Quat théng gio

Ham ruou

Bép va khu vuc ché bién

Kho, khu vuc chtra thuc pham va phuc vu an udng tai budng
Céc kho phuc vu hoi thao va tiéc

Khu vuc chira rac

Phong thay dd, ti cia nhan vién va phong vé sinh
L4i thoat hiém va thang bo

Thang may phuc vu khach

Cac khu vuc khac

Kiém ké hang ngay c6 thé bao gom:

D6 vii

Hoa chat

Vin phong pham

Céc d6 cung cap cho cac dich vu

Cac loai thtrc an va do6 udng

Lich trinh c6 thé bao gom:

Lich tryc quan ly

Lich truc giam déc

Lich tuan tra an ninh

Lich phan cong nhan vién

Céc tiéu chuan thyec hién cong viéc co thé bao gom:

Chuan bi cac bao céo tai chinh
Tinh toan mac trung binh, ty sé va ty Ié phan trim
Dién giai nhirng két qua cu thé

Xac dinh su khéac biét gitra cac bao céo
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Du doan nhitng nguyén nhan cé thé

Tinh to&n va theo ddi chi sb doanh thu binh quan cia mét budng

5. CAc tiéu chudn vé ndng sudt c6 thé bao gom:

S6 tay hudng dan kiém soat chat lugng
Y kién cua khach hang

Paénh gia tryc tuyén

Y kién caa nhan vién

6. Duy tri an ninh déi Véi co sé va nhan sy c6 thé bao gom:

Bao vé co so dir liéu va cdc tai liéu
H6 so dit liéu ngudn nhan e va sé lwgng nhan vién
Kiém soat cac 16i ra vao khach san

Pam bao hé thong phong chay, chita chay hoat dong tét

Céac hanh vi quan treng déi Vdi gidm sdt vién/ngwoi qudn ly bao gém:

1.

Déi dign véi thach thuc hién tai va tim kiém giai phap thay thé tét hon trén
tinh than xay dung

Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngin gon, chinh xéac va dé hiéu

3. Pua ra y kién phan hdi dé giup gudi khac duy tri va nang cao hiéu qua cong

Viéc

4. Lién tuc cai thién chat lugng san pham va dich vu

5. Tuan tha va dam bao nhirng ngudi khac cling tudn thii cAc yéu cau cia phap

9.

luat, quy dinh cua nganh, chinh sach ciia don vi va quy tac nghé nghiép

Giém sét chat lugng cdng viéc va tiéq do thuc hién so véi ké hoach, c6 hanh
dong khac phuc thich hop khi can thiét

Thiét Iap hé thong thu thap va quan ly thong tin, kién thirc mot cach hiéu
qua, hiéu luc va co dao duc

Str dung nhiéu chién lugc va chién thuat hop phap dé tao anh huong véi moi
nguoi

Str dung hiéu qua cac ngudn luc sin cé

10.Nhan biét va quan ly nhu cau va loi ich cua cac bén lién quan mot céch hiéu

qua

11.Xay dung duoc buc tranh téng quat dang tin cay tir nguon dir lidu han ché

12.Cu thé hoa céac gia thuyét da xac 1ap va cac rui ro lién quan dén viéc tim

hiéu mét tinh hudng

HUONG DAN PANH GIA
Danh gia viéc thuc hién phai bao gom:

1.

It nhét hai van ban kiém ké va phiéu dat hang
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2. It nhat mot bao c4o an ninh

4.
S.
6.

It nhat mot ban tham do ¥ kién khach hang va/hoic mét ban phan tich cac y
kién da duoc khao sat

It nhét hai ban danh muc kiém tra d3 hoan thanh
It nhét hai ban phan céng lich 1am viéc caa nhan vién
it nhat hai ban bao cao tinh hinh tai chinh

PHUONG PHAP PANH GIA
Phuong phap danh gia thich hop c6 thé bao gom:

Quan st truc tiép

Kiém tra viét hodc kiém tra van dap dé danh gia cac khia canh kién thtc chuyén
mon

Bang ching su viéc xay ra ty nhién tai noi 1am viéc

Xem xét cac hd so ching cir

Xem xét c4c béo cdo khach quan vé két qua thuc hién cong viéc thyuc té tai noi
lam viéc cua tng vién

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Truong bo phan, giam dbc, giam doc truc

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.03
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FMS1. TEN PON VI NANG LUC: DU TOAN NGAN SACH
MO TA CHUNG

Pon vi ning luc nay bao gom nhitng ning lyc can thiét ddi véi cac nha quan ly
chiu trach nhiém chuan bi ngén sach cho bo phan cua ho.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Chuan bi théng tin vé ngan sach

P1. Xac dinh va giai thich ngudn di liéu can thiét cho viéc chuan bi ngan sach
P2. Xem xét va phan tich du li¢u

P3. Tiép nhan thong tin vé dau vao cua ké hoach ngan séach tir céc bén lién quan

P4. Tao co hdi cho cac dong nghiép co lién quan déng gop vao qua trinh 1ap ké hoach
ngan sach

E2. Du thao ngan sach
P5. Du thao ngan sach, dua trén két qua phan tich tat ca cac thdng tin co san

P6. Du tinh cac khoan thu va chi bang cach st dung théng tin lién quan hop 1é va
dang tin cay

P7. Rasoét lai cac khoan thu va chi cia cac ky trude dé hd trg viéc du toan ngan sach
E3. Trinh bay cac dé xuat vé ngan sach

P8. Trinh bay cac dé xuat mot cach rd rang, ngan gon va theo hinh thic thich hop

P9. Chuyén du thao ngan sach cho cac ddng nghiép co lién quan dong gop v kién

P10. biéu chinh ngan sach va hoan thién ban ngan sach cudi ciing trong khung thoi
gian dugc xac dinh

P11. Thong bao cho cac ddng nghiép vé quyét dinh ngan sach cudi cling
YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich c&ch thirc thu hat cac bén lién quan vao viéc xac dinh va danh gia cac
yéu cau veé nguon luc tai chinh

K2. Giai thich cach thirc xac dinh va giai thich ngudn dir liéu can thiét cho viéc chuan
bi ngan sach

K3. Giai thich cach tao co hdi cho céc ddng nghiép c6 lién quan dong gop vao qua
trinh lap ké hoach ngén sach

K4. Giai thich cach trinh bay cac dé xuat ngan sach véi nhiing ngudi khac
K5. M0 ta cach tinh toan chi phi ¢6 dinh va chi phi bién doi ciia cac hoat dong
K6. MO0 ta ky thuat phan tich chi phi - lgi ich

K7. Giai thich tim quan trong cua viéc dua ra cac giai phéap thay thé nhu phuong an
du phong

K8. Giai thich tam quan trong cua viéc thu thap thdng tin phan hoi dé ban thuyét trinh
vé ngéan sach va cach stir dung thong tin phan hoi nay nham cai thién cac dé xuat
trong tuong lai

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI
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1. Dir liéu va cac nguaon di lidu can thiét cho viéc chudn bj ngan sach cé thé bao gom:
e Dt liéu thuc hién cua cac ky trudc
o  Dé xuit tai chinh tir cac bén lién quan quan trong
e Thdng tin tai chinh tir c4c nha cung cap
e Két qua nghién ciu khéach hang hozc nha cung cap
e K&t qua nghién ctru di tha canh tranh
e  Céc chinh sach va quy trinh quan ly
e Hudng din chuan bi ngan sach cua don vi ban

2. Vdn dé ngi bg va vdn dé khach quan dnh huéng dén viéc xay duwng ngan sach co thé
bao gom:

e Tai co cau to chuc va quan ly
e  Muc tiéu ctua don vi/doanh nghiép
e Luat phap hoac quy dinh méi
e  Su tang truong hay suy giam cua nén kinh té
e Bién dong dang ké vé gia caa mot s6 hang hoa
e  Su thay doi trong xu hudng thi trueong
e Phamvicua du an
e Sy san sang cua dia diém (danh cho céc su kién)
e Y&u cau vé ngudn nhan luc
e C4c van dé khéc
3. Ngan séch c6 thé bao gom:
e Ngan sach tién mat
e Ngan sach phong ban
e Ngan sach luong
e Ngan sach dy an
e Ngan sach su kién
e Ngan sach ban hang
e Ngan sach dong tién mat
e Ngan sach tai trg vén
e  Céc loai ngén sach khac
4. Théng tin dau vao c6 thé bao gom:
e Han ché vé ngan sach
e Ky vong cua khach hang
e Ky vong cua chu s¢ hiru/cac bén lién quan
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Céc théng tin khac

5. Pé xudt c6 thé bao gom:

Han ché vé ngan sach
Ngan sach hoat dong
Ké hoach dy phong

6. Quyér dinh ngan sach c6 thé tham khao:

Tang/giam phan b6 ngan sach

Quyét dinh cit giam chi phi, chang han giam s lugng nhan vién khong can
thiet, dong ctra c&c phong, ban hoic cac diém ban hang,. ..

Quyét dinh m& rong, nhu thué thém nhan vién, mo thém cac diém ban
hang/phong, ban,...

7. Cam Kkét tai chinh ¢ thé lién quan dén:

Hop ddng lién quan dén chi phi
Hop dong lién quan dén thu nhap

Céac hanh vi quan treng déi Véi gidm sdt vién/ngwoi qudn ly bao gém:

1.

R o

Nhan ra kip thoi nhitng thay d6i dé diéu chinh ké hoach va hoat dong phi hop
v4i hoan canh da thay doi

Tim ra cach thirc thuc té dé vuot qua céc tro ngai

Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu

Can d6i céc ton that va loi ich cd thé phat sinh tir viéc chap nhan rai ro

Xac dinh va nam bét co hdi dé co dugc cac ngudn luc

Lap lai cac hanh dong hodc thuc hién cac hanh dong khac nhau dé vuot qua
nhitng tro ngai

Tuan thu va dam bao nhitng nguoi khac ciing tuan thu dang cac yéu cau phép
1y, quy dinh cua nganh, chinh sach cua don vi va quy tac nghé nghiép

Thyc hién cong viéc trong pham vi tham quyen cta ban, truyen dat mot cach rd
rang cac gia tri va lgi ich cua cac hanh dong duoc dé xuat

Str dung cac chién luoc va chién thuat hop phap dé tao anh huéng voi moi
nguoi

10. Lam viéc hudng toi cac giai phap “doi bén cung c6 1gi”

11.Co phan wng tich cuc va sang tao khi gap tré ngai

12. Xac dinh duoc cac yéu té va méi lién quan cua ching trong mét tinh hudng

13. Xac dinh cac gia dinh va rii ro lién quan dé hiéu duoc mét tinh hudng

14. Thir nghiém mot loat cac phuong an trudc khi quyét dinh
HUONG DAN PANH GIA
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Danh gia cac don vi ndng lyc tir bac 3-5 thuong dua trén thyuc té ket qua cong
viéc. Nhiéu don vi nang luc tir bac 3-5 khong thé duoc danh gia thong qua quan sat do
tinh bao mat, strc ép cbng viéc/moi treong lam viéc.

Pon vi ning luc nay cé thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac
chung cr hoac bao céo du thao ngan sach cho mot bo phan hay du an trong méi
treong du lich hozc khach san. Céc ng vién can thé hién duoc kha ning ap dung cac
nguyén tic/khai niém phu hop trong cac tinh hudng gap phai véi tu cach 1a giam sat
vién/nguoi quan ly. Mbi ngudi cling can phai dua ra dugc nhimg dé nghi, giai thich va
danh gia cac hanh dong c6 thé thuc hién dé xu ly tinh hudng va vuot qua tit ca thach
thirc ma ho gap phai trén cuong vi la giam sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu ¥ rang, tit ca cac ching cir danh gia khong dugc ghi tén nhan vién dé
bao vé quyen riéng tu cua ca nhan va don vi. Ching cu can bao gom:

1. [t nhat mot bién ban cudc hop do ban té chirc véi su tham gia ctia nhitng ngudi
thuoc pham vi trach nhiém cua ban va nhitng nguoi c6 chuyén mén dé thao
luan, xem xét va théng qua ngéan sach cho bo phan hoac nhom cua ban

2. Mot du thao ngan sach dugc chuan bi cho b phan cua ban
3. Mot ngan sach di dugc phé duyét va trién khai thuc hién cho bo phan cua ban

4. Bién ban mét cudc hop hodc thu dién tir/thu viét vé viéc chp thuan ngan sach
da duoc chuan bi

5. Hoan thanh day du phan danh gia kién thirc dugc quy dinh trong don vi nang
luc nay thong qua phan kiém tra van dap duoc ghi chép lai hodc kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA
Nhitng phuong phap thich hop bao gom:
e Hoso ching cu tai noi lam viéc
e Quan sat
e Nhan xét cia ca nhan
e Nhan xét cuia nguoi l[am ching
e Thao luan chuyén mén

Phuong phap mé phong c6 thé dugc sir dung cho mot s6 tiéu chi thuc hién tai cac
co so dao tao hoac co s¢ kinh doanh nhung nén sur dung han che.

Ho so hodc vin ban bao c4o can duoc bd sung bang viéc tra 1i cau hoi van dap
dé dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé ching cir déu duogce dap ung day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

CAc giam sat vién hoidc giam doc bo phan caa cac don vi kinh doanh du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HFA.CL7.07
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RTS4.8. TEN PON VI NANG LUC: AP DUNG DU LICH CO TRACH NHIEM
TRONG CAC DICH VU LUU TRU

MO TA CHUNG

Don vi ning luc nay dé cap cac niang luc can thiét dé ap dung cac nguyén tic du
lich c6 trach nhiém vao cac co so dich vu luu tri nhu khach san, nha nghi hoac co s&
kinh doanh luu tr( tai nha dan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1l. Théng bao cho khéach hang vé cac ndi dung lién quan dén du lich cé trach
nhiém

P1. Thong bdo cho khéach cac chinh sach bao vé méi trudng va ngudn nudc cua
khéach san

P2. Thong bao cho khach nhitng hanh dong tiét kiém niang lugng trong khach san
hoac nha nghi

P3. Thong bao cho khach vé churong trinh giam thiéu chat thai

P4. Dt cac luu ¥ trong s thdng tin tai phong nghi dé gitip khach y thirc duoc vé van
de bao vé tré em va lam dung tré em

P5. Dit cac luu y trong ) thong tin tai phong nghi dé khuyén khich khéach sir dung
lai khan tdm, d6 vai nham giam thiéu viéc tiéu thu nude va nang luong

E2. Thuc hanh tiét kiém ning lwong
P6. Xem xét lich bao tri c4c thiét bi dién dé tdi vu hoa hiéu qua sir dung

P7. Xem xét viéc tiét kiém nang lugng bang cach Iap dit may méc/thiét bi hoat dong
hiéu qua va toi uu hoa céach su dung

E3. Thuc hanh sir dung nwéc hiéu qua

P8. Cung nhan vién kiém tra cong tac vé sinh dé dam bao nudc xa bon cau, thoi gian
nudc chay qua voi hoa sen va voi nudce dugce diéu chinh & muc toi thicu

P9. Kiém tra viéc tiét kiém nang luong trong giat 1a bang céch téi uu hoa viéc st
dung va lap dat hé thong may maoc sir dung nudc hiéu qua

P10. Giam sat viéc str dung nuéc cho bé boi, san vuon va dat dé bao vé ngudn nude
E4. Tranh ling phi trong diéu hanh co s6 hru tra

P11. Xem xét phuong an tai ché trong nha bép, nha hang, khu van phong, tién nghi
danh cho khach va buong ngu

P12. Theo d&i va danh gia muc d6 rac thai va tai ché
E5. Ap dung cac nguyén tic du lich cé trach nhiém trong mua sam va cung wng

P13. Thiét lap chinh sach mua sam theo huéng wu tién nhitng san pham than thién voi
moi treong va nhirng san pham giam thiéu nang lugng, nudc va rac thai trong
qua trinh st dung

P14. Thiét lap chinh sach mua sim dé ung ho nhitng nha cung tng dia phuong, néu c6
thé

YEU CAU KIEN THUC
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K1.

K2.

K3.

K4.

K5.
K®6.
K7.
K8.

KO.

Giai thich cach xay dung b quy tac ung xu cua don vi danh cho khach hang
lién quan dén viéc thuc hién du lich c6 trach nhiém

Giai thich nhitng phuong phap da dugc st dung trong khach san hodc nha nghi
de tiét kiém nang lugng, nwde va quan ly rac thai

Giai thich tim quan trong cua viéc ap dung nguyén tic du lich cé trach nhiém
trong di€u hanh co s¢ luu tra

M6 ta quy trinh giam thiéu tiéu thu ning luong st dung trong diéu hanh co s&
luu tra

M6 ta nhiing cach tiét kiém nuée trong diéu hanh co so luu tra

Giai thich cac cach ting cudng str dung db tai ché trong van hanh co s6 luu tri
Xéc dinh tam quan trong cua viéc tiét kiém niang luong va giam thiéu chat thai
Giai thich cach nang cao nhén thirc va xay dung néng luc cua nhan vién Vvé cac
nguyén tac du lich bén viing lién quan tdi trach nhiém hang ngay cua ho

MG ta céch thiét lap cac muc tiéu cai thién tinh bén viing ddi vai cac nha cung
cap

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Nhiing nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao gom:

Str dung nguon tai nguyén thién nhién mot cach tbi wu
Ton trong va bao ton cac gia tri van hoa - x& hoi
Pam bao lgi ich kinh té 1au dai va kha thi cho tat ca cac bén lién quan

Kiém sodt nang lrong c6 thé bao gom:

Lip dat nhiing bo kiém soat cong suat dé tiét kiém nang lugng trong cac buong
khach nghi

Gitt bé boi va khu cham soc stic khée & mac nhiét d6 tdi thiéu can thiét cho su
thoai mai cua khach

Tat dén tai khu vuc khdng str dung va st dung anh sang tu nhién khi ¢ thé
Pam bao cac may diéu hoa duoc duy tri nhiét do & muc téi vu

Pam bao bao dudng dinh ky cac thiét bi dién dé tdi vu hoa hiéu qua sir dung

Xem xét viéc tiét kiém ning luong trong khu giat 1a va cac khu vuc khac trong
don vi bang cach lap dat cac may maoc/thiét bi hiéu suat cao va toi vu hoa hiéu
qua st dung

Pam bao tat ca cac thiét bi duoc tat khi khach hang roi khoi phong

Thay thé bong dén soi dbt bang bong dén tiét kiém nang lwong CFL

Dit céc bién thong bao nhic nho khach vé vige tiét kiém nang luong, tat den,
tat dieu hoa nhiét d6 khi ho roi khoi phong

Lap dat voi nudc va voi hoa sen tiét kiém nuéc c6 thiét bi suc khi s& lam giam
tiéu thu nudce trong khi van duy tri dugc su thoai mai cho khach

Sir dung nuwedc hiéu qud trong diéu hanh co s luu trii ¢6 thé bao gom:
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B4o tri phong tim thudng xuyén dé tranh ro ri nudce

Cung nhan vién kiém tra cong tac vé sinh dé dam bao nuéc xa bdn cau, thoi
gian nudc chay ra voi hoa sen va voi nude dugce dieu chinh & muc toi thicu

Kiém tra viéc tiét kiém nang luong trong hoat dong giat Ia bang cch toi wu hoa
viéc str dung va lap dat thiét bi st dung nuéc hiéu qua

Giam sét viéc sir dung nudc cho bé boi, san vuon va dit dé bao vé ngudn nuéc

. Giam thiéu réc thdi trong diéu hanh co sé leu trii ¢6 thé bao gom:

Thuc hién tai Ch‘é & tat ca cac khu vuc nhu nha bép, khu vin phong, tién nghi
cho khach va buong ngu

Cung cap nhiéu thung tai ché va it thung rac thai, khuyén khich nhan vién va
khach tai st dung thay vi vt bo thanh rac thai

Thay thé cac do vat ding mot lan bang cac do vat c6 thé dung nhiéu lan nhu
hop dung xa phong hay dau goi dau

Str dung céc vat dung lam vé sinh va lam vuon than thién véi moi truong

Theo dbi va xac dinh mirc do rac thai va tai ché

. Kiém soat cong sudt si dung c6 thé bao gom:

Nhiét ké dién tir
Ban diéu khién tai quay I& tan, cd thé bat dién trong cac budng khach

The chia khda moi buong cho phép khéch kich hoat hé thong dién khi dit chia
khoa vao va tat nguon di¢n khi khach rat chia khoa va roi khoi buong cling nhu
tu dong dieu chinh nhiét d6 buong tuy theo céng suat stir dung buong

. Giw nhiét @3 khu vuee cham séc sirc khoe va phong tdp thé duc ¢ merc toi thieu ma
van dam bao s thodi mai bao gom:

Cai dat gio trong phong x6ng kho va xong hoi dé tat nhiét khi khdng sir dung
Dit bién béo yéu cau khéch tit cac thiét bi dién sau khi st dung

Mua sam céc loai may tap thé duc c6 thé nap ning luong tir hoat dong cua
nguoi st dung thay vi phai st dung nang luong dién

Tit may diéu nhiét & cac khu vuc bé boi, phong tap thé duc va vui choi giai tri
sau gio hoat dong

. Duy tri anh sdng dé giam thiéu siz dung nang lwong bao gom:

Tat dén & cac khu vuc khong sir dung

Tan dung anh sang tu nhién, bat dén ¢ muc téi thiéu trong ngay tai cac khu vuc
c6 anh sang mat troi

Thudng xuyén 1am sach céc thiét bj chiéu séang

Lap dat bo cam bién anh sang ban ngay hodc “té bao quang dién” dé co thé ty
dong dieu chinh giam anh sang nhan tao khi c6 du anh sang tu nhién

Lap dat bo cam bién than nhiét dé co thé ty dong tat dén khi khong ¢ nguoi
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Dan nhan tai cac cng tic dén dé mo ta vi tri cac bong dén va hd tro tat dén khi
khéng can thiet

8. Toi wu héa viéc sir dung diéu hda nhiét dé dé tiét kiém nang hirong c6 thé bao gom:

Cai dgt chuong trinh cho may dieu nhiét dé diéu chinh tu dong theo sy thay doi
nhu cau nhiét do trong ngéy, vi du giam nhiét d6 am hoac mat tai khu vuc cong
cong (sanh, hanh lang, cau thang) trong khoang thoi gian it nguoi qua lai, nhu
tur nira dém dén 5h sang

Tan dung anh sang mit troi va sir dung béng mat/rém cua dé giam thiéu sir
dung diéu hoa & nhiét @6 qua cao hoac qua thap

biéu chinh nhiét do tir 23°-25°C vao mua hé

Lén lich kiém tra bao dudng thuong xuyén céc thiét bi diéu hoa khong khi

9. Tiét kiém nuwéc trong busng cia khéach cé thé bao gom:

Lap dat bon cau xa kép

Stra chita nhitng chd ro ri nhé vi mot chd ro ri nhé s& tro thanh ro ri lon

Lap dat hé thong voi pha tron nudc hiéu qua (pha nong va lanh) & bon raa véi
toc do chay 6 lit/phat va dong chay co suc khi

Lip dit voi hoa sen suc khi st dung nuéc hiéu qua vai tée do chay 9 lit/phat &
khu vuc voi tam sen

Cung nhan vién kiém tra cong tac vé sinh dé dam bao nudc xa nha bon cau, thoi
gian nudc chay qua voi hoa sen va voi nudc dugce dieu chinh & muc toi thiéu

10. Pam bao gidt 1a hiéu qud co thé bao gom:

Chi van hanh may khi di du cong suat giat

Tuan thu cac ché do thiét 1ap cua nha san xuat va thuong xuyén kiém tra xem
muc nude da du trong qué trinh van hanh

Lén lich bao dudng thudng xuyén dé dam bao céc van nudc va van xa khong bi
ro ri
Ngit va tit ngudn cung cip hoi cho céc thiét bi khi khdng sir dung

Khi nang cap thiét bi giat 13, can nhéc viéc lap dat cac may giit theo quy trinh
noi tiep, str dung it nude va hoi nong

11. Pam bao sir dung hiéu qud hé boi bao gom:

Lam sach va bao dudng dinh ky céc bo loc hd boi
Can nhéc viéc lap dit hé thong 1am néng bang ning lugng mat troi cho bé boi

Theo ddi va ghi chép déng hd do muc nudc cua bé boi dé xac dinh céc ro ri
hoac viéc st dung nudc nhiéu bat thuong

12. Pam bao sir dung hiéu qua khu viec ngoai troi bao gom:

Lwa chon tréng nhitng cdy ban dia yéu cau tudi nude tdi thiéu

Han ché luong va tan suét tudi nuéc cho cay va co, trong co dé gidp cay chiu
duoc kho han tot hon, gitp ré cay dam sau hon trong dat
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Tudi nudc vao goc cay, khong tudi vao la
Str dung 6ng nho giot thay cho voi phun
Tudi nudc vao budi sang sém va cudi budi chiéu, khong tudi vao budi trua

13. St dung c&c san pham lam sqch than thién véi méi truong cé thé bao gom:

Str dung nhirng san pham phan hay sinh hoc, khong doc hai va khéng chtra phét
phat
Str dung san pham lam sach co dic, st dung it bao bi va d& ton dién tich luu
kho

Str dung cac binh dung xa phong va dau goi c6 thé sir dung lai thay vi sir dung
maot lan

Nhan vién vé sinh dugc tham gia vao tat ca cac dién dan va thao luan trong don
vi vé chu d¢ bén viing

Cung cap thung dung réc tai ché trong mdi budng khéch

14.Xay dyng va thyc hi¢n chinh sach mua sam gan véi du lich c6 trach nhiém bao
gom:

Str dung cac vat liéu xanh trong phuc vu budng (st dung nhitng chat 1am sach
tu nhién thay vi str dung hda chat)

Mua va str dung cac vat lidu, d6 vai va thiét bi xanh (san xuit tai dja phuong, 13
san pham tu nhién va cé the tai che)

Xay dyng mot chinh sach mua hang theo huéng wu tién cac san pham than thién
véi moi truong

Pit mua nhitng san pham giam thiéu viéc str dung ning luong, nudc va thai rac
trong qua trinh san xuat

Thiét 1ap mot chinh séch mua sim theo hudéng wu tién cac nha san xuat dia
phuong, néu c0 the, d¢ dem lai lgi ich cho cong dong dia phuong

Céac hanh vi quan trong déi Véi gidm sdt vién/ngwoi qudn ly bao gém:

1.

N o gk~ o

9.

Khuyén khich, dua ra va cong nhan cac giai phap sang tao

Tich cuc dbi dién véi thuc trang va tim kiém giai phap hiéu qua hon

Thtr cach lam viéc méi

Thong 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 chit lvgng san pham va dich vu

Thuc hién 13p lai cac hanh dong hoic thuc hién cac hanh dong khic nhau dé
vuot qua tré ngai

Xac dinh va néu cao cac van dé dao duc

Tu chiu trach nhiém vé nhitng viéc xay ra

10. Giam sét chat luong va tién do cong viéc so véi ké hoach va c6 hanh dong khic

phuc thich hop khi can thiét
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11.Phé bién tAm nhin ctia don vi dé c6 thé khoi day sy nhiét tinh va tan tam

12.Théng tin rd rang vé gia tri va loi ich cua cac hanh dong dé xuat

13. Trinh bay y tudng va tranh luan mot cach thuyét phuc dé thu hit moi nguoi
HUONG DAN PANH GIA

Dénh gia cac don vi ning luc tir bac 3-5 thuong dua trén thyc té thuc hién cong
viéc. Mot so don vi nang luc ¢ bac 3-5 khong thé duoc danh gia thong qua quan sat do
tinh bao mat, strc ép céng viéc/moi truong lam viéc,...

Don vi ning luc ndy cd thé dugce danh gia mot cach toan dién thong qua hd so
chung ci hodc béo céo vé thuc hién cac quy tic du lich c6 trach nhiém trong moi
truong khach san. Cac tng vién phai thé hién dugc kha ning ap dung cac nguyén ly,
khai niém phu hop véi tinh hudng c6 thé gap phai voi cuong vi 14 giam sat vién/nguoi
quan ly. Ho cling can dua ra cac khuyén nghi, giai thich va danh gia cac hanh dong sé&
thue hién dé xir 1y tinh hudng va thach thac ¢ thé gip phai véi cuong vi 1a giam sét
vién/nguoi quan ly caa don vi.

Can luu ¥ rang, tat ca cac bang ching khong dé tén nhan vién dé bao vé quyén
riéng tu cua ca nhan va don vi. Panh gia viéc thuc hién cdng viéc phai bao gom:

1. [t nhat hai hoat dong trong dich vu lwu tra dwoc Iuu lai va ¢6 van ban ghi chép
théng bao vai khach vé cac noi dung lién quan dén du lich cé trach nhiém

2. [t nhat ba vi du duoc luu lai va c6 van ban ghi chép vé hoat dong tiét kiém ning
luong, str dung nudc hiéu qua va tranh thai rac

3. Mot vi du vé ap dung nguyén tac du lich c¢6 trach nhiém trong viéc mua sam va
cung tng hang hoa

4. Hoan thanh toan bo cdc ndi dung danh gia kién thirc theo yéu cau cua don vi
nang lyc nay thong qua phan kiém tra van dap dugc ghi chép lai hodc kiém tra
vict

PHUONG PHAP DANH GIA
Céc phuong phap danh gia thich hop bao gom:

e Ho so chung ctr tai noi lam viéc

e Nhan xét cia ca nhan

e Nhan xét ciia nguoi lam chung

e Thao luan chuyén mén

Phuong phap mé phong c6 thé dugc st dung dbi véi mot so tiéu chi thuc hién
tai cac co so dao tao hoac noi lam viéc nhung nén str dung han ché.

Hb so chung cir hodc vin ban bao cdo can duoc bd sung phan kiém tra van dap
dé dam bao dap tng day du tat ca cic yéu cau ve bang ching.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Cac vi tri quan ly trong khach san va cac co s¢ luu tra khac
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Khdng co
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HRS1. TEN PON VI NANG LUC: XAC PINH NHU CAU PHAT TRIEN CUA NHAN
VIEN

MO TA CHUNG

Don vi ning luc ndy bao gdm céc ning luc can thiét gitp nhan vién nhan biét cac
Ky nang, nang luc va kién thuc can phai c6 dé dap (tng cac yéu cau cong viéc hién tai
va tuong lai cling nhu cac nguyén vong ca nhan.

C4c tiéu chuin trong don vi ning lyc nay lién quan dén céc gidm sat vién va
nguoi quan ly chiu trdch nhiém nhan béo cao tir cap dudi.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Théng nhat nhu ciu phat trién cha tirng nhan vién
P1. Thdng nhit vai tirng nhan vién vé kién thirc, Ky nang va nang luc can thiét dé dap
ung yéu cau doi véi vi tri, vai tro cdng viéc cua ho trong hién tai va tuong lai

P2. Khuyén khich ting nhan vién thu nhan sy phan hoi vé két qua thuc hién cong
viéc cua ho tur nhitng nguoi €6 kha nang dua ra thong tin phan hoi khach quan, cy
thé va cé gia tri

P3. Tao co hoi cho ting nhan vién ty danh gia chinh xac cap do kién thuc, k§ nang
va nang luc hién tai cling nhu tiém nang cua ho

P4. Panh gia cing vai ting nhan vién vé kién thic, ky ning, ning lyc cin duoc bod
sung hoac nang cao doi vai vi tri, vai tro cdng viéc cua ho trong hién tai, tiém
nang trong tuong lai cling nhu cac nguyén vong cé nhan

P5. Nhan biét va danh gia moi kho khin trong dio tao hoic nhu cu cu thé cua ting
nhan vién
E2. Hb tro nhan vién xac dinh muc tiéu dao tao cho ban than

P6. HJ trg timg nhan vién xac dinh nhu cau theo th ty wu tién va xac dinh rd cac
Mmuc tiéu dao tao

P7. Khuyén khich tirng nhan vién tap trung vao cac nhu cau dao tao uu tién, chi y
cach thirc hoc tap khi lua chon cac hoat dong dao tao va lap ké hoach phat trién
ban than

P8. Tim kiém sy h trg va tw van cua chuyén gia dao tao va phat trién nhan lyc khi
can

YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich sy khac nhau gitra kién thuc, ki ning va ning luc

K2. Giai thich tam quan trong cua phan hoi khach quan, cy the va c6 gia tri déi voi
viéc xac dinh nhu cau dao tao

K3. M0 ta cach phan tich khoang céach gitra mirc do kién thuc, ki ning va ning luc
hién cé véi mire 36 can dat duoc

K4. M0 ta cach xéac dinh thtr tu wu tién cho cac nhu cau dao tao

K5. Giai thich cach thiét 1ap cac muc tiéu dao tao SMART (Specific, Measurable,
Agreed, Realistic, Time bound) - cu thé, do luong dugc, kha thi, thuc té va trong
gidi han thoi gian
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K®6.
K7.

K.
KO.

K10.

K11.

M6 ta cac cach thuc hoc tap va nhan biét cach thirc duoc ca nhan wa thich

M6 ta cac cong cu dugc sir dung trong don vi dé xac dinh nhu cau dao tao va
cach thurc hoc tap cua nhén vién

Liét ké cac kiéu hoat ¢ong hoc tap pht hop vai céc cach thac hoc tap khac nhau
Giai thich cach 1ap ké hoach dao tao va phat trién dya trén phan tich ky ludng
nhu cau va cach thirc hoc tap

M6 ta cac yéu cau vé kién thirc, k¥ niang va nang luc cho c4c vi tri, vai trd cong
viéc khac nhau trong pham vi trach nhiém ciaa minh

M6 ta cac chinh sach va thuc tién phat trién chuyén mén va phat trién ca nhan
cua don vi

K12. M0 ta cac co hoi dao tao san co trong don vi

K13. Liét ké cac ngudn hd tro va tu van chuyén gia trong don vi
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Kién thirc, kj ndng va nédng luc can cé dé dap iing yéu cau cong viéc hién tai va
twong tai co thé bao gom:

Cac kién thuc lién quan dén nghé, bao gom ca kién thac chuyén mon va kién
thac nganh

Phat trién k¥ nang, bao gdm ca cac k¥ nang chuyén mon

Phat trién kién thtic, ki ning giam sat hoac quan ly

Nhitng nguwoi c6 thé duwa ra théng tin phan hoi khach quan, cu thé va cé gia tri vé
ket qua cbng viéc cua nhan vién co thé bao gom:

Nguoi quan ly
Pong nghiép

B6 phan nhan su
Khéach hang

3. Nhitng khé khén trong dao tao hodc nhu cdu cu thé ciia ca nhan c6 thé bao gom:

Kha ning tham gia cac khoa dao tao va phat trién do nhu cau cua cong viéc

Trinh d6 ngdn ngit, han ché vé kinh nghiém hozc k¥ thuat lién quan

4. Cé&c cach thirc hoc tdp c6 thé bao gom:

Hoc cha dong (activist learner) - wu tién hoc thuc hanh trude khi hoc ly thuyét

Hoc va trai nghiém (reflective learner) - vu tién hoc va ddi chiéu qua céc trai
nghiém

Hoc ly thuyét (theorist learner) - uu tién hoc va hiéu noi dung trude, sau dé van
dung ly thuyét vao thuc tien

Hoc thuc dung (pragmatist learner) - wu tién hoc ly thuyét di déi véi hoc thuc
hanh

Céac hanh vi quan trong déi véi gidm sdt vién/ngwoi quan ly bao gom:
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1. N&m bét co hoi tir nhiéu d6i twong khac nhau

2. Thé hién sy dong cam véi nhu cau, cam xtc va dong luc cia nguoi khac, cha
dong dé tam dén moi quan tam cua ho

3. H0 tro ngudi khac phéat huy hiéu qua kha ning cua ho

&

H& tro ngudi khac nhan ra tiém ning cua ho va dat duoc nhitng gi ho mong
muon

5. Phaét trién kién thirc, hiéu biét, cac k¥ nang va ning luc mot cach cd hé thong
6. Khoi day cam hirng mong muén hoc tap cia ngudi khac
7. Kiém tra tinh chinh xéc va gia tri cua théng tin
8. Nhan biét tac dong hodc hau qua cua mot tinh hudng
HUONG DAN PANH GIA

Pénh gia cac don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dua trén thyuc té két qua cong
viéc. Nhiéu k nang & bac 3-5 khong thé duoc danh gia thong qua quan sat do tinh bao
mat, sirc ép cong viéc/moi truong 1am viée. Pon vi nang luc ndy co thé duoc danh gia
mot c&ch toan dién bang hd so chitng ¢t hodc bao cdo vé cac van dé xac dinh nhu cau
phét trién nhan vién trong méi treong du lich va khach san. Cac hoc vién can thé hién
dugc kha ning ap dung cac nguyén ly, khéi niém pha hop trong tinh huéng ma ho gap
phai Vvéi vai tro 13 giam sat vién/nguoi quan ly. Ho ciing can phai dua ra cac dé nghi,
giai thich va danh gia hanh dong cé thé thuc hién dé ddi phd vai tinh huéng va thach
thirc ma ho gap phai vai vai tro 1a giam satvién/nguoi quan 1y trong don vi.

Can luu ¥ rang tat ca cac chiang cir danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé
quyén riéng tu ctia ca nhan va don vi.

Don vi nang luc nay can dugc danh gia thong qua hd so ching cir vé thyuc hlen
cong viéc, kiém tra van dap hoac kiém tra viét. Cac ching ctr cong viéc phai bao gom:

1. Hai vi dy hogc truong hop dugc ghi chep lai vé Viéc ngudi quan 1y da gop phan
xac dinh nhu cau phét trién cua nhan vién

2. Hai vi du hogc truong hop duoc ghi chép lai vé viée nguoi quan 1y tao co hoi
cho nhan vién dugc hoc cao hon, dugc dao tao hodc c¢6 co hoi phét trién kién
thac, k¥ nang va nang lyc dé ndng cao kha nang thuc hién céng viéc

3. Hoan taflt ban danh gia kién thirc nhu m6 ta trong don vi ndng luc nay thdng qua
viéc kiém tra van dap hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP DANH GIA

Danh gia cac don vi ndng luc & bac 3-5 thong thuong dua trén thuc té két qua
cong viéc. Nhieu ky nang ¢ bac 3-5 khong thé duoc danh gia thong qua quan sat do
tinh bao mat, han che cong vig¢c/moi truong lam vige,... Cac phuong phap danh gia phu
hop cé thé bao gom:

e HO so chiing cir bao gom bién ban cac cudc hop, ghi chép cac cudc thao luan
V6i cac ca nhan va dong nghiép, chi tiet ve su ho trg va tu van danh cho cac ca
nhén, ghi chép cac y kién phan hoi,... (khong deé tén ca nhan)

e Nhan xét cua ca nhan

e Nhan xét cua nguoi lam chang
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e Thao luan chuyén mén

Hinh thirc m6 phong c6 thé dugc st dung cho mét sé tiéu chi cong viéc tai cac co
so dao tao hoac noi lam viéc, nhung nén st dung han ché.

Ho so ching ¢t hodc vian ban béo cdo can dugc bd sung thdng qua cac cau hoi
van dap dé dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé chang cir déu dugc dap ang
day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém gidm st hodc quan 1y trong cac co s& kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HHR.CLS8.05
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HRS4. TEN PON VI NANG LUC: TIEN HANH VA TUAN THEO CAC QUY
TRINH XU LY KY LUAT
MO TA CHUNG

Don vi ning luc nay bao gém cac ning lyc can thiét dé gilp cac thanh vién trong
bo phan hiéu rd nhirng van dé anh hudng dén két qua thuc hién céng viéc cua ho. Cac
van dé c6 thé lién quan den cong viéc hoac phat sinh tir hoan canh ca nhan.

Don vi ning luc nay dé cap viéc nhan biét cac van dé anh huong dén két qua lam
viéc caa mdi ngudi va kip thoi thao luan cac van dé d6 véi nhitng nguoi lién quan
trong bo phan dé gilp ho tim ra giai phap cho van dé. Péi lac ban can tham khao y
kién cua bo phan nhan su hodc quan Iy cip cao dé c6 nhitng hanh dong tiép theo.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1l. Giao tiép véi cap dwéi va dong nghiép

P1. Thong bao thuong xuyén va day du véi nhan vién vé cac tiéu chuan dao duc va
két qua thuc hién cong viéc ma ho phai dat dugc ciing nhu cac thi tuc hién hanh
ma don vi ap dung dé xu Iy cac vi pham chuan myc hanh vi hoic viéc thyc hién
cong viéc khong dat yéu cau

P2. Tim kiém su trg gilp caa dong nghiép hoac chuyén gia nhan sy vé bat ky khia
canh nao ma ban chua nam rd lién quan dén thyuc hién quy trinh ky luat

E2. Tién hanh diéu tra va thuc hién cac bién phap phong ngira

P3. Tién hanh diéu tra kip thoi dé tim ra nguyén nhan cia cac vi pham chuan muc
hanh vi hoac thuc hién céng viéc khong dat yéu cau

P4. Thuc hién cac bién phap phong ngira dé giai quyét cac van dé va xi 1y cac truong
hop vi pham chuan muc hanh vi hodc thyc hién cdng viéc khong dat yéu cau &
murc chua nghiém trong. Trong mot so truong hop, ban cé thé sir dung phuong
phap tiep can meém déo dé giai quyét tinh hinh mot cach hiéu qua

E3. Tuan theo cac quy trinh xir Iy ky luat va leu trir ho so

P5. Tuén theo cac quy trinh ky luat chinh thic cia don vi trong viéc xir ly cac vi
pham nghiém trong lién quan dén chuan muc hanh vi hoac thuc hién cong viéc
khong dat yéu cau

P6. Luu giit day da va chinh xac céc tai liéu trong suét qua trinh xur Iy ky luat va luu
trir thong tin bao mat trong khoang thoi gian can thiét

YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich dugc tam quan trong cua viéc thong bao day du cho cac nhan vién vé
chuan muc hanh vi va két qua céng viéc ma ho can dat dugc cling nhu cac thu tuc
hién hanh ma don vi ap dung dé xur ly cac truong hop vi pham chuan myc hanh
vi hoac thyc hién cong viéc khong dat yéu cau

K2. M0 ta c4ch tién hanh diéu tra nguyén nhan dan dén cac vi pham chuan muc hanh
vi, thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

K3. Thao luan bién phap xu ly mém déo di véi cac truong hop vi pham chuan muc
hanh vi hoac thuc hién céng viéc lgh()ng dat yéu cau ¢ murc chua nghiém trong va
khi nao thi phuong phap nay c6 thé xir ly tinh huong mot cach hiéu qua

120



K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

KO.

So sanh diém khéc nhau giita viéc vi pham chuan muc hanh vi, cac hanh vi sai
trai noi chung va thuc hién céng viéc khong dat yéu cau va dua ra cach giai quyeét
tung truong hop

Thao luan tim quan trong cua cac viéc tuan tha quy trinh ky luat trong don vi khi
xtr ly cac vi pham chuan muc hanh vi hoac thuc hién céng viéc khong dat yéu cau
& murc d6 nghiém trong

Minh hoa tam quan trong cta viéc truyén dat théng tin rd rang, chinh xac, khéach
quan va cach thac thuc hién

M6 ta cach luu trix dir liéu ddy da va chinh xac trong toan bo quy trinh ky luét va
dam bao tinh bao mat cua tai liéu nay trong thoi gian can thiét

Toém tit cac tha tuc cua don vi trong viéc xu 1y vi pham chuan myc hanh vi hoic
thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

Xéc dinh cac chuan myc hanh vi va tiéu chuan thyc hién cong viéc duoc quy dinh
cho nhan vién

K10. Liét ké cac nguon tu van, hd tro, hudng dan tir ddng nghiép, bd phan nhan sy va

cac bo phan khac

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Lién lac véi cdap duwéi va dong nghiép thong qua:

e Thu dién ta, dién thoai, tin nhan SMS, gap truc tiép, tin nhan khan hoic cac
phuong thic khac

Hé tro ciia dong nghiép hodc chuyén gia nhan sy c6 thé bao gom:
e Tu van céc thu tuc phéap ly

e Tu van vé cac quy trinh cia don vi

e HJ tro 18n ké hoach céc budi tap huan

e HJ trg ngudn luc can thiét cho cac budi tap huan

Cdc phuwong thire diéu tra c6 thé bao gom:

e Phéi hop diéu tra cling bo phan nhan sy, quan 1y cap cao hoac cac b phan khac
trong viéc tim hiéu nguyén nhan cac vi pham chuan muc hanh vi hoac thuc hién
cong viéc khong dat yéu cau

Cac phuwong phap phong ngrra va gidi quyé:t vi pham chudn muc hanh vi hoac xu
ly viéc thuc hi¢n cong viéc khong dat yéu cau ¢ mirc chua nghiém trong 6 thé bao
gom:

e Trao d6i mém déo véi nhan vién

e Danh gia hoic ra soét két qua thuc hién cong viéc

e Gui thu canh céo néu céc vi pham lap lai thuong xuyén

e Chuyén giao cho bd phan nhan su

Céc quy trinh ky ludt c6 thé bao gom:

e Canh céo bang 15i n6i
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e Canh céo bang vin ban
e Luan chuyén cong tac trong don vi
e Dinh chi cdng tac
6. CAc ho so mdt c6 thé bao gom:
e Bién ban cac cuoc hop
e Mau danh gia cong viéc
e Mau b4o cao tinh huéng
e Thu viét va thu dién tir
e (Cac van ban khac
Céac hanh vi quan trong déi Véi gidm sdt vién/ngwoi qudn ly:
1. Chu dong lang nghe, ddt cau hoi, 1am rd céc van d¢, nhic lai hogc dién giai lai
cac thong tin dé€ dam bao hai bén hiéu nhau
2. Dién dat thdng tin rd rang, chinh xac, ngan gon va dé hiéu
3. Cap nhat kip thoi cac ké hoach va tién d6 véi nhan vién
4. Cung cap y kién phan hoi cho nhan vién dé gilp ho duy tri hoic cai thién két
qua thuc hién cbng viéc
5. Tuan thi va dam bao nhirg ngudi khac cling tudn thi cAc yu cau phap y, cac
quy dinh cta nganh, cac chinh sach cua don vi va cac quy tac nghé nghiép
6. Xt ly cong viéc trong pham vi quyén han caa minh
7. Chuyén van d& dén nhitng ngudi thich hop khi van dé& khéng thudc quyén han
cta minh
8. Thé hién su chinh truc, cong bang va nhat quan khi dwa ra cac quyét dinh
9. T chdi cac yéu cau khong hop ly
10.Kip thoi chi ra cc van dé vé két qua thuc hién cong viéc cua nhan vién va tryc
tiep giai quyet van dé vai nhirng nguoi lién quan
11.Dam bao tinh bao mat va an ninh théng tin
12.Pua ra va thyc hién cdc quyét dinh kho khin va/hodc khong thong dung néu
can
HUONG DAN PANH GIA
Danh gia cac don vi ndng lyc tir bac 3-5 thuong dua trén thyuc 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 che trong cong viéc/ méi truong lam viéc. Don vi néng luc nay cd the dugc
danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac ching cir hoac bao céo vé cac khia canh
cua cong tac quan ly, quy trinh xu ly ky luét trong méi truong du lich hoac khach san.
Céc rng Vvién can thé hién duoc kha nang ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop
trong tinh huong c6 the gap phdi voi vai tro 1a gidm sat vién/ngudi quan ly. Ho ciing
can phai dua ra cac d€ nghi, giai thich va danh gia cac hanh dong c6 thé thuc hién dé
doi phé vai tinh huong thach thirc ¢6 thé gap phai véi vai tro 1a giam sat vién/nguoi
quan ly trong don vi.
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Can luu ¥ rang tat ca cac chung ca danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé

quyén riéng tu cta ca nhan va don vi. Cac chirng ci phai bao gom:

1.

Hai vi du hoac truong hop ghi lai viéc thong bao v6i nhén vién va ddng nghiép
cac nguyén tac, quy trinh xtr ly ky luat

Hai vi du hodc truong hop ghi lai viéc tién hanh diéu tra cc vi pham chuén
muc hanh vi hoac thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

MGt vi du ghi lai viéc st dung cac bién phap ngén ngua va gidi quyét cac Van
dé vé vi pham chuan muc hanh vi va thuc hién cong viéc khong dat yéu cau ¢
muc chua nghiém trong

MGt vi du ghi lai quy trinh ky luat chinh thirc d6i véi cac trudng hop vi pham
chuan muc hanh vi va thuc hién cong viéc khong dat yéu cau ¢ mic nghiém
trong

Hoan tat danh gia kién thirc dé ra trong don vi nang luc nay thong qua phan tra
l61 van dap duoc ghi chép lai va kiém tra viet

CAc vi du Vé co sé danh gia:

Cac van ban chung to su tham gia caa ban trong cdc quy trinh ky luat:

Bién ban tom tat cac cudc hop va hdi y, thu dién tir va ghi ch, so tay, huéng
dan st dung quy trinh va cac huéng dan ve quy trinh va h¢ thong ky luat khac
ma ban da chuan bi cho bo phan caa minh.

Bién ban cac cudc hop clng nhan vién, vi du hop xem xét két qua cong viéc,
hop quan ly, tom tat diéu tra

Thu bao, thu dién tir cua cac chuyén gia trong qua trinh thyuc hién ky luat

Thu viét, thu bao, thu dién tr va tom tit hoi thoai cua ddng nghiép hoic nguoi
quan ly lién quan dén ket qua cong viéc va hanh vi cua nhan vién

Tom tat, ghi chép cac quy trinh ky luat ¢d su tham gia cia ban

B4o c4o c4 nhan (tu nhan xét vai trd cua ban trong viéc dé xudng va thuc hién
cac quy trinh ky luat)

PHUONG PHAP DANH GIA

Céc phuong phap phu hop bao gom:

Ho so chiing cirtai noi 1am viéc bao gom bién ban hop, ghi chép y kién thao
luan véi cac ca nhan va dong nghiép, chi tiét vé sy hd tro va tu van va hd tro
danh cho nhan vién, cac budi hop xem xét két qua cong viéc... (khong dé tén
cua cac ca nhan)

Nhan xét cua ca nhan
Nhan xét cua nguoi lam ching
Thao luan chuy&n mon

Truong hop md phong cé thé duoc sir dung dé danh gia mot s6 tiéu chi lam viéc

tai cac co s& dao tao hodc noi lam viéc, tuy nhién nén sir dung han ché.
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Ho so ching ctr hodc vin ban bao cdo can duoc bd sung bang viéc tra 1oi cau hoi
van dap dé dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé ching cir danh gia déu duoc
dap ung day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém gidm st hodc quan 1y trong cac co s& kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.04

124



HRS5. TEN PON VI NANG LUC: TUYEN DUNG, LUA CHON VA GIU NHAN
VIEN

MO

TA CHUNG
Don vi ning luc ndy mé ta cac ning lyc can thiét trong viéc tuyén dung va lya

chon nhan vién dé thuc hién cac hoat dong hay chirc niang cong viéc trong pham vi
quyen han cua ban.

Tiéu chudn nay khéng danh cho cac chuyén gia nhan si, ma danh cho cac giam

sat vién va can bo quan ly c6 trach nhiém tuyén chon nhan vién cho to chic hay bo
phan cu thé ma ho chiu trach nhiém.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

El.

P1.

P2.

P3.

P4.
E2.
PS.

PG.

P7.

P8.

P9.

E3.

P10.

P11.
P12.

P13.

Lén ké hoach tuyén dung nhan sy phi hep

Thuong xuyén ra soat khéi lwong cong viéc thuge bo phan ban chiu trach nhiém,
nhan biét su thiéu hut vé nhan su, vé kién thac, k¥ nang hay nang luc cta nhan
vién

Xac dinh va déanh gia cac lya chon dé giai quyet bat ky su thiéu hut nao di duoc
xac dinh va quyét dinh thuc hién lya chon tét nhat

Thu hat can bo nhan sy chuyén nghiép phu hop trong don vi tham gia vao viéc
tuyén dung va lya chon nhan vién

DPam bao tuan tha cac quy trinh va chinh sach tuyén dung va lua chon caa don vi
Chuan bi tuyén dung va lya chon

DPam bao c6 san ban cap nhat md ta vi tri céng viéc va tiéu chuan nhan vién khi
O nhu cau tuyén dung

Thict Iap cac budc trong quy trinh tuyén dung va lya chon céc vi tri tuyén dung,
cac phuong phap s& duoc sir dung, khoang thoi gian va nhan sy can tham gia
tuyén dung va lya chon

Dam bao ndi dung thong tin vé vi tri tuyén dung duoc cong bang, rd rang va
chinh xac trude khi guri téi cdc ing vién tiém nang
Xay dung cac tiéu chi cong bang, ré rang va phi hop dé danh gia va lya chon
g vién, co tinh den kien thic, ky nang, nng luc va kha néng hop tac hi¢u qua
véi dong nghiép cua cac tng vién
Pam bao qua trinh tuyén dung va lra chon duoc thuc hién cong bang, nhat quén
va hiéu qua

Quan ly qua trinh lya chon

Thong béo cho céc tng vién day du thong tin vé qué trinh xa Iy ho so caa ho
theo quy dinh cua don vi

Cung cap vi tri cong viéc cho g vién ma dap tng tt nhat cac tiéu chi dé ra

Cung cap y kién phan hoi chinh xac, rd rang va cé tinh xay dung cho céc ung
vién khong duogc lya chon, theo diing chinh sach ctia don vi

Danh gia mirc do thanh cdng cua qué trinh tuyén dung va lua chon, xac dinh
nhitng diém can cai thién
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E4. T6i wu héa cac hoat ddng giir nhan vién

P14.

P15.

P16.

P17.

P18.

P19.

Tim kiém va dua ra cac co hoi thir thach trong cong viéc cho tirng nhan vién
nham tan dung hi¢u qua kién thac, k§ nang va nang lyc ciia nhan vién ciing nhu
phat huy tiém nang cua ho

Xem xét mot cach hé thng cac két qua cong viéc va tién trinh phat trién cong
viéc cua nhan vién, dua ra phan hoi, nhan xét thich hop dé cai thién két qua lam
viéc cua ho

Ghi nhan két qua thuc hién trong cdng viéc ciing nhu thanh tich cua ting nhan
vién theo chinh sach cua don vi

Nhan biét khi ndo nhan vién khong hai l1ong véi cong viéc hay vai tién trinh phét
trién cdng viéc cua ho, tim kiém giai phap sao cho dap ung dugc nhu cau cua ca
nhan vién va don vi

Nhan biét khi ndo cac gia tri, dong luc va nguyén vong ciia nhan vién khéng ph
hop véi tam nhin, muc tiéu va gia tri caa don vi, va cung véi nhan vién do tim
kiem giai phap thay thé

Trao dbi, tim hiéu cac nguyén nhan khién nhan vién du dinh thdi viéc va tim
cach giai quyet cac van dé hoac bat dong

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

KO.

Thao luan cach thac thu hat nhan vién va cac bén lién quan tham gia vao cac
hoat dong tuyén dung, lra chon va gitr nhan vién

M ta cac cach thirc ra soat khdi lugng cong viéc thude linh vuc ban phuy trach dé
phat hién sy thiéu hut vé nhan sy ciing nhu kien thic, Ky nang va nang luc

Giai thich cac noi dung caa ban mé ta cong viéc va tiéu chuan nhan vién, tam
quan trong cua viéc tham van cac bo phan khac trong viéc xay dung va cap nhat
cac tai liéu nay

Thao luan cac budc khac nhau cua qua trinh tuyén dung va lya chon ung vién,
tam quan trong cua viéc tham van cac b phan khac vé cac budce, cac phuong
phéap tuyén dung va lua chon, khung thoi gian twong tng va nhan sy tham gia
vao qua trinh

Dénh gia cac phuong phap khac nhau vé tuyén dung va lya chon &ng vién, cac
uu diém va nhuogc diém cua tung phuong phap

Giai thich tam quan trong cua viéc phd bién thdng tin cong bang, rd rang va
chinh xac vé céc vi tri tuyén dung téi cac (ng vién tiém ning

Thao luan cach thie do luong nang luc va kha nang cua ung vién, danh gia kha
nang dap trng cua ho vai cac yéu cau dat ra cho vi tri tuyén dung

Giai thich cach thirc can nhic cac khia canh vé cong bang, da dang va bao trum,
bao gom ca khia canh phap ly va bat ky quy tac thyc hanh nao lién quan khi
tuyén dung, lua chon va gitr nhan vién

Giai thich tam quan trong cua viéc ludn cap nhat thdng tin vé tién trinh tuyén
dung cho tng vién va cach thuc thuc hién céng viéc nay
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K10. Thao luan tam quan trong cua viéc tao co hoi cho nhan vién clng tham gia thao

luan cé&c van dé, cac giai phap thay thé co thé duoc trién khai khi gia tri, dong co
va nguyén vong cua nhan vién khéng phu hop vaéi cong viéc cua ho hoac khdng
phu hop vaéi tam nhin, muc tiéu va gia tri caa don vi

K11. Thao luan tim quan trong cua viéc hiéu dwgc nguyén nhan vi sao nhan vién du

dinh roi boé don vi

K12. Mb ta cac ngudn chuyén gia hién c6 dé hd tro qué trinh tuyén dung, lya chon va

giit nhan vién ciing nhu cach thtc sir dung ngudn luc nay

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Céc chinh sach va quy trinh lién quan téi tuyén dung va lya chon cé thé bao gom:

Chi tiét thong tin co thé hoac khong thé sir dung trong quang céo viéc 1am
Chinh sach thing tién cho nhan vién, dic biét 1a thing tién trong ndi bo don vi
Pao tao nhan vién

Muc luong, thuong

Giai doan thur viéc

Diéu kién va diéu khoan lao dong

Céc loi ich

Céac quy dinh ddi véi nhan vién, nhu dong phuc, ngoai hinh, hat thuéc, cach
ung xur, nghi om, sy chuyén can va dung gio, su dung tai san cia don vi

Thanh phan ban phong van va tuyén dung

2. Cé&c yéu cdu cbng viéc lién quan dén:

Toan bo thdng tin vé mau hinh nhan vién can thiét dé thuc hién hiéu qua mot vi
tri cong viéc cu the

3. Bdn md ta cbng viéc lién quan dén:

Toan bo théng tin vé nhiém vu cia mot vi tri céng viéc cu thé

4. CA4c tiéu chi lira chon chinh c6 thé lién quan dén:

Kinh nghiém

Nang luc

Bang cap

Tinh phu hop

Thdng tin tham chiéu
Thai do

5. C&c nguon tuyén dung nhan vién co thé bao gom:

Quang céo trén phuong tién truyén thdng
Céc co quan giéi thiéu viéc l1am va tuyén dung
Tuyén dung truc tuyén
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Quang c&o ndi bo, bao gom ca thing tién noi bo
Céc truong day nghé va dai hoc

Mang ludi lién lac trong nganh

Céc cha doanh nghiép khac

. Phéng van tuyén chon c6 thé bao gom:

Mot ngudi phong van truc tiép tirng tng vién

Phong van theo hoi dong

Phong van nhom

Phong van qua dién thoai

Phong van lan mét, lan hai va/hoic lan ba

Ap dung céc k¥ nang dat cau hoi va ling nghe ph hop
Ghi lai cau tra loi caa trng vién

Tra loi cac cau hoi cta irng vién

Céc van dé vé cong bang va tuan thu quy dinh

Phan chia cac cau hoi cho tat ca ang vién

. Qua trinh la chon c6 thé bao gom:

Danh gia ung vién va cho diém theo tiéu chi lya chon

Tiép nhan phan hdi va s ddng thuan cua nhitng ngudi phong van
Can nhac két qua bai kiém tra

Xép hang cac tmg vién duoc phong van

. Theo ddi cac ing Vvién du diéu kién co thé lién quan dén:

Y&u cau tng vién nop céc tai lidu goc di dugc trinh bay trong budi phong van

Giai thich céc chi tiét cia thu moi lam viéc, hop dong hoic cac cong cu lao
dong

X&c nhan dong y chap thuan cong viéc

Chuyén thu moi 1am viéc cho tng vién khac néu (ng vién lua chon dau tién tir
chéi

. Céc chinh sach giiz nhan vién c6 thé bao gom:

cung céap cac co hoi nghé nghiép dé tha thach nhan vién nham tan dung hiéu
qua k¥ nang, kién thirc va kha nang ciing nhu phat huy tiém nang cua ho

Xem xét két qua cong viéc va tién trinh phat trién cong viéc caa nhan vién mot
cach hé thong

Céac phuong phap phan hoi duogc dé ra dé hoan thién viéc thuc hién cong viéc
cua nhan vién

Ghi nhan két qua thuc hién cong viéc va thanh tich cua nhan vién theo chinh
sach cua don vi
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e Nhan biét c4c vi tri cong viéc dap (ng nhu cau cua ca ca nhan va don vi
e Phat hién su khong phu hgp cua nhan vién véi vi tri cong viéc duoc giao
e Céc chinh sach cham dit lao dong
Céac hanh vi quan trong déi Véi gidm sdt vién/ngwoi quan ly bao gom:
1. Nhan biét nhu cau théng tin caa nhan vién
2. Dién dat thong tin chinh xéc, rd rang, don gian va dé hiéu
3. Cap nhat kip thoi thdng tin vé cac ké hoach va tién d6 cho nhan vién
4

. Pua ra y kién phan hdi dé giGp nhan vién duy tri va cai thién két qua thuc hién
cong viéc

o1

Tuan thu va dam bao nhimg nguoi khac cling tuan thu cac yéu cau phap ly, quy
dinh cta nganh, chinh sach cua don vi va cac quy tac nghé nghiép
6. Hanh dong trong khudn khé quyén han caa minh
7. Thé hién su chinh truc, cong bang va nhat quéan khi ra quyét dinh
8. Bao dam tinh an toan va bao mat cua théng tin
9. Kiém tra d6 chinh xéc va hiéu luc cua théng tin

10. Dua ra va thuc hién cac quyét dinh kho khan khi can thiét
HUONG DAN PANH GIA

Pénh gia cac don vi ning luc tir bac 3-5 thuong duwa trén thuc té két qua cong
viéc. Mot s6 don vi nang luc & bac 3-5 khong thé duoc danh gia thong qua quan sat do
tinh bao mat, han ché cong viéc/moi trudng lam viéc,. ..

Pon vi ning luc nay cé thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac
chang ctr hoic bao cdo vé cac van dé tuyén dung, lua chon va gitt nhan vién trong moi
truong kinh doanh du lich hoic khéach san. Cac tng vién can thé hién duoc kha ning
&p dung cac nguyén ly, khai niém phu hop trong céc tinh huéng co thé gap phai véi vai
tro 1 giam sat vién/ngudi quan ly. Ho ciing can phai dua ra cac dé nghi, giai thich va
danh gia hanh dong c6 thé thyc hién dé xir ly tinh hudng va vuot qua thach thirc ¢ thé
gap phai véi vai tro 1a giam sat vién/nguoi quan 1y trong don vi.

Can luu y rang, tit ca cac Chung cr danh gia khong dugc ghi t€n nhén vién dé
bao vé quyén riéng tu ctia c4 nhan va t6 chac. Chirng ci can bao gom:

1. Haividu hqac treong hop da dugc ghi Chep7|al vé tuyén dung va lya chon
nhan vién dé dap tng nhu cau nhan sy cua té chuc

2. Hai vi du hoic truong hop duoc ghi chép lai vé cac hoat dong giir nhan vién

3. MOt vi du duoc ghi chép lai vé cudc phong van khi nhan vién thoi viée dé tim
hiéu ly do thoi viéc

4. Hoan thanh toan bo cac néi dung danh gia kién thic d dat ra trong don vi ndng
luc nay thdng qua phan kiém tra van dap co ghi chép lai hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap phu hop ¢6 thé bao gdom:
e Hbdso ching cu tai noi lam viéc
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e Nhan xét cia ca nhan
e Nhan xét cua nguoi lam chang
e Thao luan chuyén mén

Tinh huéng md phong c6 thé duoc sir dung vai mot sb tiéu chi danh gia tai cac
co s dao tao hoac co sé kinh doanh nhung nén str dung han che.

Ho so chitng c& hodc vin ban béo cdo can duoc bd sung théng qua viéc tra 10
cau hoi van déap dé dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé ching cir déu duoc
dap ung day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém gidm séat hoic quan 1y trong cac co so kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRM.CL9.10
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HRS6. TEN PON VI NANG LUC: XU LY KHIEU KIEN CUA NHAN VIEN VA
GIAlI QUYET VAN BE

MO TA CHUNG

Don vi ning lyc ndy bao gdm cac ning luc can thiét trong viéc xay dung va tuan
thua quy trinh khiéu nai cua don vi dé xur ly cac van de, giai quyét cac moi ban tam hay
phan nan cua nhan vién trong bo phan.

Don vi nang luc nay mo ta tieu chuan tol thiéu ddi véi cac nha quan ly trong thuc
hién quy trinh giai quyét khiéu nai theo yéu cau phap ly va yéu cau caa don vi. bé dap
rng tiéu chuan, cac nha quan ly can c6 kién thuc, ki nang chuyén sau vé quy trinh nay
cling nhu k¥ ning giao tiép tdt va kinh nghiém phong phu.

DPon vi ning lyc ndy phu hop vai cap quan ly, 1 nhitng nguoi phai xtr ly cac
khiéu nai thuc té tir nhan vién trong bo phan, ma khéng danh cho cac chuyén gia nhan
Su.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Thong béo véi nhan vién vé cac quy trinh thi tuc khiéu nai

P1. Cung cp thong tin day du ve quy trinh, thu tuc hién hanh ciia don vi lién quan
den viéc dua ra khieu nai/khiéu kién

P2. T|m kiém su hd tro tir dong nghiép hoic chuyén gia nhan sy hay chuyén gia phap
ly vé bat ky khia canh nao cuaa quy trinh khiéu nai ma ban chua nam ro

E2. Thuc hién quy trinh khiéu nai

P3. Xéc dinh cac khiéu nai tiém an va dua ra cac bién phap phong ngira dé giai quyét
van dé khi cé thé

P4. Xir ly cac phan nan, van dé kho khin va lo 1ang caa nhan vién, tim kiém céc giai
phap mém déo dé xur ly van dé néu cdé the

P5. Tuan theo cac quy trinh chinh thuc cua don vi vé& xir ly khiéu nai néu c6 nhan
vién guri khiéu nai bang van ban

E3. Duy tri c4c hd so chinh xic

P6. Luu gitr diy da va chinh xac h?) so trong sudt qué trinh khiéu nai va dam bao sy
bao mat trong thoti gian can thiet

YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich tim quan trong cua viéc thong tin cho cac nhan vién day du cac quy
trinh, thu tuc hién tai cua don vi Ve viéc dua ra khiéu nai

K2. Giai thich cac cach tiép can mém déo dé xu Iy céc lo lang, van dé kho khan, phan
nan dat ra cho ban va khi nao thi cach tiép can nay cé thé giai quyet tinh huong
mot cach hiéu qua

K3. Giai thich tim quan trong cua viéc tuan theo cac quy trinh, tha tuc khiéu nai
chinh thirc cua don vi va khi nao thi ap dung chung

K4. M0 ta cach tién hanh cudc hop véi nhan vién dé thao luan vé khiéu nai cua ho
K5. M0 ta cach diéu tra khiéu nai mot cach thiu dao
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K6.

K7.

K8.
KO.

Giai thich tdm quan trong cua théng tin rd rang, ngan gon, khach quan va cach
thac thuc hién viéc nay

M0 ta céch luu giit ho so ddy du va chinh xac trong suét qué trinh khiéu nai va
dam bao sy bao mat trong thoi gian can thiét

Tém tit quy trinh xir ly khiéu nai cua don vi

Xac dinh ngudn tu van, huéng dan va hd tro tir dong nghiép, bé phan nhan s va
cac chuyén gia phap ly

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Théng tin cho nhan vién vé quy trinh khiéu ngi bao gom:

DPam bao nhan vién dugc thong tin day du vé quy trinh khiéu nai hién hanh

Tim kiém su hd tro tir ddng nghiép, b phan nhan su va cac chuyén gia phap ly

2. Thuec hién quy trinh khiéu ngi bao gom:

Nhan biét cac khiéu nai tiém an trude khi ching trg thanh van dé 16n

C0 céc bién phap phong ngira dé giai quyét van dé khi co thé

Phan hoi mot cach mém déo véi céc lo ling, van dé khé khin va phan nan cua
nhén vién dé xur ly tinh huong néu co thé

Can nhac khi nao c6 thé sir dung céch tiép can mém déo dé giai quyét tinh
huong mot cach hiéu qua

Tuan theo cac quy trinh khiéu nai chinh thac cia don vi néu nhan vién gui
khi€éu nai bang van ban

3. Lueu gitr hé so ddy dii va chinh x&c bao gom:

Pam bao cac ho so dugce luu giir day du trong sudt qua trinh khiéu nai

DPam bao hd so duoc luu trir bao mat trong thoi gian can thiét

Céac hanh vi quan treng déi Véi gidm sdt vién/ngwoi quan ly bao gom:

1.

Lang nghe tich cuc, dat cau hoi, 1am rd cac y va dién dat lai van dé dé dam bao
cac bén co su hiéu biét chung

2. Trinh bay thdng tin rd rang, ngin gon, chinh xac va dé hiéu

Thong tin kip thoi cho nhan vién vé cac ké hoach va cac budc trién khai thyuc
hién

Pua ra y kién phan hoi dé gitp nhan vién duy tri va nang cao hiéu qua thuc
hién cong viéc

Tuan thu va dam bdo nhitng nguoi khéc cling tuén thu cac yéu cau phap ly, quy
dinh caa nganh, chinh sach ctia don vi va quy tac nghé nghiép

Hanh d6ng trong giGi han tham quyén caa ban

7. Chuyén c4c van dé khé khan nam ngoai tham quyén cua ban dén nhimg nguoi

phu hop
Thé hién su chinh truc, cong bang va nhat quéan khi ra quyét dinh
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9. N6i khdng véi cac yéu cau khdng hop ly
10. Kip thoi dwa ra cac vin dé vé két qua cdng viéc va tryc tiép giai quyét cac van
de d6 vai nhitng nhan vién lién quan
11.Bao dam tinh bao mat va an toan cua théng tin
12.Pua ra va thuc hién cac quyét dinh kho khan va/hodc khong phé bién khi can
thiet
HUONG DAN PANH GIA

Danh gia cc don vi ndng lyc tir bac 3-5 thuong dya trén thyuc té két qua cong
viéc. Mot s6 don vi nang luc ¢ bac 3-5 khdng thé duoc danh gia thong qua quan sat do
tinh bao mat, strc ép céng viéc/moi treong lam viéc,. ..

Don vi nang luc ndy c6 thé duoc danh gia mot cach toan dién bang ho so tp hop
cac ching cir hoac bao cédo ve viéc d¢ xuat va tuan theo cac quy trinh xi ly khiéu nai
cua nhan vién trong mdi trudng kinh doanh du lich hodc khach san. Cac ca nhan can
the hién dugc kha nang c6 the ap dung cac nguyén ly, khai niém phu hop trong tinh
huong co thé gap phai vai vai tro 1a giam sat vién nguoi quan ly. Ho ciing can phai dua
ra cac de xuat, giai thich va danh gia cac hanh dong c6 thé thuc hi¢n dé xu ly tinh
huong va thach thurc ¢6 thé gap phai véi vai tro 1a giam sat vién/ngudi quan ly trong
don vi.

Can Iwu ¥ rang tat ca cac chung ctr danh gia khong dugc ghi tén nhén vién dé bao
Vé quyén riéng tu cta ca nhan va don vi. Chung cir can bao gom:

1. Mot tai liéu minh hoa viéc xtr ly tha tuc, quy trinh khiéu nai mot cach mém déo

2. Mot tai liéu minh hoa hoic trudng hop duoc ghi lai vé xir Iy qué trinh khiéu nai
chinh thuc

3. Hoan thanh toan b cac ndi dung dénh gia kién thire da dat ra trong don vi ndng
lwc nay thdng qua phan kiém tra van dap duoc ghi chép lai hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP DANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hop bao gom:

e HoO so cac ching cu tai noi lam viéc

Nhan xét cua ca nhan

Nhan xét cua nguoi lam chang

Thao luan chuyén mon

Tinh hubng md phong cé thé duoc sir dung ddi véi mot sb tiéu chi thuc hién cong
Viéc tai cac co so dao tao hoac co so kinh doanh nhung nén sir dung han ch¢.

Ho so ching ¢t hodc van ban bao cdo bang can dwoc bd sung bang viéc tra 10
cau hoi van dap dé dam bao tat ca cac khia canh cta yéu cau vé chung cir déu dugc
dap ting day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém giam sat hoic quan 1y trong cac co s¢ kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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134



HRS11. TEN PON VI NANG LUC: THU'C HIEN CAC QUY PINH VE SUC KHOE
VA AN TOAN NGHE NGHIEP

MO TA CHUNG

Don vi ning lyc ndy bao gdm céc ning luc can thiét dé quan ly toan bo qué trinh
an toan va strc khoe trong pham vi trach nhiém caa ban. Pon vi ndang luc nay khéng
dirng lai & cac quy dinh phap 1y vé siic khoe va an toan lao dong ma con hudng toi cac
tinh hudng c6 tinh dén sitc khoe va an toan lao dong trong quéa trinh 1ap ké hoach, ra
quyét dinh va thudc vé “van hoa” pham vi trach nhiém cua ban. “Pham vi trach
nhiém” c6 thé gigi han & mot bo phan chuyén mén, mot khu vuc chitc ning hay mot
diém kinh doanh nhu mét vin phong cong ty du lich hay khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Thuc hién chinh sach vé sirc khée va an toan

P1. Xac dinh trach nhiém va nghia vu ca nhan trong quy dinh phap Iy vé stic khoe va
an toan

P2. Pam bao ring moi vin ban chinh séch vé stc khoe va an toan caa don vi dugc
thdng bao rd rang tdi tat ca moi nguoi trong pham vi trdch nhiém cua ban va
nhitng bén lién quan khac

P3. Dam bao ring chinh sach stc khoe va an toan duoc dwa vao thuc hién trong
pham vi trdch nhiém cta ban, dugc xem xét lai khi tinh huong thay d6i vao
nhitng thoi diém nhat dinh, két luan s€ duoc chuyén cho nhitng nguoi co trach
nhiém xem xét, giai quyet

E2. Pam bao tham van nhan vién veé sirc khée va an toan

P4. Pam bao c6 su tham van thudng xuyén véi nhitng ngudi trong pham vi trach
nhiém caa ban hoac nhirng ngudi dai dién vé van dé sirc khoe va an toan

P5. Tim kiém va sir dung céc y kién cua chuyén gia lién quan dén van dé sic khoe va
an toan

E3. Pam bao c6 san cac hé thong dé xac dinh va giam sat rii ro

P6. Pam bao c6 sin hé théng tai chd dé nhan biét nguy co va danh gia rai ro trong
pham vi trach nhiém cua ban; hanh déng kip thoi va hiéu qua dé loai bo hoac
Kiém soat cac nguy co va rui ro do

P7. Dam bao c6 sin h¢ théng tai chd dé giam sat, ddnh gia va bao cao mot cach higu
qua viéc thuc hién cac quy dinh vé sic khoe va an toan trong pham vi trach
nhiém cua ban

E4. Trién khai va cai thién viéc thuc hién cac quy dinh vé sirc khée va an toan

P8. Chung to su cai thién lién tuc viéc thuc hién cac quy dinh vé sirc khoe va an toan
trong pham vi trach nhiém cuaa ban

P9. Pat sirc khoe va an toan vao vi tri wu tién khi thong tin vé viéc 1ap ké hoach va ra
quyeét dinh trong pham vi trach nhiém cua ban

P10. Chang minh ring nhitng hanh doéng cua cac nhan ban cung cb cac thong diép vé
chinh sach stc khoe va an toan cua don vi
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P11. Pam bao cac nguon lyc diy da duoc phan bo rong khap trong pham vi trach

nhiém cua ban dé giai quyét cac van dé stc khoe va an toan

P12. Phéat trién vin hoa dat “siac khoe va an toan” 1én hang dau trong pham vi trach

nhiém cua ban

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

K12.

K13.

Giai thich tai sao strc khoe va an toan ¢ noi lam viéc lai quan trong

M6 ta céch thire va dia diém can xac dinh nghia vu va trach nhiém ca nhan cua
ban dudi goc d6 phap luat vé sic khoe va an toan

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

TOm tat yéu cau danh cho cac don vi 1a phai ¢ théng bao bang vin ban cac
chinh sach vé strc khoe va an toan

Giai thich cach thac phd bién van ban chinh sach vé stc khoe va an toan toi
nguoi lao dong trong pham vi trach nhiém cua ban va nhirng bén lién quan khac

M6 ta cach thuc va thoi diém phai xem xét lai viéc &p dung vin ban vé chinh
sé}ch suc khoe va an toan trong pham vi trach nhiém cia ban va dua ra két luan
dé théng bao tinh hinh

Giai thich cach thuc va thoi diém can hoi y kién nhitng nguoi trong pham vi
trach nhiém cua ban hay cac dai dién cua ho vé cac van dé sac khoe va an toan
lao dong

Xac dinh cac ngudn y kién chuyén gia lién quan dén stc khoe va an toan lao
dong

Liét ké cac cach thirc phét trién van hoa “dat stc khoe va an toan 1én hang dau”
trong pham vi quyén han cua ban

M6 ta cac loai nguy co va rii ro c6 thé nay sinh dbi voi sac khoe va an toan —
cach thie thiet 1ap va su dung cac hé thong phat hién nguy co va danh gia riai ro
cling nhu loai hanh dong can trién khai dé kiém soat hoac loai bo chung

Giai thich cach thire thiét lap cac hé thong theo ddi, danh gia va bao céo vé thyuc
hién sirc khoe va an toan trong pham vi trach nhiém cua ban

Giai thich tai sao va bang cach ndo ma nhirng thong tin vé sic khoe va an toan
duoc tinh dén khi lap ké hoach va ra quyét dinh

Giai thich tam quan trong cua viéc xay dung dién hinh tot lién quan dén suc khoe
va an toan

K14. X4c dinh cac loai ngudn luc can c6 dé giai quyét cac van dé vé sic khoe va an

toan

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI

1.

Céc thong tin lién quan vé sic khde va an toan cé thé bao gom:

Vai tro, trach nhiém cua nhan vién
Cac quy dinh phép ly
Sép xép viéc kiém tra sirc khoe va an toan
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Dinh vi vai trd cua thong tin, quy trinh, chinh sach lién quan dén sac khoe va an
toan

CAc rui ro cu thé va céac bién phap kiém soat can thiét
Cac luat hién hanh

Cdc nguy co va riii ro c6 thé bao gom:

Hoa hoan va truong hop khan cap
C4c rui ro lién quan dén dam dong

Pe doa danh bom

Trom cap, cudp co vii khi

Hong trang thiét bi

Sinh vat gay hai

Céc nguy co xuat phat tir trang thiét bi
Cong viéc thuc hién bang tay

Tron trugt, VAp ngd

Str dung chat kich thich/ma tly va chat c6 con tai noi 1am viéc
Bao luc tai noi lam viéc

Cac chat doc hai

Cac nguy co, rui ro khac

Céc ghi chép/hé so ¢ thé bao gom:

Ho so cac trudng hop chan thuong vé stc khoe va an toan
S6 truong hop tai nan c6 nguy co xay ra

Céc ¥ tuong cai thién diéu kién stc khoe va an toan do cac thanh vién nhom dé
xuat

Ho so y té

Ho so tap huan vé stc khoe va an toan

B40 c4o vé nguy co cua cac thanh vién nhom
Cac ghi chép/hd so khac

Thuc hién va cai thién viéc thuc hién sirc khde va an toan co thé bao gom:

Hoi thao

Cac buoi trao doi thong tin

CAc to tom tit thong tin va cac 4n pham khéc
Tu van kinh nghiém

Bai giang

Lam mau thuc hanh

Cac cudc hop nhém vé sirc khoe va an toan
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Céac hanh vi quan trong déi véi gidm sdt vién/ngwoi qudn ly cd thé bao gom:
Céac hanh vi ho tro viéc thuc hién c6 hiéu qua:

1. Phan {mg nhanh truéc cac khing hoang va véan dé nay sinh bang nhing hanh
dong da dugc dé xuat

2. Xac dinh cac nhu cau thdng tin cua ngudi khac

3. Tuan thu va dam bao nhitng nguoi khac cling tuan thi cc yéu cau cua phap
luat, cac quy dinh caa nganh, cac chinh sach cua don vi va cac quy tac nghé
nghiép

Canh gi4c vai céc rai ro va nguy co tiém an

Chiu trach nhiém c& nhan vé cong viéc di tién hanh

Xac dinh céc tac dong hoic hau qua cua tinh huéng

Hanh dong trong pham vi quyén han duoc giao

O N o O b~

Thuong xuyén tim cach cai thién két qua thuc hién cong viéc
9. T6n trong cac ca nhan khac va hanh dong dé dam bao cac quyén lgi cua ho
HUONG DAN PANH GIA

Viéc danh gia cac don vi nang lyc tur bac 3-5 thuong dua trén viéc thuc hién cong
viéc thuc te. Mot so don vi nang luc ¢ bac 3-5 khong thé dugc danh gia thong qua su
quan sat do tinh bao mat, stcc ép ctia cong viéc/moi truong lam viéc,...

Pon vi ning luc nay c6 thé dugc danh gia toan dién thong qua viéc xem xét ho
so chtng cir hoic bao cao vé viéc thyuc hién an toan va sic khoe trong maéi truong kinh
doanh du lich hodc khach san. Céac tng vién phai thé hién dugc kha nang 4p dung
dugc cac nguyén ly, khai niém thich hop vao cac tinh hudng ma ho c6 thé gap phai voi
vai tro giam sat vién/ngudi quan ly. Dong thoi ho ciing phai dua ra dé& xuat, giai thich
va danh gia cac hanh dong can trién khai nham xir ly c&c tinh huéng va thach thac c6
thé gap phai véi vai tro giam sat vién/ngudi quan Iy caa don vi.

Can luu ¥ rang, tat ca cac chiing cir danh gia khong dugc ghi tén nhan vién dé
bao vé quyén riéng tu ciia c4 nhan va don vi. Ching ct can bao gom:

1. It nhat mot hd so luu vé hanh dong ma ban da tién hanh nhdm dam bao cac
chinh sach vé stirc khoe va an toan dugc thuc hién phu hop

2. It nhat hai bién ban cudc hop ma ban di to chuc véi cac nhan vién dudi quyén
hodc dai dién cua ho va vadi cac chuyén gia dé thao luan, ra soat va thong nhat
viéc trién khai cac chinh sach viéc veé sic khoe va an toan tai noi lam

3. [t nhat mot ban hudng dan hoac thuyét trinh ma ban da thuc hién hoic uy quyén
cho nhiing nguoi trong pham vi trach nhiém cua ban lién quan dén viéc trieén
khai cac chinh sach vé sic khoe va an toan tai noi lam viéc

4. It nhat mot hd so hoat dong dao tao ma ban da to chirc cho nhitng ngudi trong
pham vi trdch nhiém cua ban trién khai cac chinh sach vé sic khoe va an toan
tai noi lam viéc

5. Mot nhan xét cua cd nhan (phan anh vai tro cua ban trong viéc dam bao cac
chinh sach vé sic khoe va an toan tai noi lam viéc duoc trién khai va ra soat
trong pham vi trach nhiém cua ban)
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6. Hoan thanh toan bg cac ngi dung danh gia kién thirc da dat ra trong don vi nang
lwc nay hoac qua tra loi van dap c6 ghi chép lai hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hop s& bao gom:
e Hbso ching cu tai noi lam viéc
e Quan sat
e Nhan xét cia ca nhan
e Nhan xét cua nguoi lam chang
e Thao luan chuyén mén

Tinh huéng mé phong cé thé duoc st dung ddi véi mot sé tiéu chi thuc hién tai
cac co s¢ dao tao hodc co so kinh doanh nhung nén sur dung han che.

Ho so chitng ¢ hodc van ban bdo céo can dugc bd sung bang cac cau hoi van
dap truc tiép nham dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé chirng cir déu duogc
dap ung day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién chiu trach nhiém gidm séat hoic quan 1y trong cac co s& kinh
doanh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HSS.CL4.01, 02 & 04
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CMS1. TEN PON VI NANG LUC: QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU VA SU HAI
LONG CUA KHACH HANG

MO TA CHUNG

Don vi ning luc ndy bao gom cac ning luc can thiét dé quan ly viéc cung cap

dich vu khach hang c6 chat lugng trong khéach san, cong ty du lich hozc lit hanh.

Tiéu chuan nay lién quan téi nhitng nguoi quan ly va giam séat lam cong viéc

quan ly trén nhiéu mat, trong d6 c6 chtrc ning quan ly viéc cung cdp dich vu khach

hang.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Truyén dat cac tiéu chuan chat lweng dich va khach hang

P1.

P2.

Thu hit cac thanh vién trong don vi cling nhu cac bén lién quan quan trong vao
viéc quan ly dich vu khach hang

Thiét 1ap nhirng tiéu chuan rd rang va phu hop vé dich vu khach hang, cé tinh
den su mong doi cua khach hang, cac nguon luc cua don vi va tat ca nhiing quy
dinh, hoac yéu cau phap ly cé lién quan

E2. Pam bao nhan lwc va cac nguén luc cung cip chat lwgng dich vu khach hang

P3.

P4,

PS.

T6 chirc nhan lyc va cac nguon lyc khac dap tng tiéu chuan dich vu khéach hang,
c6 tinh dén céac cap d6 nhu cau khac nhau va cac yéu to bat ngo

DPam bao nhan lyc cung cap dich vu khach hang ¢ dii nang luc thyc hién nhiém
vu cua ho, cung cap cho ho nhitng khoa dio tao can thiét, co sy hd tro va giam
sat ho

Pam bao moi nhan vién hiéu dugc cac tiéu chuan dich vu khach hang ma ho can
thuc hién va mitc d6 tu cha cua ho trong viéc dép ng yéu cau ciing nhu xtr ly
van dé cua khéach hang

E3. Xir ly yéu ciu va van dé cia khach hang

P6.

P7.

Chiu trach nhiém xr Iy cac yéu cau va van dé cua khach hang thugc tham quyén
trach nhiém cua ban, tim kiem loi khuyén tir cac chuyén gia va/hoac nguoi quan
ly cap trén khi can thiét

Dam béo khach hang duoc thdng bao vé hanh dong ban s& thuc hién dé xu Iy cac
yéu cau hoac van d¢ cua ho

E4. Nang cao chat lwgng dich vu khéach hang

P8.

P9.

P10.

P11.

Khuyén khich nhan vién va khach hang cho y kién phan hoi vé tiéu chuan dich
vu khach hang

Thuong xuyén theo doi viée dap ung tiéu chuan dich vu khach hang, nhiing yéu
cau va van dé cua khach hang cling nhu nhirng y kién phan hoi caa nhan vién va
khach hang

Phan tich dix liéu vé dich vu khach hang dé xac dinh nguyén nhan cua cac van dé
va co hoi cai thién dich vu khach hang

Thuc hién hodc dé nghi thay doi quy trinh, h¢ thdng hodc céc tiéu chuan dé nang
cao chat luong dich vu khéach hang

YEU CAU KIEN THUC
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K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

K9.

K10.

K11.

K12.

K13.

K14.

Giai thich cach ban thuyét phuc moi thanh vién trong don vi va cac bén lién quan
tham gia vao viéc quan ly dich vu khach hang

MG ta céch thirc, phuong phap thiét 1ap nhirng tiéu chuan rd rang va phu hop vé
dich vu khach hang, c6 tinh dén sy mong doi cua khach hang va cac nguon luc
cua don vi

Giai thich céch t6 chirc nhan sy va céc ngudn luc khac dé dap tng céc tidu chuan
dich vu khach hang, tam quan trong cua viéc tinh dén cac cap do nhu cau khac
nhau va cac tinh huong bat ngo

Ra so4t cach xac dinh nhitng tinh hudng bat ngo c6 thé xay ra khi td chac nhan
su va cac nguon luc khac

Giai thich cach xac dinh ngudn luc bén viing va cach dam bao st dung c6 hiéu
qua cac nguon luc khi to chirc cung cap dich vu khach hang

Giai thich tam quan trong cuia viéc dam bao cac nhan vién phuc vu khach hang
c6 du ning lyc thuc hién nhiém vu cua ho, cung cap cho ho nhiing hd trg can
thiét va giai thich cach thuc hién

Giai thich tim quan trong caa viéc dam bao cac nhan vién hiéu dugc nhiing tiéu
chuan dich vu khach hang ma ho can thyc hién va mac do tu chu cuaa ho trong
viéc dap ung yéu ciu ciing nhu xir Iy van dé cua khéach hang

Giai thich tam quan trong ciia viéc chiu trach nhiém viéc giai quyét cac yéu cau
va van d¢ cua khach hang lién quan dén ban

Giai thich tim quan trong cua vi¢c thdng bao cho khéch‘ hang biét nhiing hanh
dong ban dang thyuc hién dé giai quyeét yéu cau hoac van dé caa ho

M@ ta cach xac dinh va quan ly nhitng nguy co trudce khi ching thyuc sy tro thanh
van dé

M0 ta cach thirc ban thuong thuc hién dé giai quyét nhitng yéu cau va/hogc vén
de cua khéch hang

Giai thich té}m quan trong cua viéc khuyén khich nhan vién va khach hang cho y
kien phan hoi veé tiéu chuan dich vy khach hang

Giai thich céach theo ddi, giam st céc tiéu chuan phuc vu khach hang, nhitng yéu
cau va van dé cua khach hang, nhitng y kién phan hoi cia khach hang va nhan
vién cling nhu tm quan trong cua viéc lién tuc tién hanh cong viéc d6

Ra soat cac loai dir licu dich vu khach hang c6 san va trinh bay cach thac phan
tich céc dix liu d6 dé xac dinh nguyén nhan caa cac vin dé va tim céach cai thién
dich vu khach hang

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Phé bién tiéu chudn chdr lirong dich vy khach hang cé thé thong qua:

Cac cudc hop thao luan vé viéc quan ly dich vu khéach hang
Cac cudc hop giao ban vai nhan vién

Cac cudc thao luan vé céc van dé dich vu khéach hang
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. Viéc dam bao nhan lyc va cac nguon luc ¢ san dé cung cap chat heong dich vu
khach hang co thé bao gom:

Lap ké hoach va du béo ngudn nhan luc

Lap ké hoach va du bao nhu cau cua khach hang theo mua hoic theo céc bién

s6 khac
Lap ngan sach cho cac ngudn luc khac

. Khdo sét y kién c6 thé bao gom:

Phong van dong nghiép va khach hang
Thao luan cac nhom muc tiéu

Phan tich dir liéu

Tha san pham

Xem xeét dir liéu ban hang

Céc phuong phap khac

. Da liéu dich vu khach hang cé thé bao gom:

Lay mau dix liéu
Phan tich thong ké

So sénh cong tac khao sat hién tai qua khu

. Cé&c cdp do dich vy c6 thé lién quan dén:

Chat lugng dich vu

Su hai long cua khach hang

Thai @6 cua nhan vién

Dién mao cta noi cung cap dich vu, ngoai hinh cta nhan vién,. ..
Bau khdng khi ciia noi cung cap dich vu

Sy dép (ing ciia nhéan vién d6i véi nhitng yéu cau cua khach hang
Thaoi gian phuc vu

Gia ca/chi phi

Dich vu/san pham hién c6

Su nha nhan/lich su

C4c Van dé khac

. Nhu cdu cua khach hang c6 thé lién quan dén:

Tu van hoac thdng tin chung
Théng tin cy thé
Phan nan

Viéc mua san pham va dich vy cua don vi
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Viéc tra lai dich vu va san pham cua don vi
Do chinh xac cua thong tin

Sy cong bang/lich su

Gia ban/gia tri

Céc nhu cau khéc

7. Nhitng phirong phdp thich hop dé theo ddi su hai long cua khach hang c6 thé bao
gom:

Khéach bi mat

Khao sat su hai long cua khach hang
Phong van khach hang

Liy mau dai dién

Lap thang do chuan caa nganh

Nhan xét trén trang thong tin di¢n tu
Nhan xét tryc tiép

Céc phuong phap khac

8. Ddnh gid va bdo cdo dich vy khach hang c6 thé lién quan dén:

Pénh gia chat lwong dich vy
Danh gia sy hai long cua khach hang

Pénh gia theo thang do chuan cia nganh

Céac hanh vi quan trong déi Véi gidm sdt vién/ngwoi qudan ly bao gém:

1.

Phan ang kip thoi truée cac khung hoing hay van dé bang mot loat cac hanh
dong duoc dé xuat

Tim kiém co hoi dé cai thién hiéu suat cong viéc

3. Khuyén khich nguoi khac dua ra nhitng quyét dinh doc 1ap khi can thiét

Chung t6 sy hiéu rd vé cac khach hang khac nhau va nhu cau caa ho trong thuc
té cling nhu theo cam nhan

Trao quyén cho nhan vién giai quyét van dé cua khach hang trong pham vi
quyen han rd rang

Chiu trach nhiém ca nhan trong viéc giai quyét cac van dé caa khach hang khi
duogc nhan vién bao cao

Nhan biét nhirng van dé tai dién va x(c tién thay doi co cau, hé thdng va quy
trinh dé giai quyet nhitng van dé do

Khuyén khich hoan nghénh va tiép nhan y kién phan hoi tir ngudi khac mot
cach c6 tinh xay dung

Ul tién cac muc tidu va lap ké hoach 1am viéc dé sir dung hiéu qua thoi gian va
cac nguon luc
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10. Chiu trach nhiém ca nhan truéc hanh dong caa minh
11.Thdng nhat r6 rang vé nhitng yéu cau doi véi ngudi khac va gilp ho nhan biét
diéu do
12. Thuc hién dung nhitng cam két cua minh ddi véi ngudi khac
13. X4c dinh duogc tac dong hoic hau qua caa mét tinh hudng
14. Kip thoi dua ra cac quyét dinh phu hop véi tinh hudng
HUGONG DAN PANH GIA

Danh gia cdc don vi nang luc tir bac 3-5 thuong dya trén két qua thyc hién cong
viéc. Mot so don vi nang luc tir bac 3-5 khdng thé dugc danh gia thong qua quan sat
do tinh bao mat, sirc ép cdng viéc/moi truong lam viéc,. ..

Pon vi ning lyc nay co thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop céc
chung ci hoic bao céo vé viéc quan ly chat lwong dich vy khach hang trong moi
truong khach san hoac du lich. Céc ¢ng vién can thé hién dugc kha ning ap dung cac
nguyén ly, khai niém cho cac tinh hudng gap phai véi tu cach 13 giam sat vién/ngudi
quan ly. Ho ciing can phai goi V, giai thich va danh gia hanh dong c6 thé thuc hién dé
xi ly tinh huéng va vuot qua thach thirc ma ho gip phai véi tu cach 13 gidm sat
vién/nguoi quan ly trong don vi.

Can luu y rang tat ca cac chiing cr danh gia khong ghi tén nhan vién dé bao vé
quyén riéng tu ctia cac nhan va don vi. Chiing ¢ can bao gom:

1. Hai vi du hoic tinh hudng thé hién céch ban khuyén khich moi thanh vién trong
don vi va cac bén lién quan quan trong tham gia vao quan ly dich vu khéach
hang va thiét 1ap nhiing tiéu chuan rd rang va pha hop vé dich vu khéach hang

2. Hai vi du vé cach ban t6 chirc nhan sy va cac ngudn lec khac nham dap tng cac
tiéu chuan dich vu khach hang, dam bao rang nhitng ngudi tham gia cung cap
dich vu déu c6 ning luc thuc hién nhiém vu duoc giao va hiéu tiéu chuan dich
vu khéch hang ma ho can dat dugc

3. Hai vi du vé cach ban di nhan trach nhiém xtr ly cac yéu cau va van dé cua
khach hang duoc chuyén 18n cho ban giai quyét, dong thoi dam bao khach hang
duoc théng bao vé nhimg hanh dong ma ban dang tién hanh dé giai quyét
vuéng mac hoic yéu cau cua ho

4. Hai vi du vé cach ban thuong xuyén theo ddi cac tiéu chuan dich vu khach hang
da cung cap; theo ddi cac yéu cau va van de cua khach hang cling nhu nhiing y
kién phan hoi tir khach hang va nhén vién; thuc hién hoac dé xuat nhirng thay
doi vé quy trinh, hé thong hoac tiéu chuan dé nang cao chat Iuwgng dich vu
khéch hang

5. Hoan thanh toan bo cac noi dung danh gia kién thire duoc dé cap trong don vi
nang lyc nay thong qua viéc kiém tra van dap duoc ghi chép lai hoac kiém tra
viét

PHUONG PHAP PANH GIA
Cac chung ctr phii hop cd thé bao gom:

o Dir liéu vé dich vu khach hang
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e Nhan xét caa ca nhan (phan anh qua trinh va Iy do an sau cac hoat dong lién
quan dén chat luong dich vu)

e Nhan xét cia nguoi lam chang (nhan xét vé thyc hanh chat luong dich vu
khéach hang)

« Ghi chép, bao céo, khuyén nghi déi v6i nguoi quan Iy vé cc van dé lién quan
den dich vu khach hang hoac cac tinh huong nghiém trong

e Ghi chép, thu dién tir, bién ban thdng bao ndi bd hoic cac van ban khac vé cai
thién dich vu khach hang

 Nhan xet cua ca nhan (phan anh vai tro ca nhan cua ban trong giai quyét cac
thach thac lién quan dén dich vu khach hang)

Phuong phap mé phong c6 thé dugc st dung cho mot sé tiéu chi danh gia cong
VI€C tai cac co s dao tao hoac noi lam viéc nhung nén st dung han che.

Ho so chting ci hodc vian ban bao cao can duoc bo sung bang viéc tra loi cau hoi
van dap truc tiép nham dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau ching ve cir déu
dugc dap ung.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién giam sat hoic quan 1y trong cac don vi kinh doanh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HRM.CL9.06
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GAS2. TEN PON VI NANG LUC: TOIl UU HOA HIEU QUA SU DUNG CONG
NGHE

MO TA CHUNG

DPon vi ning lyc ndy tip trung vao cac ning luc can thiét dé& dam bao nhiing
nguoi dang lam tai don vi hoac pham vj co trach nhi,ém duoc giao co thé sur dung céng
nghé, nhu cong nghé théng tin va truyén théng, thiét bi, may méc nham nang cao két
qua thuc hién hoat dong kinh doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Xac dinh co hgi sir dung cong nghé hiéu qua

P1. Thu hat cac ddng nghiép lién quan tham gia xac dinh va xay dung céac cach thuc
sir dung hiéu qua cdng nghé tai khach san hoac cong ty du lich/lit hanh

P2. Tim kiém va sir dung kinh nghiém chuyén mon cua cac chuyén gia dé hd tro viéc
xay dung, thuc hién va xem xét lai chién lugc vé sir dung cong nghé va giam sat
viéc thuc hién cac hoat dong lién quan téi st dung cdng nghé

P3. Xéc dinh cac cch tiép can hién tai doi vai viéc sir dung cong nghé tai don vi
hoac trong pham vi trdch nhiém dugc phan cong cling nhu cac ké hoach loai bo
hoac giai thiéu cong nghé hay str dung cong nghé hién c6 cho cac muc dich khac
nhau

P4. Xac dinh nhitng co hoi dé giéi thiéu cong nghé méi, diéu chinh céng nghé hién
tai hoac str dung codng nghé hién tai cho cac muc dich khac nhau

E2. Pwa cong nghé méi vao hoat dong cia don vi

P5. Phé bién chién luoc st dung cdng nghé cho ddng nghiép va cac bén lién quan
quan trong

P6. Kiém tra xem cong nghé méi c6 tuong thich vai cdng nghé hién tai khong

P7. Giam sat mot céch than trong viéc dua cong nghé méi vao su dung hodc diéu
chinh céng nghé hién tai, hanh dong kip thoi va cé hiéu qua dé xur ly cac van de
phat sinh

E3. Pam bio hd tre sir dung cong nghé méi

P8. Pam bao cung cip moi ngudn luc va su hd tro can thiét dé giup dong nghiép co
kha nang str dung hiéu qua céng nghé san co

P9. Pam bao c6 ké hoach du phong trong trudng hop ung dung cong nghé khong
thanh cong

P10. Duy tri cac hé thdng giam sat qué trinh trién khai thuc hién chién luoc va béo cao
vé két qua thuc hién hoat dong cong nghé tai don vi hodc linh vuc chiu trach
nhiém

YEU CAU KIEN THUC

K1. Xac dinh cac loai cong nghé khac nhau phu hop vai mot khach san hay don vi du
lich

K2. Liét ké nhitng yéu t6 co ban can xem xét khi danh gia viéc sir dung va/hoac gici
thiéu cong nghé mai, bao gom day du cac chi phi va lgi ich
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K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

KO.

Giai thich tam quan trong cua viéc tham van dong nghiép va cac bén lién quan vé
van dé cong nghé

M6 ta dugc cac ndi dung can thiét cia mot chién luoc s dung cdng nghé hiéu
qua

Giai thich tim quan trong cua ké hoach dy phong trong qua trinh sir dung cong
nghé va’hoac giai thiéu cdng nghé mai, giai thich cach thuc thuc hién hiéu qua
cbng viéc nay

Xac dinh nhitng phuong phap va ky thuat khac nhau dé phd bién cach tiép can
céng nghé va chién lugc stir dung cdng nghé cia don vi

Giai thich céach thac kiém tra su twong thich giita cong nghé méi va cong nghé
hién cé

MO ta céch thict 1ap cac hé thong dé ra soét viéc tricn khai chién luoc st dung
céng nghé va xac dinh cac ndi dung linh vuc can cai thién

Xac dinh cac loai nguon lyc va ho tro can thiét dé gilp cac dong nghigp c6 kha
nang st dung tot nhat cdng nghé co6 san

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Cdc co hoi sir dung cdng nghé hiéu qud c6 thé bao gom:

e Phan tich nhu cau ctua don vi nham xac dinh nhitng linh vuc ma cong nghé c6
thé ho trg dé tang nang suat va tiét kiém chi phi

e Phan tich céc linh vuc dich vy nham xéac dinh cac linh vuc ma cong nghé cé thé
ho tro dé tang hiéu qua va tiet kiém thoi gian

Tim kiém va si dung c&c chuyén gia si dung cong nghé cé thé bao gom:

e C4c nhan vién cdng nghé thong tin cua don vi

e Céc nha cung cap bén ngoai

e Cic chuyén gia tu van

Phé bién chién luoc sir dung cdng nghé cho dong nghiép va cac bén lién quan
quan trong co thé bao gom:

e Cac budi thuyét trinh hoic cudc hop

e Thu dién tir hodc nhén tin noi bo

e Nhiing cach khac

Giam sét viéc gisi thi¢u cong nghé moi hogc dieu chinh cdng nghé hién tai c6 thé
bao gom:

e Lién két v4i bo phan cong nghé thong tin

e Lién két v6i nguoi sir dung va bo phan sir dung cong nghé

Céac hanh vi quan trong déi Vdi gidm sdt vién/ngwoi qudn ly bao gom:

1. Tim kiém cac co hoi dé cai thién viéc thuc hién cong viéc

2. Tim kiém va dé xuat giai phap thay thé tét hon véi tinh than xay dung

3. Tht nghiém cac phuong phap lam viéc mai
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Trinh bay théng tin mot cach rd rang, ngin gon, chinh xac va dé hiéu

Buc két kinh nghiém cua ban than va sir dung cac bai hoc thu dugce dé dinh
hudng quyét dinh va hanh dong

Can bing gitra rui ro va lgi ich c6 thé c6 dugc tir sy chap nhan rui ro d6
Sén sang chiu trach nhiém ca nhan trong trién khai cong viéc
Tao ra y thirc vi muc dich chung

© ®©® N o

Dy doan cac tinh hudng c6 thé xay ra trong tuong lai dya trén phan tich mang
tinh thuc tien vé xu hudng va su phat trién

10. Cu thé hoa céc gia thuyét da xac 1ap va nhiing rai ro lién quan dén viéc tim hiéu
mot tinh huong

11. Kip thoi dua ra cac quyét dinh mang tinh thuc tién trong cac tinh hudng
HUONG DAN PANH GIA

bénh gia cac don vi nang luc tu péc 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, suc ép cong viéc/moi truong lam vigc,. ..

Pon vi ning luc nay cé thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac
chang cir hodc bao cdo vé viéc tdi wu hoa st dung céng nghé trong méi truong khach
san hoac du lich. Cac hoc vién can thé hién duoc kha ning co thé ap dung cac nguyén
ly, khai niém phu hop trong tlnh hudng co thé gap phai voi tu cach la gidm sat
vién/nguoi quan ly. Ho ciing can phal dua ra cac dé xuat, giai thich va danh gia cac
hanh dong c6 thé thyuc hién dé xir ly céc tinh hudng va thach thirc ma ho gap phai voi
tu cach la giam sat vién/ngudi quan ly trong don vi.

Can luu ¥ rang tat ca cac chiang cir danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé
quyén riéng tu ctia ca nhan va don vi. Chting c& can bao gom:

1. It nhat mét tinh huéng ma ban da thu hat dugc cac dong nghiép va chuyén gia
tham gia x4c dinh va phat trién cac phuwong phap tiép can hiéu qua dbi vai viec
stir dung cdng nghé trong khach san hoac cdng ty du lich/Iir hanh

2. It nhat mot tinh hudng trong d6 ban xac dinh dugc cac phuong phap tiép can
hién c6 doi vai viéc sir dung cdng nghé tai don vi hoac trong pham vi trach
nhiém duoc phan cong, thao luan cac ké hoach dé loai bo hoac gidi thiéu cong
nghé mai hay st dung céng nghé hién co cho cac myc dich khac nhau

3. It nhat mot ghi chép vé céch thirc ban da dua cong nghé méi vao don vi, giam
sat viéc gidi thiéu cdng nghé mai hoac diéu chinh cdng nghé hién c6 va trién
khai hanh dong dé xu ly cac van dé phat sinh

4. It nhat mot tinh hudng ban da cung cdp cac ngudn luc va sy hd tro (bao gom
gidm sét va bao tri) dé giap dong nghiép stir dung hiéu qua cac céng nghé san co

5. Hoan thanh toan b¢ cac noi dung danh gia kién thirc nhu di yéu ciu trong don
vi nang lyc nay thong qua kiém tra van dap dugc ghi chép lai hoac kiém tra viét

PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap danh gid thich hop bao gom:
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e Ho so chitng cu tai noi lam viéc, c6 thé 1a cac bién ban hoic ghi chép vé céc
cudc hop, cac bao cdo hoac dé xuat cua nhirng nguoi Khac)

* Nhan xét cia ca nhan
e Nhan xét caa nguoi lam chung
e Thao luan chuyén mén

Phuong phap mé phong cd thé duoc st dung ddi véi mot sé tiéu chi thuc hién tai
cac co so dao tao hoac noi lam viéc, nhung nén sur dung han che.

Ho so chirng cir hodc vin ban bdo céo can dwgc bd sung bang cac cau hoi van
dap nham dam bao tat ca cac khia canh cua yéu cau vé chang cur déu dugc dap ung
day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Cac vi tri quan 1y trong cac don vi kinh doanh du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.12 & D1.HRM.CL9.13
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GAS3. TEN PON VI NANG LUC: THIET LAP CAC CHINH SACH VA QuUY
TRINH

MO TA CHUNG

Don vi nang luc nay tap trung vao cac nang luc can c6 dé thiét 1ap cac chinh sach
va quy trinh lién quan dén cac yéu cau phap ly, quy chuan dao duc va xa hoi, dong
thoi phd bién cac chinh sach va quy trinh nay téi nhitng nguoi lién quan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1l. Xay dung cac chinh sach hoat dong

P1. Xay dung céc chinh sich va chién lugc hoat dong trén co so theo ddi nhu cau tai
noi lam viéc va xac dinh co hoi dé cai tien va doi maoi

P2. Xéc dinh pham vi va cdc muc tiéu cua sang kién can thiét trén co s¢ cac muc tiéu
cua doanh nghiép cting nhu phan hoi cia nhan vién va khach hang

P3. Xac dinh va phan tich nhitng yéu t6 bén trong va bén ngoai co thé tac dong dén
chinh sach

P4. Tham khao y kién caa céc bén lién quan phu hop trong qua trinh xay dung chinh
sach

P5. Xay dung cé4c chién luoc ngudn luc phi hop va kha thi vé tai chinh

P6. Phaét trién céc hé thong va co ché hanh chinh dii kha ndng hd trg sang kién da c6
trong ke hoach

P7. Xac dinh va truyén dat rd rang tat ca cac wu tién, trach nhiém va khung thoi gian
P8. Phat trién cac hé thong danh gia véi su tu van cia cac dong nghiép lién quan
E2. Quan ly va gidm sat chinh sach hoat dgng

P9. Thuc hién va danh gia nhiing hoat dong da xac dinh phu hop vai thir ty vu tién
da dugc thong nhat

P10. Theo ddi cac chi s6 thuc hién
P11. Cung cap béo cao tién do va nhitng bao cao khac theo yéu cau

P12. Panh gia sy can thiét phai c6 nhiing yéu cau ngudn luc bo sung va tién hanh
nhitng hoat dong thich hop

E3. Thuc hién danh gia thwong xuyén

P13. Xem xét chinh sach hoat dong dé danh gia hiéu qua tai noi lam viéc
P14. Giam sat viéc thuc hién

P15. Xac dinh van dé kho khin va ¢ su diéu chinh phu hop

P16. Sir dung két qua danh gia cho viéc xay dung ké hoach tiép theo
YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich cac khai niém va nguyén tac co ban trong lap ké hoach bao gom ca co
cau céc chinh sach hoat dong giai phap thuc hién trong qua trinh 1ap ké hoach

K2. Giai thich cach thirc, phuong phap xay dung cac chinh sach va chién Iuoc hoat
dong dua trén viéc theo ddi cac nhu cau tai noi lam viéc
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K3.
K4.

K5.

K6.

K7.

K8.

KO.

Xac dinh mot s6 yéu té bén trong va bén ngoai c6 thé tac dong dén chinh sach

Giai thich cac yéu t anh huong dén viéc xay dung cac chién luoc nguon luc phi
hop va kha thi vé tai chinh

M6 ta hé thong va co ché hanh chinh da kha ning hd trg sang kién da duoc 1én
ké hoach

M6 ta nhirng kénh tét nhat dé phd bién cac wu tién, trach nhiém va khung thoi
gian

M ta bao céo tién do va nhitng bao céo khac duoc sir dung dé gidm sat viéc thuc
hién chinh sach

Giai thich cach danh gia chinh sach hoat dong nhim xac dinh hiéu qua tai noi
lam viéc

Giai thich cach sir dung két qua danh gia vao viéc lap ké hoach tiép theo

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Céc chinh sach can xay dung cé thé bao gom:
e MOoi truong lam viéc

e San pham va dich vu

e Daio tao

¢ Cac mbi quan hé tai noi 1am viéc
e Tai chinh

e Quan ly tai san

e Nhirng noi dung khac

Céc chién lwoc 6 thé bao gom:

e Phat trién khach hang

e Mo rong dia ban

e Phat trién to chirc

e Phat trién dich vu

e Giam céc khoan no

e Tang thu nhap

e Nhitng chién luoc khac

Cac muc tiéu co thé bao gom:

e S6 liéu ban hang

e Doanh thu

e Thaoi gian giao hang

e Tiéu chuan dich vu

e S luong khach hang

e Muyc tiéu va doanh s6 ban hang

151



e Muc d6 dat hang

o Y kién phan hoi caa khach hang hozc nhan vién
e Nang suét lao dong dat duogc

e Sy hai long cua khach hang

Phan tich cac yéu to bén trong va bén ngoai co thé lién quan deén:
¢ Kha ning va ngudn lyc

e Xu hudng va dién bién cua thi truong

e Thong tin thi truong so sanh

o Nhitng han ché vé phap 1y va dao duc

Céc bén lién quan c6 thé bao gom:

e Khéch hang

e Nguoi lao dong

e (Céc co quan chinh phu

e Chusohiru

« Nha cung cap

e Céc d6i tac lién minh chién lugc

Viée danh gid cé thé bao gom:

¢ Céc chi sd co ban vé két qua thuc hién

e Phan tich su khac biét

e Phan hoi cua khach hang

o Cé4c bao céo vé su tuan thu

e Phan hoi cua nhan vién

Céc chi sé veé két qua thyee hién cd thé bao gom:

e Doanh sé ban hang

e Loi nhuin dau tu

e Dich vu khéach hang

e Chi phi dich vu ng

Ra soat lai ké hoach hoat déng c6 thé lién quan dén:
* Ra soéat hang quy

e Chu ky ké hoach kinh doanh

o Nhitng sy kién chinh can duoc ra soat lai, vi du viéc thay ddi thi truong
Két qud thuec hién cong viéc co thé lién quan dén:

e Thiphan

 Doanh sb béan hang
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e Sy hai long cua khach hang
e Chinh sach gitr nhan vién
Céac hanh vi quan trong déi Vdi gidm sdt vién/ngwoi qudan ly bao gom:
1. Tim kiém cac co hoi cai thién viéc thuc hién cong viéc
2. DS dién vei thach thuc hien tai va tim kiém giai phap thay thé tét hon véi tinh
than xay dung
3. Tht nghiém phuong phap 1am viéc méi
4. Trinh bay thong tin mot cach rd rang, ngan gon, chinh xac va dé hiéu

o

Puc két kinh nghiém cua ban than va ap dung céc bai hoc thu dugc vao viéc
dinh hudng céac quyét dinh va hanh dong

Can bang gitra do rui ro va lgi ich c6 thé thu duoc tir sy chap nhan rui ro do
Chiu trach nhiém cé nhan trong trién khai cong viéc
Tao ray thuac vi muc dich chung

© ®©® N o

Dy doan cac kich ban cd khd nang xay ra trong tuong lai dya trén phan tich
mang tinh thyc tién vé xu huéng va sy phat trién

10. Cy thé hoa céac gia thuyét da xac 1ap va nhiing rii ro lién quan dén viéc tim hiéu
mot tinh huong

11. Kip thoi dua ra quyét dinh phd hop véi tinh hudng
HUONG DAN PANH GIA

Pénh gia cac don vi ning luc tir bac 3-5 thuong duwa trén thuc té két qua cong
viéc. Nhiéu k§ nang & bac 3-5 khong thé duoc danh gia thong qua quan sat do tinh bao
mat, suc ép cOng viéc/moi truong lam viéc.

Pon vi ning luc nay cé thé duoc danh gia mot cach toan dién bang tap hop cac
chang cir hodc bao cdo vé viéc lap ké hoach va trién khai thuc hién cac chinh sach va
quy trinh du lich c6 trdch nhiém trong moi truong kinh doanh du lich/khach san. Cac
ing Vvién can thé hién duoc céch thic &p dung cac nguyén ly, khai niém phi hop cho
tinh hudng c6 thé gap phai voi tu cach 1a giam sat vién/ngudi quan ly. Ho ciing can
phai dua ra kién nghi, giai thich va danh gia cac hanh dong c6 thé thyc hién dé ddi pho
V6i cac tinh hudng va thach thac ma ho gap phai véi tu cach 1a giam sat vién/nguoi
quan 1y trong don vi.

Can luu ¥ rang tat ca cac chung ca danh gia khong dé tén nhan vién dé bao vé
quyén riéng tu ctia ca nhan va don vi. Chtng ci can bao gom:

1. It nhat hai vi du vé chién luoc/chinh sach duoc xay dung trén co sé theo ddi cac
nhu cau tai noi lam viéc va xac dinh cac co hoi dé doi méi va cai tien

2. Mot vi du vé chinh séch hoat dong duoc thuc hién va dugc danh gia phu hop
véi cac vu tién da duoc thong nhat va cac chi so thyuc hién

3. Mot vi du vé mot chinh sach hoat dong duoc gidm sét thuc hién, duoc dicu
chinh va str dung két qua danh gia vao ké hoach tiép theo
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4. Hoan thanh toan bd cac noi dung dén}l gia kié:n thire da duoc dat ra trong don vi
néng lyc nay hoac thdng qua phan kiém tra van dap dugc ghi chép lai hodc
kiem tra viet

PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap danh gia thich hop s& bao gém:

o Xem xét hd so chung ct tai noi lam viéc, ¢6 thé 1a cac bién ban hoac ghi chép
Ve cac cudc hop, cac bao céo hoac d¢ xuat cua nhirng nguoi khac

e Nhan xét cua ca nhan
e Nhan xét cia nguoi lam chung
e Thao luan chuyén mén

Phuong phap mé phong cd thé duoc st dung ddi vai mot sé tiéu chi thyc hién tai
cac co s¢ dao tao hodc noi lam viéc nhung nén str dung han che.

Ho so chiing ¢t hodic van ban béo cdo can dwoc bo sung bang cac cau hoi van
dap nham ddm béo tat cd cac khia canh cua yéu cau ve ching cu déu duge dap ng
day du.

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Cac vi tri quan 1y trong cac don vi kinh doanh du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HGA.CL6.01
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COS1. TEN PON VI NANG LUC: SUDUNG PIEN THOAI TAI NOI LAM VIEC
MO TA CHUNG

Pon vi nang lyc ndy mo ta cac nang luc can thiét dé st dung dién thoai tai noi
lam viéc, bao gom viéc chuan bi tra lo1 dién thoai mot cach hiéu qua trong tat ca cac
tinh huong co st dung dién thoai.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

El. Giao tiép hiéu qua qua dién thoai

P1. Chuan bi tra 15i dién thoai

P2. Dam bao str dung kiéu chao phu hop

P3. NOi cham va rd rang

E2. Bit dau mét cudc goi

P4. Chuan bi noi dung cudc goi

P5. Bam dung sb

P6. Két thic cudc goi mot céach lich su

E3. Chuyén cudc goi

P7. Kiém tra xem y8u cau chuyén cudc goi c6 duge phép khong

P8. Thong bao cho ngudi goi rang cudc goi sé dugc chuyén, néu dugc

P9. K&t ndi cudc goi vai bén thar ba

P10. Bam bao cudc goi dugc chuyén kip thoi

E4. Pit cudc goi & ché do chor

P11. Thong bao cho ngudi goi Vé tinh trang cudc goi

P12. Bé xuit c4c giai phap khac néu ngudi nhan cudc goi dang ban

E5. Tiép nhan 1o nhan

P13. Kiém tra xem nguoi goi c6 mudn dé lai 10i nhin hay tin nhan thoai khdng

P14. Hoan thanh mau tin nhan sau khi xac nhan lai toan bo théng tin chi tiét véi nguoi
goi

P15. Chuyén tin nhian cho nguoi lién quan

YEU CAU KIEN THUC

K1. Liét ké nhitng diéu can c6 sin dé giao tiép hiéu qua qua dién thoai

K2. Néu rd cau chao mé dau theo tiéu chuan cua don vi

K3. Giai thich tim quan trong cta viéc n6i cham va rd rang

K4. Xac dinh théng tin can thiét ¢é chuan bi cho cudc goi

K5. M0 ta cach két thic cudc goi mot cach lich s

K6. Giai thich cach chuyén cudc goi

K7. Giai thich cach dat cudc goi & ché d6 cho

K8. Xac dinh thong tin can thiét dé dién vao mau tin nhin
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PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Giao tiép hiéu qud qua dién thogi bao gom:

e Sir dung duoc dién thoai/tong dai/tai nghe

e Tiéu chuan vé loi chao
2. Bdt dau cugc goi can phdi co:

Gidy/to ghi chu

e Bt

Danh ba dién thoai
Sé dién thoai

Noi dung hoi thoai
3. Chuyén cugc goi can co:
e Danh sach cac s6 may noi bo
e Danh ba dién thoai
4. Tiép nhdn loi nhén can co:
e MAau tin nhan
e Danh sach khach dang luu trikhach du kién dén
e Phong bi dung mau tin nhan
HUONG DAN PANH GIA

1. Quan sét va theo ddi it nhat bén cudc goi nham kiém tra viéc tuan tha tiéu
chuan

2. Panh gia phai dam bao tuan thu céc tiéu chuan va quy trinh cua don vi trong
viéc stir dung dién thoai tai noi lam viéc

PHUONG PHAP PANH GIA
e Quan sat phan thuc hanh cdng viéc cua tng vién
o Kiém tra van dap, kiém tra viét va/hoac kiém tra bang hinh thac trac nghiém
e Ba4o cdo khach quan do nguoi gidm sat thuc hién
e DPobng vai
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Nhan vién phuc vu nha hang, 1& tan, nhan vién quan hé khach hang, nhan vién
phuc vu buong, nhéan vién nha hang, nhan vién an ninh, nhan vién ky thuat, diéu hanh
tour

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRS.CL1.04 & D1.HOT.CL1.07
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COS2. TEN PON VINANG LUC: LAM VIEC HIEU QUA TRONG NHOM
MO TA CHUNG

Pon vi ning luc ndy md ta cac nang lyc can thiét dé 1am viéc trong moi truong
du lich hoac khach san nham thtc day su hop tac va cam két trong nhom/bé phan, ho
tro cac thanh vién trong nhoém cling nhu xtr Iy hiéu qua cdc van dé va mau thuan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Xay dwng méi quan hé hiéu qua tai noi 1am viéc

P1. Xac dinh duoc trach nhiém va nhiém vu cua ban than trong méi quan hé véi cac
thanh vién trong nhdm/bo phan

P2. Thuc hién cong viéc theo hudng thiic day su hop tac va quan hé tot

P3. Khuyén khich, ghi nhan va hanh dong dya trén thong tin phan hoi tir nguoi khac
trong nhom/bd phan

E2. Pong gép vao hoat dong ciia nhém hay bo phan
P4. HJ trg cac thanh vién trong nhém hay bo phan dé dam bao dat muc tiéu da dé ra

P5. Déng gop vao viéc dat muc tiéu va hoan thanh nhiém vu caa nhom/bd phan theo
yéu cau cua don vi

P6. Chia sé th()ng tin lién quan t&i cong viéc voi nhdm/bd phan nham dam bao dat
Mmuc tiéu da de ra

E3. Xir Iy hiéu qua cac van dé va mau thuin

P7. Ton trong sy khac biét vé gia tri va niém tin c4 nhan ciing nhu tdm quan trong
cua chang trong xay dung cac moi quan hé

P8. Xac dinh sy khéc biét vé ngdn ngit va vin hoa trong phong cach giao tiép va xu
ly mot céch thich hop

P9. Xac dinh c4c van dé va mau thudn xay ra tai noi lam viéc

P10. Tim kiém su tro gitp cta thanh vién trong nhdm/bd phan khi cé van dé hay mau
thuan nay sinh

YEU CAU KIEN THUC

K1. Liét ké trach nhiém va nhiém vu caa ban than trong méi quan hé véi cac thanh
vién trong nhom/bo phan

K2. Giai thich céch thyc hién cong viéc theo hudng thiic day hop tac va quan hé tét

K3. Giai thich cach hanh dong dua trén thong tin phan hoi cia céc thanh vién khac
trong nhom/bd phan

K4. Néu vi du vé cach dong gop cho cong viéc caa nhém hay bo phan

K5. M6 ta cach hd tro cac thanh vién trong nhdm hay bo phan dat dugc muyc tiéu da
déra

K6. Goi y cach chia sé thong tin lién quan téi cong viéc vai thanh vién trong nhom/bo
phan nham dat muc ti€u da deé ra

K7. Giai thich cach xur ly hiéu qua cac van dé va mau thuan
K8. Giai thich cach ton trong su khac biét vé gid tri va niém tin ca nhan
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K9. Giai thich cach xir Iy nhitng khac biét vé ngdn ngit va vin hoa trong phong cach

giao tiép

K10. Liét ké nhitng van dé va mau thuin thudng nay sinh tai noi lam viéc

K11.Giai thich cch tiép nhan sy tro gilp cua cac thanh vién trong nhém/bo phan khi

nay sinh van dé hay mau thuan

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Céc yéu t6 thay doi gop phan xac dinh pham vi va bdi canh cta don vi ning luc

nay, tinh dén su khéc biét gitra cac moéi truong 1am viéc khac nhau va phu hop véi cac
vi tri cong viéc trong nganh du lich va khach san.

1. Trach nhiém va nhiém vu c6 thé bao gom:

Quy tac ang Xt

M6 ta cong viéc va sap xép nhan vién

K¥ ndng, dao tao va nang luc

Su giam séat va kha nang chiu trach nhiém

Lam viéc 6n dinh va c6 trach nhiém

2. Thanh vién trong nhém/bé phdn cé thé bao gom:

Ban bé/dong nghiép/nhdm 1am viéc/hoc vién/thuc tap vién

Giam sét vién hoic nguoi quan 1y/giamddc

3. Thdng tin phan hai vé thuc hién cong viéc cd thé bao gom:

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

Nhitng chién lugc hanh vi phan xa ca nhan

4. Tro givip dong nghiép trong nhdm co thé bao gom:

Giai thich/xac minh

Giap d& dong nghiép

Giai quyét van dé

bong vién

Phan hdi théng tin cho thanh vién cia nhom

Thuc hién cac nhiém vu khéc, néu can

5. Chia sé thdng tin c6 thé bao gom:

Ghi nhan viéc thyuc hién tét cong viéc

Ghi nhan viéc thyuc hién cong viéc khong tét

Tro giup dong nghiép

Lam rd phuong phap hoan thanh nhiém vu theo huéng té chire dé ra
Khuyén khich dong nghiép
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Mo céc kénh giao tiép

Céc nguy co trong, ri ro va cach kiém soét tai noi lam viéc

6. Co héi cdi thién co thé bao gom:

Lén ké hoach/phat trién nghé nghiép

Hudng dan, tu van va/hoic giam sat

Chuong trinh hoc tap chinh thic/khéng chinh thic
DPao tao noi bo/bén ngoai

Danh gia dinh ky két qua cdng viéc thuc hién

Tu nghién ctru hoc hoi

Cong nhan kinh nghiém/kién thac sin c6

HUONG DAN PANH GIA
Co s¢ danh gia can bao gom:

1.
2.

3.

Hai vi du vé trg gitp thanh vién trong nhdm dam bao dat muc tiéu da dé ra

Hai vi du vé tim kiém thong tin phan hdi tir khach hang va/hoic d¢ong nghiép va
¢6 hanh dong phu hop

Hai vi du/trudng hop vé giai quyét mau thuan tai noi lam viéc

Dénh gid phai dam bao:

Tiép can duoc thuc té cong viéc hay moi trudng mé phong
Tiép can céc thiét bi van phong va ngudn luc ¢6 san

Nhitng vi du vé cac van dé hay mau thun da duoc giai quyét

PHUONG PHAP DANH GIA

Mot hé théng ciac phuong phap danh gia co thé duoc st dung dé danh gia ky

nang va kién thic thyc té. Nhiing vi du sau day c6 thé phi hop cho don vi ning luc

nay:

Hoi tryc tiép két hop véi xem xét cac chiing cir duoc thu thap va béo céo khéch
quan ve ket qua thyc hién cong viéc cua ung vién

Phan tich cach xir ly cac nghién ciru tinh hudng va béi canh
Trinh dién céac thao tac k¥ thuat

Quan sat c4c thao tac k§ thuat trong giai quyét mau thuan
Quan sat cach trinh bay

Xem xét tai liéu xac dinh va xay dung chién luoc/co hoi nham cai thién phuong
thirc lam viéc nhom

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Phi hop Vi tat ca céc vi tri cong viéc trong nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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(1) D1.HOT.CL1.02; (2) D1.HOT.CL1.11; (3) D1.HOT.CL1.01
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COS3. TEN PON VI NANG LYC: HOAN THANH CAC NHIEM VU HANH CHINH
THUONG NGAY

MO TA CHUNG

Don vi ning luc ndy md ta nhitng ning luc can thiét dé thuc hién cac nhiém vu
hanh chinh va van phong thuong ngay trong doanh nghiép du lich hoac khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Chuén bi tai liéu kinh doanh

P1. Chuan bi va xir ly tai liéu véi thiét bi van phong phu hop theo ding quy trinh cta
don vi trong thoi gian han dinh

P2. Soan thao cac vin ban giao tiép co ban bang cach str dung céc thiét bi vin phong
phu hop

E2. Poc va tra loi cac tai liéu kinh doanh khac nhau

P3. Tiép nhan, lam rd va danh gia nhitng yéu cau vé chi dan va/hoic huéng dan theo
dung quy dinh va quy trinh ctia don vi

P4. Doc va hicu ré nhitng thong tin chi tiét trong cac ban hudng dan, chi dan va/hosc
so' d0 hudng dan cac cong viéc cu the

P5. Tuén theo nhitng huéng dan hay chi dao trong thoi gian han dinh
E3. Duy tri hé thong thong tin va lwu triv

P6. Duy tri hé thong thong tin va luu trir theo yéu cau ciua don vi

P7. Cap nhat hé thdng tra ctiru va tham khao theo yéu cau cua don vi
P8. Khai phuc cac tap tin khi c6 yéu cau vé thdng tin

P9. Tuan thu cac quy trinh vé an ninh va bao mat

YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich cach chuan bj va xu Iy cc loai tai liéu khac nhau bang cach st dung
cac thiét bi khac nhau

K2. M0 ta nhimg phuong phéap giao tiép duoc sir dung tai noi lam viéc

K3. Neéu quy trinh xir ly cac loai tai li¢u khac nhau trong don vi

K4. M0 ta cac loai tai liéu hudng din, chi dan va/hoic so d6 duoc sir dung tai noi lam
VIEC

K5. Liét ké hé thong thong tin va luu trir duoc sir dung tai don vi

K6. Liét ké hé thong tham khao va tra ciru tai lidu duoc st dung tai don vi

K7. M0 ta hé thdng khdi phuc cac tap tin dwoc sir dung tai don vi

K8. M0 ta quy trinh an ninh va bao mat cua don vi

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI

Cac yéu t6 thay doi gop phan xac dinh pham vi va bdi canh caa don vi ning luc
nay, tinh dén su khac biét gitra cac don vi du lich va khach san khac nhau.

1. Tai liéu c6 thé bao gom:
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e Thu, vi dy cac thu dén va di, thu dién tr va buu pham caa khéach hang

e Tap tin, chiang han hd so khach hang, thu tin, ching tir ké toan, bién nhan, hoa
don va don dat hang

e Thu tin nhu thu viét, fax, ban ghi nhg, bao co va céc loai thu tin khac
e Thuc don
2. Thiét bj vin phong cé thé bao gom:
o May tinh
e May photocopy
e May fax
e May in hoic chup tai liéu
e Céac loai may khac
3. Cac quy trinh c6 thé lién quan dén:
e Chinh sach va quy trinh xir Iy méi nguy hiém
e Quy trinh xt Iy tinh hudng khan cap, hoa hoan va tai nan
e Quy trinh vé an toan c4 nhan
e Quy trinh str dung xe ¢6 dong co
e Quy trinh cong viéc va hudng dan lam viéc
4. Tai liéu huéng dan, chi dan valhodc so do huéng dan c6 thé bao gom:
e Huéng dan lam viéc
e Hudéng dan st dung thiét bi mot cach an toan
e Hudng dan hoan thanh nhiém vy mot cach an toan
e So d6 chi dan quy trinh lam viéc an toan
e Céc chinh sach va quy trinh
e Tai liéu hudng dan sir dung
5. Thdng tin/tai liéu c6 thé bao gom:
e Quy trinh, danh sach kiém tra va huéng dan tai noi lam viéc
e S6 hiéu va ma hang hoa
e Thong s6 ky thuat cia nha san xuat
e Cac chinh sach tai noi lam viéc
e Hudng dan khach hang va/hoic hudng dan cua nha cung cap
e Van ban luat, quy dinh va cac tai liéu lién quan
e Quy trinh xtr Iy trudng hop khan cap
e Cac tai liéu khac
6. Tai liéu huéng dan vashodc chi ddn c6 thé lién quan dén:
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Thu tin

Ban ghi nhé

Fax

Thu dién tu

Hoéa don va don dat hang
Chinh séch va quy trinh
Tai liéu huéng dan st dung

Cac tai lieu khac

7. Thong tin c6 thé bao gom:

Thu tin nhu fax, ban ghi nhé, thu viét, thu dién tir va céc tai liéu khac

Co s¢ dir liu may tinh, ho so khach hang

Ho so ban hang, bao gom cé4c ban dy bao thang, muc tiéu can dat

Cac biéu mau, bao gom biéu mau bao hiém, biéu mau hoi vién

Hoéa don, chang han nhu hoéa don tir nha cung cap, Hoa don gui cho bén no
Ho so ca nhan, bao gom chi tiét thong tin ca nhan, mic luong

Théng tin vé nhu ciu dao tao

Béo c4o thi truong/ké hoach/ngan sach

Dit liéu tai chinh

Cac tai liéu khac

8. CAc y&u cdu cia don vi c6 thé bao gom:

Y@éu cau vé an ninh va bao mat
Yéu cau va dinh huéng/chinh sach do don vi va phép luat quy dinh
Cac kénh quan ly va kiém toan

Cac yéu cau khac

HUONG DAN PANH GIA
Dénh gia ning lyc thuc hién phai bao gém:

1. Ba vi du vé tai liéu duoc chuan bi va xir ly voi cac thiét bi van phong phu hop
theo ding quy trinh ctia don vi va trong thoi gian han dinh

2. Ba vi du vé qué trinh yéu cau phai tuan theo huéng dan va/hoic chi dan phu
hop vai chinh sach va quy trinh cua don vi

3. Bavi du vé dién giai cac chi tiét lién quan trong céc tai liéu huéng dan, chi dan
va/hodc so d6 ap dung cho cac cong viéc cu thé

4. Hai vi du vé duy tri hé thong théng tin va luu trit, khdi phuc va luu trit cac tap
tin theo yéu cau cua don vi

PHUONG PHAP PANH GIA
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Céc phuong phap sau c6 thé duoc sir dung dé danh gia nang luc cho don vi nay:

e Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
e Kiém tra van dap va viét
e Xem xét hd so tng vién
e Bao cao khach quan do nguoi gidm sat thuc hién
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Nhan vién bo phan 18 tan, nhan vién cong ty diéu hanh du lich va dai Iy i hanh
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HOT.CL1.05 & 06;
D1.HGA.CL6. 03, 06,07 & 12
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COS4. TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG TIENG ANH O CAP PQ GIAO TIEP
CO BAN

MO TA CHUNG

Don vi ning lyc ndy md ta ning luc can thiét dé dam thoai bang tiéng Anh & cap
do giao tiép co ban tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1l. Thuc hién hoi thoai don gian

P1. Pap lai loi mg dau hoi thoai

P2. Nhan xét vé& nhitng cha dé quen thuoc

P3. Két thic hoi thoai

E2. Pap lai nhitng yéu ciu don gian

P4. Xéc nhan da nim dugc cac chi dan hoic yéu cau

P5. Yéu cau lam rd céc chi dan hoic yéu cau

E3. Pua ra nhirng yéu cau don gian

P6. Su dung cau yéu cau don gian, lich sy

P7. Cam on ngudi dap (ng yéu cau cia ban

E4. Thé hién sé thich ban than

P8. NGi vé diéu thich va diéu khong thich

P9. Thao luan vé so thich va dwa ra 1y do

YEU CAU KIEN THUC

K1. Dbap lai loi mo dau hoi thoai va thuc hién hoi thoai don gian

K2. Nhan xét vé cac chu dé quen thuoc va két thac hoi thoai

K3. Dua ra va dap lai yéu cau don gian

K4. Xac nhan d3 hiéu duoc va dé nghi 1am rd cac chi dan hay yéu cau

K5. M@ ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va giai thich trinh ty cac céng viéc hang
ngay

K6. Dé xuat cach cai tién quy trinh 1am viéc hang ngay hoac cai thién viéc giao tiép
voi khach

K7. Bay to nhimg diéu thich, diéu khdng thich, lya chon wu tién va giai thich ly do tai
sao

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI

Pon vi nang lyc nay yéu cau giao tiép bang tiéng Anh & trinh d6 giao tiép co ban
d6i voi nhan vién trong tat ca cac linh vuc ciia nganh du lich va khach san ciing nhu tat
ca cac nhan vién tiép xuc véi khach.

1. Cach mé ddu hgi thogi c6 thé bao gom:

o Ong/Ba c6 khoe khdng a? Chuyén di cua Ong/Ba c6 tot dep khong a? T6i c6
thé gidp gi cho Ong/Ba a?
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e Cac céch khac
2. CAc chu dé quen thugc c6 thé bao gom:

e Chi duodng; tu van vé nhitng noi tot nhat ¢ mua sim, dn udng, thim quan; dua
ra 101 khuyén dap ung cac yéu cau dac biét cua khach; cung cap thdng tin;
chuyén loi phan nan caa khéach téi ngudoi giam sat; théng tin ve suc khoe va su
an toan

e Céc chu dé khac

3. Cach keét thuc hdi thogi c6 thé bao gom:

e Toi hy vong Ong/Ba da co ky nghi/chuyén di thi vi; Chao tam biét va hy vong
som gap lai; Cam on Ong/Ba da nghi ¢ khach san cua ching t6i, Chuc Ong/Ba
c6 mot chuyen di vui vé

e Cac cach khac
4. Cach xac nhdan thong tin cd thé bao gom:

e Yéu Cau nhic lai, vi du: Ong vui long nhic lai dugc khong a? Ong vui long
danh van lai duoc khéng? Xin 13i, toi chua nghe 1. Xin 13i, tdi quén mat. Ong
vui 16ng nhic lai dugc khong a?

e Y&u cau xac nhan lai thong tin, vi du: Ong vui 16ng xac nhan lai rang Ong s& tra
buong vao ngay mai phai khéng a? Ong dang tim chuyen du lich mot ngay hay
ntra ngay phai khéng a?

5. Céch yéu cau lich si c6 thé bao gom:

e Ong vui long cung cap bang l4i xe dé thué xe duoc khong a? Cam phién Ong
cho 5 phut dé t6i lam viéc véi khach hang nay dugc khong a?

6. Tranh si dung thudt ngi# trong giao tiép véi khach:

e Gia bu6r]g ciia Ong/Ba 1a 100 d6 la M bao gom thué va phi phuc vu/chua bao
gom thué va phi phuc vu

e ChUng toi rat vui phyc vy bita sing mién phi cho ngai
HUONG DAN PANH GIA

Panh gia can dam bao rang hoc vién c6 thé giao tiép hiéu qua trong nhitng tinh
huong sau:

1. Pap lai 16i mé dau hoi thoai va thuc hién hoi thoai don gian

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

Dua ra va dap ng cac yéu cau don gian

Xéc nhan di hiéu duoc va dé nghi 1am rd céc chi dan hoic yéu cau

o bk~ b

MO ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va giai thich trinh tu cac céng viéc
hang ngay

o

Pé xuat cach cai tién quy trinh 1am viéc hang ngay

7. Bay t6 nhitng diéu thich, diéu khdng thich, lva chon wu tién va giai thich ly do
tai sao
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PHUONG PHAP DANH GIA

Danh gia phai dam bao viéc ap dung trong tinh hubng cdng viéc thuc té hay mo

phong, trong d6 c6 giao tiép bang loi ndi & mirc d6 co ban vai khach hang hoic trong
moi truong 16p hoc noi hoc vién o thé thé hién kha nang giao tiép bang tieng Anh co

ban.

nang lyc nay:

Quan sat rng vién thuc hién céng viéc
Phong vén
Dong vai

Kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca céc vi tri cdng viéc trong nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.LAN.CL1.01

Nhitng phuong phap sau c6 thé duoc st dung dé danh gia nang luc trong don vi
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COS5. TEN PON VI NANG LUC: DUY TRI KIEN THUC NGANH NGHE
MO TA CHUNG

Pon vi ning lyc ndy mo ta cac ning luc can thiét dé tim kiém, duy tri va st dung

kién thuc trong nganh du lich va khach san & cac bdi canh khac nhau tai noi lam viéc.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

El

P1.

P2.

E2

P3.
P4,

PS.

. Tim kiém nguon thong tin hién tai vé nganh du lich va khach san

Tiép can cac ngudn théng tin vé nganh du lich va khéch san c6 lién quan téi yéu
cau cong viéc

Thu thap théng tin vé nganh du lich va khach san dé hd tro thuc hién cong viéc
mot cach hiéu qua

. Str dung thong tin vé nganh dé thuc hién tét nhat céng viéc

Thu thap va phé bién thong tin theo yéu cau cua khach

Thyc hién cac hoat dong lién quan dén cong viéc theo ding yéu cau cua phap luat
va cac tiéu chuan veé dao duc

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

YEU CAU KIEN THUC
K1.

K2.

K3.

K4.

K5.

K6.

Xac dinh n‘guén thong tin déng tin cdy trén mang thong tin toan cau (internet) va
bat ky nguon nao khac dé cap nhat kién thic nganh nghé

M® ta cac phan nganh khéc nhau trong nganh du lich va khach san ciing nhu méi
quan h¢ gitra cac phan nganh

Giai thich vai tro va chuc néng cua hai trong sb cac phan nganh sau: phuc vy nha
hang, Ié tan, ché bién moén an/van hanh bép, phuc vu buong, dai ly du lich, diéu
hanh/ huéng dan du lich

Giai thich ¥ nghia cua chat lugng va viéc thuong xuyén nang cao chat luong
trong nganh du lich va khéch san cling nhu vai tro cua tierng nhan vién trong viéc
duy tri chat luong dich vu

Cung cap céc vi du vé du lich cé trach nhiém, bao gom viéc tiét kiém ning luong,
giam thiéu rac thai va tai che

M0 ta hai bo luat co ban, cic quy dinh hay huéng dan ap dung cho nganh du lich
va khéch san cling nhu tac dong cua chiang doi véi cach thuc hién céng viéc cua
nhan vién

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POl

1.

Pon vi nang luc ndy ap dung dé duy tri kién thizc vé nganh du lich va khach san,
0 the bao gom:

Nghiép vu khéch san

Nghiép vu du lich va It hanh
Huéng dan du lich

Quan ly su kién
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e Cic nganh khéc lién quan dén du lich nhu van chuyén, hang khéng, spa, nghi
dudng, ...

Théng tin co thé lién quan dén:

e Céc nganh khac nhau va méi quan hé giira du lich va khéach san

e Céc van dé va yéu cau vé moéi truong, bao gom ca du lich bén viing va cé trach
nhiém

e Dao dtc nghé nghiép can c6 khi 1am trong nganh

e Mong doi ctia nhan vién vé nganh

e Dam bao chét luong

e Thong tin dich vu khach hang nhu chuong trinh du lich, van chuyén hang
khong hay duong b9, cac diem deén tai dia phuong,....

e Thong tin vé cac ngan hang, bénh vién, dai st quan va cac noi khac o dia
phuong

Nguon thdng tin c6 thé bao gom:
e Internet (kiém tra d¢ tin cay)
e Phuong tién truyén théng
e Hiép hoi du lich
e Hiép hoi nganh nghé
e Tap chi cua nganh
e Céc dich vu théng tin
e Kinh nghiém va quan sat cua c& nhan
e Pong nghiép, giam sat vién va can bo quan Iy
e Cac mbi lién hé trong nganh, tu van vién, cd van
e Cac ngudn khac
Cac nganh khac c6 thé bao gom:
e Giai tri
e Ché bién mén in
e San xuét rugu
e Vui choi giai tri
e Hoi hop va su kién
e Béanl¢
e Cac loai hinh khac
Céc Vdn dé phap Iy tic déng téi nganh bao gom:
e Bao vé nguoi tiéu dung
e Trach nhiém cham soc khach hang
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e Co hoi lam viéc binh dang
e Chdng phan biét ddi xur
e Cac mbi quan hé tai noi lam viéc
e Du lich tinh duc tré em
6. CA&c vdn dé dao dirc tdc déng téi nganh bao gom:

e Tinh bao mat
e Quy dinh, thu tuc vé hoa hdng
e Dit budng vuot troi
e Dinhgia
e Tién boa/tién thuong cua khach
e Qua tang va dich vy mién phi
e Goi y dung san pham
e CAéc loai khac

HUONG DAN PANH GIA

Pay 1a don vi ning lyc cbt IQi lam nén tang dé thuc hién hiéu qua tat ca cac don
vi nang lyc khac, duge dao tao két hop véi cac don vi nang luc khac. Panh gia phu
hop don vi nang lyc nay co thé la:

1. Bang chang vé kha niang tim kiém céc thong tin khac nhau tir it nhat hai ngudn

2. Bang chung vé kha ning tim kiém it nhat ba loai thdng tin khac nhau lién quan
den thuc hién cbng viéc

3. Bang ching vé viéc thu thap va pho bién ba loai thong tin theo yéu cau cua
khach hang

4. Hai vi dy vé thuc hién cac hoat dong lién quan dén cdng viéc theo quy dinh caa
don vi va theo tiéu chuan vé dao dtic

5. Hai vi du vé& tng dung kién thirc va thdng tin caa nganh vao hoat dong kinh
doanh hang ngay trong nganh du lich va khach san

PHUONG PHAP DANH GIA

Dé hoc vién dat duoc tiéu chuan theo yéu, cau can thu thap bang chang cong viéc
théng qua quan sat, tai liéu cong tac hay dat cau hoi:

e Quan sat irng vién thuc hién céng viéc

e Kiém tra van dap va kiém tra viét

e Bao cao khach quan do gidm sat vién thuc hién

e Bai tap dong vai
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac vi tri cdng viéc trong doanh nghiép nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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COS6. TEN PON VINANG LUC: THUC HIEN SO CUU CO BAN
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc ndy bao gom nhimg nang lyc can thiét dé thuc hién cac thao tac

s0 ctru co ban trong cac bdi canh khac nhau cua méi trudng du lich va khach san.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

El.
P1.
P2.

P3.
E2.
P4.

P5.

PG.
P7.
E3.
P8.

P9.

E4.

Thuc hién so ciru ciru ngudi tai chd trong lGc cho hd tro vé y té
Dam bao ngudi bi thwong duoc thoai mai trudc khi goi hd tro y té

Dit ngudi bi ngat xiu ¢ noi On dinh, yén tinh va lam thong thoang khong khi dé
ho tro thd theo quy trinh so ctru quy dinh

Ngin chin nguy co chdy mau bén ngoai theo quy trinh so ciru tidu chuan
Ap dung so ciru co ban

Thuc hién so ctru theo quy trinh so ctru quy dinh sir dung cac vat dung va thiét bi
san co

Theo dbi tinh trang ctia ngudi bi thuong va xir ly theo cac nguyén tac so ctu phu
hop

Kip thoi tim ngudi thuc hién so cuu
Ghi chép lai tai nan va chan thuong theo quy trinh cua don vi
Piéu chinh quy trinh so citu trong trwdng hep & ving sau, ving xa

Cham séc ngudi bi thuong trong diéu kién xa co so 'y té cho toi khi dich vy y té
dén noi, bao gom ca viéc theo doi duong tha, nhip thd va nhip tim, kiém soat con
dau, dam bao du nudc va duy tri nhiét do co thé

Cham soc bénh nhan ‘bi thwong ning’ theo cach thich hop trong diéu kién & viing
xa, bao gom ca viéc chuan bi phuong tién dé chuyén di

Thong béo chi tiét vé sw viéc

P10. Yéu cau sy hd tro y té thich hop bang phuong thirc giao tiép phi hop nhat

P11. Truyen dat chi tiét chinh xac cho dich vu cp cau hay nhimg nguoi lién quan

khé&c vé tinh trang ngudi bi thuong va cac hoat dong kiém soat so ciru

P12. Chuan bi bao céo kip thoi vai giam sét vién, trinh bay tat ca cac chi tiét lién quan
YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.
K3.
K4.

M0 ta céc tinh hudng so ctru c6 thé xay ra tai noi lam viéc va cac thao tac so cuu,
chtra tri va giai phap phu hop

Liét ké cac quy trinh va quy dinh lién quan vé sirc khoe
Giai thich cac uu tién trong cham séc so ctiru
Giai thich cac quy trinh so ctu:
a. Tién hanh thim dinh ban dau trong so ctiru bénh nhan
b. Kiém soét chan thuong
c. Tién hanh k¥ thuat hoi stc
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d. B&o céo cac tinh hudng so ctru va hanh dong can lam

K5. M0 ta cac ky thuat dé quan ly va cham soc nguoi bi thwong trong céac truong hop
so cttu khéc nhau, bao gom:

Bi bénhc ap tinh va/hoic bi thuong
Bi thuong va chay mau

© T »

Bi bong
d. Chéan thuong xuong, khép va co
K6. Giai thich nguyén nhan ngung tho va kho tho

K7. M6 ta ké hoach xac dinh va kiém soat méi nguy hiém, tinh trang bit tinh va
khéng cé phan ung, thieu khong khi thd; ho trg hé hap va tuan hoan: tha long,
nang Ién va ap luc truc tiép doi véi nguoi bi thuong trong tredng hop chay mau

K8. Liét ké cac biéu hién va dau hiéu cho thay nhitng nguyén nhan bat tinh pho bién
nhat:

a. Ngo doc, bi can va bi dot
b. Bong gan va dan day ching
c. Gay xuong (don gian va phuc tap)
d. Trat khop
e. Chan thuong dau, ¢6 va lung
f.  Chay méu trong nghiém trong
g. Chén thuong ving bung, xuong chau va nguc
h. Séc vi chan thuong ning
i. Pau thit nguc, nhdi mau co tim, suy tim
j. Bong va sbc do bong
K9. Giai thich cac bién phéap an toan can thiét dé phong tranh tai nan, bénh tat, chan
thwong va nhiém trung trong diéu kién ¢ viing sau ving xa
K10. M0 ta cac ky thuat giao tiép trong viéc tién hanh so ciru
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI
Cac yéu ’tfr) thay do6i gop phan xac dinh pham vi va bi canh cua don vi nang luc
nay, c6 tinh dén sy khac biét gitra cac don vi va noi lam viéc khac nhau. Diéu nay lién
quan dén tong thé gitp cho viéc danh gia dugc toan dién.

Pon vi ning luc nay d& cap viéc thuc hién quy trinh so ctru co ban trong céc
doanh nghi¢p du lich va khéch’san, co thé bao gom cac bo phan: lé tan, phuc vu
buong, phuc vu nha hang, ché bién moén an, diéu hanh du lich va dai ly It hanh, hudng
dan du lich hay thuyét minh vién du lich, phuc vu trén tau thay du lich.

1. Céac mai nguy hiém vdt ly cd thé bao gom:
e Céc mdi nguy tai noi lam viéc, vi du do may moc, phuong tién van chuyén, moi
truong
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Cac mdi nguy hiém lién quan téi kiém soat ngudi bi thuong, nhu bi cin dét,
quay roi, nguoi bi thuong tré nén dir dan

Céc chét dich co thé

Rui ro bi thwong nang hon

. Céc ddu hiéu séng con va tinh trang sizc khde cia nguroi bi thuwong can dwoc kiém
soat:

Phan tng, chang han bat tinh hay con tinh tao

DPuong tha, chang han c6 bi tic, hay c6 kha ning bi tic khong

H& hap, ching han the déu hay khong déu, cé thé c6 van dé vé phoi hay khéng
Tuan hoan, chang han kiém tra nhip tim, nhip tim khoe/yéu hay rat nhanh

C6 chan thuong ¢ hodc lung khong

Séc

Di ung

Chay mau

. Xut Iy so ciru €6 thé bao gom:

Xtr Iy chay méau ngoai va séc

Xt ly vét thurong nho va kiém soét nhiém tring
Xt ly vét can doc, dot/nhiém doc/di tng

Xu 1y gdy xuong

Xt ly chan thuong dau va cot séng

Xt ly kho th, bao gom ca trudng hop hen, suyén

. So ciru ¢6 thé bao gom:

K§ thuat hoi strc

K3 thuat hd hap nhan tao (CPR)

Chiam soc vét thuong va tinh trang chay mau
Cham soc vét bong/bong nudc

Kiém soét nhiém trung

Bang bo/bang nep

. Tim kiém hé tro so cizu 6 thé bao gom:

Nho dong nghiép hd tro

Nho hd tro tir so ctru vién

Yéu cau sy hd tro caa dich vu cap ctu
Yéu cau hd tro y té

Tuan theo chinh sach cua khach san (giup khach mua thudc hay dwa thudc cho
khach)
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6. Chi tiét cd thé lién quan téi:

Tinh trang cta nguoi bi thuong
Dia diém

Céc hinh thuc ho tro

S6 nguoi bi thuong

Su hd tro can thiét

HUONG DAN DANH GIA

Don vi nang luc nay kho co thé duoc danh gia thong qua quan sat thuc té cong

viéc trir khi c6 truong hop cép ciu y té ma hoc vién truc tiép tham gia xu Iy tai noi
lam viéc. Do do, hinh thtre danh gia t6t nhat 1a thdng qua md phoéng trong mai trudng
cé kiém soat.

Vi¢c danh gia phai dam bao:

1. Kién thuc vé c4c chinh sach va quy trinh lién quan t&i viéc thuc hién so ctu

2. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién quan t6i hoan thanh bao céo so
cuu

3. Ba sy viéc thé hién kha ndng dp dung cac nguyén tic co ban khi thuc hién so
cau trong tinh huong mé phong

4. Hai sy viéc thé hién kha ning thyc hién céc quy trinh can thiét dé kiém soat tinh
huong nguy hiém den tinh mang

5. Mot lan thao tac hd hap nhan tao (CPR) va k§ thuat hdi stc

PHUONG PHAP PANH GIA

Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia thdong qua tinh hudng md phong dé

kiém tra kinh nghiém tng dung ning lyc:

Viée danh gia phai bao gom thao tc thuc té thong qua hoat dong md phong,
keém theo cac phuong phap danh gia kieén thuc nén tang

Danh gia phai lién quan dén pham vi cong viéc hay pham vi trach nhiém cua
ung vién
C6 thé danh gia kién thirc thong qua kiém tra van dap hoac kiém tra viét

Bai tap dong vai

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién trong nganh Du lich 1am viéc trong cac linh vuc nghé va doanh
nghiép khac nhau

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HOT.CL1.12
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COS7. TEN PON VI NANG LUC: CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH
MO TA CHUNG

Pon vi niang lyc nay dé cap cac ning lyc can thiét dé dam bao an toan tai noi lam

viéc va c0 trach nhiém vé su an toan va an ninh cta ban than va nhiing nguoi khéac.
Don vi nay lién quan dén viéc xac dinh moi nguy hiém, giam thiéu rai ro va dong phan
dam bao an ninh tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

El

P1.
P2.
P3.

P4,

E2

P6.

P7.

E3

P8.
P9.

E4

. Giam thiéu rii ro cho ngwdi va tai san tai noi 1am viéc

Tuén theo cac quy trinh an toan dé giam thiéu ruai ro cho ngudi va tai san
Duy tri an ninh tai noi lam viéc tuan theo céac quy trinh sian co

bam bao an toan va an ninh cho ban than va nhitng nguoi khac trong khu vuc
lam viéc cua ban

Hanh dong theo cach giam thiéu rai ro cho ban than va nhitng nguoi khac

. Hanh ddng dé xir ly rii ro vé an ninh va an toan
P5.

Thuc hién hanh dong phi hop khi xay ra sy ¢ vé an ninh va an toan caa ban than
va nhitng nguoi khac

Ap dung bién phap phi hop dé dam bao ban cd thé lam viéc an toan véi cac
khach hang kho tinh va hung hang

Thuc hién hanh dong phu hop khi xac dinh duwoc cac méi nguy hiém cho moi
nguoi

. Cung cap dich vu an ninh co ban

Van hanh cac thiét bi an ninh co ban trong don vi hoic cac noi khac

Ho tong, dich chuyén va luu giir cac d6 vat cd gia tri

. Ghi chép va bao cao cac méi nguy hiém va sw co

P10. B4o c4o vé&i ngudi ¢6 tham quyén vé cac moi nguy hiém tiém an tai noi lam viéc

P11. B4o c4o va ghi lai cac su ¢ theo quy trinh dinh sén
YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.

K4.

K5.

K6.
K7.

Giai thich ly do phai danh gia va bao cao cac rui ro
M6 ta hanh dong can lam di vai céac loai rui ro khac nhau

Néu r6 trach nhiém cé nhan cua ban trong viéc duy tri an toan va an ninh cho ban
th&n va nhitng nguoi khac tai noi 1lam viéc

Trinh bay trach nhiém phép ly ctia nguoi lao dong va nguoi sir dung lao dong
trong viéc bao dam sirc khoe va an toan tai noi lam viéc

Trinh bay vai tro cta ban trong viéc duy tri sic khoe, an toan va an ninh tai noi
lam viéc

Liét ké cac quy trinh phai tudn theo trong cac truong hop khan cip khac nhau
Néu rd nhirng cach xac dinh biéu hién hung hing va hanh déng can lam dé dam
bao sy an toan cua ban than
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K8. Giai thich cach xac dinh va thdng bdo méi nguy hiém

K9. Liét ké mot sé cach giam thiéu rai ro tai noi lam viéc

K10.Giai thich cach van hanh céc thiét bi an ninh co ban trong don vi hoic cac noi

khac

K11. M0 ta qua trinh ho tdng, dich chuyén va luu giit cac d6 vat co gia tri

K12.Liét ké cac phuong thire béo céo theo quy dinh trong trudng hop tai nan hay gap

Su CO

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Quy trinh an toan dé giam thiéu rui ro va dam bdo an ninh cho nguwoi va tai san
bao gom:

e (Cac quy trinh do don vi quy dinh

e Quy dinh cua phap luat vé stc khoe va an toan lao dong
Giam thiéu rui ro cho ban than va nhitng ngiroi khac bao gom:
e Bao dam an toan cho khéch hang

e Bao dam ban than tranh duoc nhitng rai ro khdng can thiét

Sir ¢6 lién quan téi an ninh va an toan cua bdn than va nhing nguwoi khac cé thé
bao gom:

e Hoa hoan

e Mbi de doa danh bom
e CO ké xam nhap

e Tromcap

e Thoi tiét

e Ngo doc thuc pham

e Tainan

e Cac loai khac

Céc bién phap thich hop dam bdo ban cé thé 1am viéc an toan véi nhing khach
hang kho tinh va hung hang co thé bao gom:

e Cb gang gitp khach hang binh tinh

e Tranh ddi dau hay cac hanh dong bao luc

e K&u goi hd tro tir dong nghiép hay bo phan an ninh

e Nho quan ly giai quyét

CAc thiét bi an ninh co ban trong don vi hodc tai cac noi khac co thé bao gdm:
e May bo dam cam tay

e May quay an ninh

e Hé théng kiém soat chia khoa
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Hop an ninh
Céc thiét bj khac

6. H¢ tong, di chuyén va luwu trir cac do vat co gia tri cd thé bao gom:

Céac dd c6 gia tri cua khach

Céc thiét bi c6 gid tri nhu may tinh va may anh
Tai san ca nhan cua nhan vién

Céac d6 vat khac

7. Céc moi nguy hiém c6 thé bao gom:

Nang nhic va day, nhu bé vac hanh 1y hay cac vat nang hoic ¢é hinh dang khac
thuong

Truot, Vap, ngd, nhu truot ngd trén san uét hay vap nga trén cac bé mat khdng
bang phang

Céac bé mat nong va chat liéu nong, nhu dia, chao néng va vét dau nong hay
chat long néng bi ban ra

Thiét bi cat, nhu dao va may théi thit
Do noi that bi hong
Vit can, nhu cira ra vao, 16i di va cac budng

Céc hoa chat hoic dung dich 1am sach

8. Ba&o cao va ghi chép céc si cé theo quy trinh c6 thé bao gom:

Mau béo céo su viéc

Mau béo céo ca truc

Mau béo co chinh thiic vé tai nan hay chan thuong cé nhan
Mau bao céo thiét bi hu hong

Bao c4o mdi de doa danh bom

Béo c4o vé khach dang luu tra

Bang phan cong nhiém vy méi nhat

HUONG DAN DANH GIA

Chung ctr tai noi 1am viéc cua gidm st vién co thé duoc sir dung dé danh gia

nhitng su ¢6 da xay ra, 43 duoc ghi chép va duoc bdo cdo. Néu khong, ning luc nay
phai dugc danh gia thong qua md phong, bai tp dong vai va cac hoat dong khac tuy
theo ban chat sy viéc can danh gia.

1.

Ung vién phai thé hién duoc cac ching cir sau:

Hai lan lya chon phuwong phap phu hop dé xir Iy khach hang kho tinh va hung
hang

2. M@t 1an van hanh thiét bi an ninh co ban tai don vi hodc noi lam viéc khac

Mot 1an ho tong, di chuyén va luu giit cac vat dung c6 gid tri
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4. Hai lan ghi lai va béo céo cac mdi nguy hiém va céc su cb

Ung vién phai c6 kién thuc vé:
1. Céc quy trinh an toan sin c6 dé giam thiéu rui ro cho nguoi va tai san
2. Céach hanh dong dé xur ly c4c rai ro vé an ninh va an toan

PHUONG PHAP DANH GIA

Pénh gia don vi nang luc nay c6 thé dugc thuc hién thong qua béo céo su cb tai
noi lam viéc thuc té caa hoc vién va bao cdo chirng thuc cua giam sat vién. Néu khong
thuc hién theo phuong phap trén tai noi lam viéc, thi danh gia c6 thé théng qua:

e M0 phong tinh hubng khan cap/bai tap dong vai
e Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia hiéu biét cua hoc vién vé cac
nang luc trong don vi nang lyc nay
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac nhan vién 1am viéc trong nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HSS.CL4.01
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COS8. TEN PON VI NANG LUC: UNG PHO VOI TRUONG HQOP KHAN CAP
MO TA CHUNG

Don vi ning lyc ndy bao gom cac ning luc can thiét dé ung pho véi cac truong
hop hoa hoan, c&c moi de doa an ninh va cac truong hop y té khan cap.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Hd tro thuc hién cac quy trinh xir Iy trueang hep khan cap tai dia phuwong

P1. Dam bao khach hang phai hiéu rd ring ban nhan thirc day du céc chi tiét chinh vé
trrong hop khan cap va ban cé vai tro ho tro giai quyet

P2. Pam bao khach c6 tinh than va thién chi trong viéc giam thiéu cac yéu t6 khéng
thuan loi

P3. Dam bao su can bang thich hop gitra nhu cau cua c& nhan va nhu cau cua tap thé

P4. Pam bao cap nhat lién tuc va tran an cho nhitng ngudi bi anh huong bai truong
hop khan cap, néu can

E2. Ung pho véi héa hoan trong khach san

P5. Xac dinh nguyén nhan va dia diém c6 béo chay

P6. Lién hé vai dich vu khan cp va bo phan quan ly theo quy trinh

P7. Bat bao dong chay va hd tro thao tac ‘phan ung dau tién’

P8. HO tro so tan khoi tda nha

P9. Pam bao céc dich vu khan cip vao duoc toa nha va hd tro dugc ngay khi dén
hién truong

E3. Ung pho véi cac moi de doa vé an ninh

P10. Giam sét cac khach hang c6 biéu hién hanh vi khéng phu hop

P11. bam bao an ninh cho nhitng noi khong an toan

P12. Xir Iy cac buu pham dang ngo

P13. Xt Iy cac de doa vé ddnh bom

E4. Ung pho véi cac treong hop y té khan cap

P14. Xac dinh cac méi nguy hiém vat ly va giam thiéu rai ro cho sic khoe va su an
toan cua ban than cling nhu nhirng nguoi khac

P15. Panh gia cac ddu hiéu sbng con caa nguoi bi thuong va diéu kién suc khoe cua
ho

P16. Thyc hién cac ky thuat so cltu co ban theo quy trinh so' ctru véi cac vat dung va
thiét bi cd san

P17. Theo d6i tinh trang cta nguoi bi thuong va c¢6 cach xir ly phu hop theo céac
nguyén tac so cuu da dinh

P18. Kip thoi tim ngudi ¢d thé hd trg thuc hién so ctu

YEU CAU KIEN THUC
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K1. Md ta cac budc thuc hién khi c6 trudng hop khan cap

K2. Liét ké cac nhiém vu cu thé ma nhan vién phai thuc hién trong truong hop can so
tan

K3. Giai thich cac loai hoa hoan khac nhau va loai binh cttu hoa c6 thé sir dung trong
tung truong hop

K4. Liét ké cac budc can thuc hién khi phat hién hoa hoan va mdi nguy hoa hoan tai
khu vuc tien sanh

K5. Liét ké cac budc can thuc hién khi nghe thay bao dong hoa hoan
K6. Giai thich muc tiéu cua so ctru
K7. Liét ké cac loai hinh chan thuong c6 thé gap tai noi 1am viéc
K8. M0 ta quy trinh so ctru ddi véi céc loai chin thuong va truong hop khan cap
K9. M@ ta chi tiét cac budc can thuc hién d6i vai mdi loai chan thwong khac nhau
K10. M0 ta quy trinh can tuan theo khi nhan théng bao vé nguy co danh bom
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cdc trwong hop khan cap c6 thé bao gom:
e Hoa hoan
o Bfo Iyt va sat 16 dat
e Vund
o Matdién
e Ri loan dan sy
e Ngb doc thuc pham/ngd doc hang loat
e Thang may hong
e De doa danh bom
e Cac trrong hop khéc
2. Céc so dién thoai khdn cdp bao gom:
e Cuuhoa-114
e Cru thuong - 115
e Canhsat-113
e Tbng giam dbc khach san
e Giam déc an ninh khéch san
e Giam déc truc
e Doi ing phoé cac trudng hop khan cap trong khach san
3. Cac maéi nguy/rui ro cd thé bao gom, nhung khéng giéi han o
e Cac mdi nguy hiém vat ly: tac dong, chiéu sang, ap suat, tiéng 6n, rung dong,
nhiét do, bic xa
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e Cac mbi nguy hiém sinh hoc: vi khuan, vi rut, cay céi, ky sinh triing, méi, nim
moc, nam, con trung

e Cac mdi nguy hiém hoa hoc: bui, soi, swong, khoi, khi ga, hoi nuéc
4. Chdn thwong tai noi 1am viéc c6 thé bao gom:

e Cac yéu té tam Iy — nd lyc qua muac/lao luc, cac tu thé tinh (it thay d6i)/bat tién,
mét moi, ap luc truc tiép, chu trinh trao doi chat thay doi

e Cac yéu tb sinh ly — don diéu, cac mdi quan hé ca nhan,...
5. Phat hién héa hogn va hé thong izng phod hda hogn ¢é thé bao gom:
e Céc thiét bj va hé théng phat hién hoa hoan

Céc binh chira chay di dong
Chan chdng chay

Hé théng voi phun

May bom chita chdy — may bom chinh va may bom khan cap

e Ong nudc, voi nudc chira chay

May phét hién khoi

Chudng bao chay

Cac loai khac
6. Sur dung cac logi binh cizu héa co thé bao gom:

Str dung binh ctru hoa dung nude cho cac vu hoa hoan ¢ khi cac bon

St dung binh ctu héa dang bot kho, khi cac bon va khi ga cho tat ca cac trudng
hop hoa hoan ké ca hoa hoan do chay no dién

St dung binh cau hoa dang bot cho cac truong hop hoa hoan xang dau, khong
sir dung cho hoa hoan do chay né dién

Str dung chin ctu hoa cho tat ca cac trudng hop

7. CA&c logi chan thirong c6 thé bao gom:
e Céc Vét cat va xay xudc nho
o Giat dién
Vét bong nhe
Bong hoa chat do tiép xuc véi axit hay kiém

Nhoi mau co tim

Dot quy

Séc than kinh

Cac loai khac

HUONG DAN PANH GIA

Chung ct tai noi 1am viéc cua giam sat vién co thé duoc st dung dé dénh gia tai
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nhiing su cd da xay ra, 43 duoc ghi chép va duoc bao céo. Néu khong, cac ning luc
nay can dugc danh gia thong qua hoat dong mo phong, bai tap dong vai va cac hoat
dong khéac tuy theo ban chat cua van dé dua ra danh gia.

Céc bang ching phai thé hién duoc (thdng qua quan sat truc tiép hay mo phong)

rang tng vién co thé:

1.
2.
3.

Hai lan huéng dan khach tim 16i thoét gan nhét trong tredng hop khan cap
Mot lan sir dung binh ciu hoa chinh xac cho loai hoa hoan (1am mé phong)

Mot 1an giao tiép hiéu qua véi ngudi khac khi can trong hoat dong phong chay
va trong trueong hop hoa hoan (mo6 phong)

Thao dién dugc cac quy trinh so ctru trong hai truong hop khan cap (md phong)

5. Nhan ra va biét cach xu ly cac méi de doa vé an ninh (kiém tra van dap hoic

kiém tra viét)

PHUONG PHAP DANH GIA
Céc phuong phap sau c6 thé st dung dé danh gia ning luc cho don vi nay:

Nghién ctu tinh hudng

Quan sat urng vién thuc hién céng viéc
Céc bai thuc hanh

Bai tap dong vai

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Giai quyét van dé

Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca nhan vién trong nganh Du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.FO.CL2.03
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COS9. TEN PON VI NANG LUC: AP DUNG KIEN THUC VE CONG NGHE
THONG TIN VATRUYEN THONG

MO TA CHUNG

Don vi ning luc ndy bao gom cac ning luc can thiét dé co thé ap dung kién thic

vé cdng nghé thong tin va truyén thong.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Nhap dix liéu vao hé théng thong tin va truyén thong

P1.

P2.

P3.

Nhap dir liéu vao may tinh sir dung chuong trinh/tng dung phu hop theo quy
trinh cua don vi

Kiém tra tinh chinh xac cua thong tin va luu théng tin theo quy trinh van hanh
tiéu chuan

Nhap dix liéu vao thiét bi luu trir theo yéu cau

E2. Truy cap thong tin biang cong nghé truyén thong

P4.
PS.

P6.

Lwa chon dung chuwong trinh/tng dung dya vao yéu cau cong viéc

Truy cép chwong trinh/Gng dung c6 chira théng tin can thiét theo quy trinh cua
don vi

Lua chon diing, md va dong cac biéu twong trén man hinh chinh véi muc dich
tim kiém

E3. Xir ly/ tao dir liéu bang cong nghé may tinh

P7.
P8.

P9.

Xt ly cac dir liéu da luu/nhap bang cach sir dung céc Iénh phan mém thich hop

In dif liéu theo yéu cau bang cach sir dung céc thiét bi ngoai vi/phén cting cua
may tinh theo quy trinh van hanh tiéu chuan

Chuyén tap tin va dir liéu giira cac hé thong tuong thich bang céch sur dung céac
thiet bi ngoai vi/phan cting va phan mém cua may theo quy trinh van hanh tiéu
chuan

E4. Duy tri céc thiét bi va hé thong may tinh

P10.
P11.

P12.

Thao tac hé thdng dé lau chii, bao tri nho va thay thé cac bo phan

Thao tac theo quy trinh d& dam bao an ninh cho di liéu, bao gom viéc sao luu
thuong xuyén va kiém tra vi rt theo quy trinh van hanh tiéu chuan

Thyc hién quy trinh duy tri tap tin di liéu co ban theo quy trinh van hanh tiéu
chuan

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.

K3.
K4.
K5.

Liét ké va giai thich hinh thai hiéu qua co ban khi st dung ban phim va may tinh
M0 ta cac loai hinh chinh cua cong ngh¢ thong tin va truyén théng, nhitng chirc
nang co ban cua cac hé dieu hanh khac nhau

Liét ké va md ta cac phan chinh caa may tinh

Xac dinh cac thiét bi luu trir va cac loai bo nhé co ban

Liét ké va giai thich cac loai phan mém, chwong trinh diét vi rGt va an ninh hé
théng
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K6. Giai thich céch tinh toan céng suat cua may tinh
K7. M0 ta cach tao dit liéu day du va chinh xac theo yéu cau

K8. Giai thich cach sir dung cac thiét bi va quy trinh phi hop dé chuyén tap tin/ dix
liéu chinh xac

K9. MBS ta tam quan trong cua viéc duy tri hé thbng may tinh.
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
Tiéu chuan cua don vi nang lyc nay bao gom cac phan sau:
1. Céc cdng cu, thiét bj va tai lidu can thiét co thé bao gom:
e Thiét bj luu trit
e Céc phan cirng va phan mém khac nhau
e Hé théng may tinh ca nhan
e May tinh xach tay
e Mayin
e May chup tai liéu (may scan)
e Ban phim
e Chudt may tinh
2. O dia/CD, DVD, cdc thiét bi lwu trit dwoc nén c6 thé bao gom:
e Phan cang va thiét bi ngoai vi
e May tinh ca nhan
e May tinh bang
e Hé théng két ndi
e Thiét bi truyén thong
e Mayin
e May chup tai liéu (may scan)
e Ban phim
e Chudt may tinh
3. Phan mém c6 thé bao gom, nhuwng khéng gidi han ¢
e C4c gdi soan thao van ban
e (Cac goi co so dir ligu
e Internet
e Chuong trinh 1ap bang biéu
4. Phurong tién heu triv c6 thé bao gom, nhung khéng gi6i han ¢
e Diamém

e DPiaCD
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e Dianén
e DiaDVD
e O dia cung cb dinh va di dong
5. Huréng dan 1am viéc co thé bao gom:
e Céc loai thiét bi duoc sir dung
e Noi that phd hop
e Tu thé ngdi
e Tu thé nang
e Do sang man hinh hién thi
6. Kién thitc vé cong nghé thdng tin c6 thé bao gom:
e Quan ly cac danh muc/thu muc/tap tin
e Quan ly céc thiét bi két ndi
e Bado tri don gian
e Tao thém dung lugng bd nhd cho 6 cing
e Kiém tra cac chuong trinh
e X0a cac tap tin khdng mong muén
e Sao luu cac tap tin
e Kiém tra 16i 6 cung
e Sir dung cac chuong trinh cap nhat diét vi rat
e Lam sach bui trén bé mat bén trong va bén ngoai may tinh
HUONG DAN PANH GIA
Pénh gia nang lyc thyc hién phai bao gom:
1. Quan sat viéc st dung it nhat hai phan mém
2. Xem xét it nhat mot bao cdo vé viéc tao di lidu trén hé théng may tinh
3. Theo dbi it nhat mot quy trinh bao dudng hé théng théng tin
PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gdom:
 Nghién ctu tinh hudng
e Quan sat trng Vvién thuc hién céng viéc
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
e Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Hau hét nhan vién trong nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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COS10. TEN PON VI NANG LUC: SU DUNG CAC CONG NGHE VA CONG CU
KINH DOANH PHO BIEN

MO TA CHUNG

Don vi ning luc ndy bao gdm céc niang luc can thiét dé sir dung céc cong nghé va
cong cu kinh doanh pho bién.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Tiép can va sir dung cac cong cu kinh doanh phé bién

P1. Xac dinh va tiép can cac cong cu kinh doanh can thiét dé cong viéc dat két qua
theo chinh sach va quy trinh cua don vi

P2. St dung céac cong cu kinh doanh mét cach hiéu qua va phu hgp vai chinh sach va
quy trinh caa don vi

P3. Thu thap va duy tri cac cdng cu kinh doanh can thiét dé hd trg cac hoat dong tai
noi lam viéc

P4. Luu gir cac cong cu kinh doanh theo quy trinh cua don vi va dé giam nguy co
trom cap va lira dao

E2. Lwa chon va sir dung cac cong nghé kinh doanh phé bién

P5. Lua chon cc cong nghé kinh doanh phti hop va/hodc céc phan mem tng dung dé
dap ng yéu cau cua cong Viéc

P6. Str dung cong nghé theo hudng khuyén khich méi trudng 1am viéc an toan

E3. Duy tri cong nghé

P7. Xac dinh va thay thé cdc phan thiét bi da st dung theo huéng dan cia nha san
Xuat va yéu cau cua don vi

P8. Thuc hién va/ hoic sap xép viéc bao dudng thudong xuyén dé dam bao thiét bi
duoc duy tri hoat dong theo hudng din cua nha san xuat va yéu cau cia don vi

P9. Xac dinh 15i hu hong cua thiét bl,Va thuc hién cac hanh dong phu hop theo hudng
dan cua nha san xuat hoac tim kiém su tro gilp cua chuyén gia

YEU CAU KIEN THUC

K1. Liét ké va giai thich cac ngudn thong tin va tu van vé cac céng cu va cdng nghé
kinh doanh pho bien lién quan téi nganh

K2. Liét ké va m ta cac lya chon cdng nghé hién c6 phi hop véi nganh, bao gom ca
phan cting va phan mém ciing nhu cac dac tinh chung va kha nang cua chidng

K3. Giai thich quy trinh thong thuong trong bao tri, bao dudng thiét bi do nhan vién
thuc hién, doi chiéu vai quy trinh do chuyén vién bao tri thuc hién

K4. Liét ké va md ta cac yéu té quan trong dé dat duoc ning sut va hiéu suit cao tir
cac cong cu va cong nghé kinh doanh pho bién, bao gom ca viéc theo doi hiéu
qua, b&o cdo hong héc va bao dudng thuong xuyén

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI
Tiéu chuan cua don vi niang lyc nay bao gom cac phan sau:
1. Céc cong cyu kinh doanh c6 thé bao gom:
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o

¢ Thong tin, kién thirc va cac ngudn luc tri tué khac
e Tai chinh
o Co sO vat chit
e Trang thiét bi
o D0 duy trir va hang cung cap

Cong nghé kinh doanh c6 thé bao gom:
o Céc thiét bj may tinh
o May anh k§ thuat s6
e CoOng nghé giam sat an ninh
o Cac thiét bi dau vao cam tay
¢ Hé thdng truyén thdng

Céc #ng dung phan mém c6 thé bao gom:
» Cac goi ké toan
e Cac goi dix liu
 Cac goi thuyét trinh
e Cac trinh duyét Internet

Cong viéc ¢ thé lién quan dén:

o Xirly dat budng

 Thuc hién kiém tra hang hoa

o Xir ly céc chirng tur tai chinh

e Soan thao van ban

Céc phan thiét bj thay thé cd thé bao gom:

e Mucin

e Dialuu du liéu

e Thé dir liéu USB

e Phan cting ngoai

Cong viéc bao tri dinh ky c6 thé lién quan téi:
e St dung cac chuong trinh cap nhat diét vi rat
e Sao luu cac tap tin trudc khi thyc hién bao dudng I6n
e Kiém tra va cap nhat cac chuong trinh

H4 tro tir chuyén gia c6 thé bao gom:

e Hb tro bao tri bén trong

e Ho tro bao tri bén ngoai

e St dung cac quay dich vu hd tro
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¢ Nha thau
o Nha san xuit
HUONG DAN PANH GIA
Danh gia cong viéc phai bao gom:
1. Quan sat viéc st dung it nhat hai cdng cu kinh doanh
2. Ung dung it nhat hai céng nghé kinh doanh vao tinh huéng hay van dé cu thé
PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gdom:
 Nghién ctu tinh hudng
e Quan sat trng vién thuc hién cong viéc
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
e Bao cao khac quan do giam sat vién thuc hién
¢ Thanh pham
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Hau hét cac nhan vién trong nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TCC.CL1.13
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GES1. TEN PON VI NANG LUC: CHUAN BI LAM VIEC
MO TA CHUNG

Pon vi ning lyc nay bao gdm cac ning luc can thiét trong viéc dinh thoi gian,

chuan bi dién mao va vé sinh ca nhan, ddng phuc, cac hanh vi chuyén nghiép va chuan
bi khu vuc lam viéc khi bat dau ca truc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1l. Thong b&o bat dau lam viéc

P1.
P2.

P3.

P4,
PS5.

Pén ding gid va ding ky vao hé thong cham cong

Str dung khu vyc thay d6 danh cho nhan vién d¢ vé sinh c4 nhan, thay dong phuc
va chuan bi dién mao

Tat hét cac thiét bi thdng tin lién lac c4 nhan va dam bao céc thiét bi dé duogc cat
gitr tai noi an toan theo chinh sach ctia don vi

Di thang ti khu vuc 1am viéc va ky vao bang cham cong cua bo phan (néu cd)
Bio cho cac dong nghiép khac va/ hoic giam sét vién vé su ¢6 mat caa minh

E2. Pam bao dién mao va vé sinh ca nhan

P6.
P7.

DPam bao déng phuc sach s&, gon gang va an toan
Pam bao dién mao ca nhan dat tiéu chuan quy dinh

E3. Ap dung cac hanh vi lam viéc chuyén nghiép

P8.
P9.

P10.
P11.

Ling nghe can than va tra 10i khach mot cach lich su
Giao tiép chuyén nghiép vé cac van dé trong kinh doanh
Pam bao cac thiét bi can thiét phai sin sang khi can ding
bam bao hanh vi cua ca nhan tao dugc uy tin cho don vi

E4. Chuan bi khu vwc 1am viéc cho ca truc

P12.
P13.
P14.
P15.
P16.
P17.

Doc s6 giao ca va ghi chép lai cac viéc can phai thuc hién

Ghi chép lai cac diém lién quan ti cong viéc caa minh trong budi hop giao ca
Tham gia hop giao ca va ra soat cac nhiém vy cua ban trong ca truc

Kiém tra sy thay doi vé bd tri nhan vién, cac doan khach va cac khach VIP dén
Kiém tra cac thiét bi va mac duy trir vat dung, hang hoa

Sip xép khu vuc 1am viéc theo cach chuyén nghiép

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.

K5.

MO0 ta cac budc cua quy trinh bao cao cd mat tai noi lam viéc
M6 ta quy trinh chuan bi dién mao va vé sinh c& nhan
M6 ta mire do khach mong doi su nha nhin can thiét caa nhan vién

Liét ké cac thoi quen ca nhan co thé anh huang xau dén danh tiéng va lam khéch
khé chiu

M6 ta cac budc can thuc hién trude khi bit dau ca truc va cac hanh dong can

191



thiét

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Céc hanh vi chuyén nghiép can bao gom:

Tu thé: dung thang, tay‘dé hai bén hoac sau lung, khong khoanh tay trudc nguc,
khéng dua nguoi vao do dac

bi dung nhe nhang, khéng 1€ chéan

Loi ndi phai rd rang, khong la hét hay 1am bam

Khdng nén thé hién sy cau gian, mat binh tinh, mia mai hay budn chan
Giao tiép gitra cc nhan vién phai kin dao, khong anh hudéng dén khéch
Nhan biét khach kip thoi va hd trg khach theo yéu cau bat ct khi ndo can

Giao tiép vai khach chi nén gigi han & céc cha dé lién quan téi dich vu, don vi,
bo phan hoac cac tién nghi du lich tai dia phuong

Tai noi sinh hoat chung, nhan vién khong duoc ho, hit hoi, hit hoi thanh tiéng,
ngody mili hay xia rang, khac nho, gai ngtra, mut dau ngon tay, o, ngap, vuon
vai hay thé hién bat ctr hanh vi khé coi nao khac

An ubng phai thuc hién tai cac thoi diém quy dinh trong khu vuc danh cho nhén
vién

C6 thé udng nudc tai khu vuce vin phong trong thoi gian lam viéc

Nhan vién chuyén nghiép khong duoc say Xin, ¢6 hoi ruou hay uéng rugu trong
gio lam viéc

Tuén theo chinh sach va quy trinh cta don vi

2. Quy trinh bao c&o c6 mdt tai noi lam viéc can bao gom:

Dén som trude khi bat dau ca tryc dé dam bao dién mao ca nhan va mic dong
phuc theo ding ti€u chuan

Str dung thiét bi chdm cong trong don vi, ¢0 thé 1a the dap 13, thiét bi cham gio,
may quét thé nhan vién, hay hé thong tha cong

3. Chudn b; khu vzc 1am viéc cho ca tric c6 thé bao gom:

Phai doc k§ so ban giao truéc mdi ca lam viéc dé ghi chi nhirg kho khan gap
phai tir ca trudc, nhitng hanh dong da thyc hién, tin nhan vé cac tinh hudng va
cac diéu bat thudng sap xay ra

Doc kj danh sach khach dén va di (dwgc hien thi trén man hinh méy tinh hozc
trén giay) d¢ dam bao c6 du buong cho khach, dyu bao tinh trang thiéu buong,
dap &ng cac yéu cau dat buong lién tiép, doi buong hay cac yéu cau dac biét
N&m bat dugc céc hoat dong hoi thao va tigc d¢ chi dan khach dén ding phong,
dy tru cac thu tyc li€n quan dén hoa don, chirng tr va bo tri buong cho khach.
Can phai c6 bién bao chinh xac cac phong hop va phong tiéc

Kiém soét c4c hoat dong cua khach doan va khach hang hang khong dé dy tinh
va chuan bi cac viéc lién quan dén nhan buong va tra buong vai so lugng lon
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e Kiem tra v6i cac bo phan lién quan (nhu bo phan I€ tan, nha hang) ve nhiing sap
xép va do dung dac biét danh cho khach VIP

e Kiém tra cac thiét bi, d6 dung dy trit (vin phong pham, phiéu thanh toéan, chia
khéa,...)

4. Chudn bj vé dién mgo va vé sinh c& nhan bao gom:

e T6c cua nam phai sach s& va duoc cit ngan trén cb 4o, téc cua nit phai duogc
budc/bui gon lai phia sau néu toc dai

e Khong sir dung cac loai kem dudng da hay nudc hoa dam mui
e Ludn gitr tay sach s&, rira tay sau khi hit thudc hay sau khi di vé sinh

e Chi deo nhin cudi, khuyén tai nho, vong C(Aq)w don gian va dong ho. Khong deo
vong tay, vong co chan, vat sac nhon, vong c6 dai hay vong tay thé ban

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

e Dam bao tim rira sach s& va khong c6 mui khd chiu, ban tay sach, mong tay cét
tia gon gang

e Dam bao hoi thd khong c6 mui va danh rang sach s¢
e Phai mic 40, do I6t, tit sach trong gio 1am viéc

e Céc trang phuc mac bén ngoai phai duoc git sach va la phing déu dan hang
ngay hoac khi ban

e Giay phai sach va dugc danh bong

e Phai deo bién tén (quy dinh) theo ding quy cach vé dong phuc, deo thang va
gitr sach

HUONG DAN PANH GIA
Danh gia viéc thuc hién phai bao gom céc tai liéu sau:
1. Ghi chép it nhat ba lan dén dung gio va béo céo bat dau cong viec

2. Ghi chép it nhat ba 1an vé chuan bj dién mao va vé sinh c& nhan tét véi dong
phuc ding quy dinh

3. Ghi chép it nhat hai lan giao tiép véi khach hang
4. Ghi chép it nhat hai lan tham gia hop giao ca
PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap sau c6 thé duoc sir dung dé danh gia don vi nang luc nay:
e Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
e Bao cao khach quan do gidm sat vién thuc hién
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac nhan vién trong nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
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GES2. TEN PON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN
MO TA CHUNG

Pon vi ning lyc ndy bao gom cac ning luc can thiét dé tiép nhan va giai quyét
phan nan cua khach hang ¢ cac boi canh khac nhau tai noi lam viéc trong nganh Du
lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1l. Xac dinh va phéan tich phan nan

P1. Tiép nhan va ghi lai chinh xac loi phan nan cua khéch, st dung céc ky ning ling
nghe cha dong va théng cam véi khach

P2. Xac dinh ban chét chinh xéc trong phan nan cua khéch théng qua cac k§ ning
giao tiep phu hop

P3. Ghi so hoic luu lai y kién phan nan theo dang quy trinh

E2. Xt ly cdc phan nan

P4. Khang dinh véi khéch hang rang phan nan cua khéch s& duoc xir Iy nhanh nhat c6
thé dé giai quyét van dé

P5. Xir ly phan nan theo chuan muc, chinh sach va quy trinh cia don vi

P6. Thu thap va xem xét cac tai li¢u lién quan tai phan nan cia khach

P7. Cap nhat ghi chép vé cac y kién phan nan

E3. X4c dinh hanh ddng va giai quyét phan nan

P8. Thoa thuan va xac nhan véi khach hanh dong giai quyét phan nan

P9. Thé hién cam két vai khach sé giai quyét phan nan

P10. Thong bao véi khach vé két qua diéu tra phan nan

E4. Nho giai quyét nhirng phan nan nghiém trong

P11. Xac dinh cac phan nan can su can thiép cua cap quan ly, cac nhan vién khac hay
cac doi tugng bén ngoai

P12. Chuyén 101 phan nan dén dang nguoi dé ho tiép tuc giai quyét theo ding pham vi
trach nhiém cia ca nhan

P13. Chuyén tiép tat ca c4c tai liéu can thiét, bao gom ca cac bao cao diéu tra, cho
nguoi thich hop

P14. Chuyén Ién cap cao hon nhitng phan nan chua dwogc giai quyét & cip phi hop
YEU CAU KIEN THUC

K1. M0 ta céac kiéu phan nan théng thudng

K2. MO0 ta qua trinh xtr ly mot phan nan don gian

K3. M6 ta cac yéu td can xem xét khi xu Iy phan nan cua khach hang dén tir cac nén
van hoa khac nhau
K4. Giai thich cach ghi lai loi phan nan bang ki ning ling nghe chu dong va thong
cam véi khach
K5. Giai thich cach ghi s6 hay cach luu 151 phan nan theo dung quy trinh
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K6. Giai thich qué trinh giai quyét van dé cho khach va thdng béo vai khéch ve ket
qua diéu tra phan nan

K7. Giai thich quy trinh chuyén tiép dé giai quyét nhitng phan nan nghiém trong
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Don vi ning lyc ndy ¢ng dung véi cac phan nan nhan duoc tai bat ¢ b phan
nao trong khéch san, nha hang, céng ty du lich va Iir hanh.

1. Phan nan c6 thé lién quan téi thdai d¢ khéng hai 1ong véi dich vu, c6 thé bao gom
cac truwong hop sau:

e Phan nan bing vin ban, nhu qua thu viét, thu dién to, trén trang mang, qua
phuong tién truyen théng xa hoi,...

e Phiéu phan nan hay phiéu phan hoi
e Phan nan qua 16i n6i, phan nan truc tiép hay qua dién thoai
2. Cac ky nang giao tiép phil hop c6 thé 1a:
e Lang nghe chu dong vai cac cau hoi dong va cau hoi ma
e Dién dat rd rang va suc tich v&i ngon ngir, giong diéu phii hop

e Toan tam chi y toi khach bang céch nhin thang vao khach trong tinh huéng
giao tiep truc tiep

e Ghi chép lai trong qué trinh trao doi véi khach
3. C&c chudn myec, chinh sach va quy trinh cia don vi ¢6 thé bao gom:
e Cac quy trinh xtr ly phan nan
e Cac mau bao céo tiéu chuan cia don vi
e Cé&c ban mo ta cong viéc
e Cac chuan muc dao duc
e CAc hé thdng chat lugng, tiéu chuan va tai liéu hudng dan
e Céc chinh sach vé bao hiém trach nhiém phap ly
4. Thdng béo vé két qua cho khéch c6 thé bao gom:
e Cung cap tai liéu va/hoic bang chizng bo sung cho phan nan cua khéch
e Thong tin (bang 15i n6i hay van ban) lién quan truc tiép téi phan nan dang dugc
xu ly
e Thdng tin (bang 10i noéi hay vin ban) dugc trinh bay chinh xac vai thai d6 binh
tinh
5. Nhan sz phi hop ¢6 thé bao gom:
e Ngudi giam sét truc tiép trong so do to chic cua don vi
o Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang
HUONG DAN PANH GIA
Pé hoc vién co thé dat duoc chuan quy dinh, can phai thu thap céc bang chang trong
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cbng viéc théng qua quan sat:

1. It nhét hai déi twong khach hang

2. [t nhét hai kiéu phan nan

3. It nhat hai phuong phap giao tiép

4. It nhat hai vi du vé thong tin dwoc cung cap cho khéach hang
PHUONG PHAP PANH GIA
Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia tai noi lam viéc hoac bén ngoai:

e Danh gia cin duoc thyc hién thong qua viéc thé hién thyuc té qua trinh giai
quyet phan nan tai noi lam viéc hoac thong qua hoat dong mé phong, kem
theo cac phuong phap danh gia dé danh gia kién thirc nén tang

e Danh gia phai lién quan dén pham vi cong viéc hay pham vi trach nhiém cia
hoc vién

Céc phuong phap sau c6 thé duoc sir dung dé danh gia don vi nang luc nay:
e Nghién cau tinh hudng
e Quan sat irng vién thyc hién céng viéc
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
e Ho so bang ching
e Giai quyét van d¢
e Bai tap dong vai
e BAo cao khéach quan do gidm sat vién thuc hién
e Céc cong viéc hay du an duogc giao
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién tryc tiép phuc vu khach hang trong khach san, nha hang,
hay trong cong ty diéu hanh du lich va I& hanh, nhu nhan vién quan hé khach hang,
nhén vién I¢ tan, nhan vién thu ngén, nhan vién théng tin va ho trg hanh ly, giam sat
Vvién
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HOT.CL1.11
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GES3. TEN PON VI NANG LUC: KET THUC CA LAM VIEC
MO TA CHUNG

Pon vi ning luc ndy bao gdom cac ning luc can thiét dé két thic ca lam viéc,
bao gom viéc chuan bi cho ca sau va dam bao an ninh cho cac trang thiét bi vao cuoi
ca lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Chuan bi két thic ca lam vigc
P1. Dam bao tat ca cé4c trang thiét bi ¢ trang thai hoat dong tét
P2. Sap xép lai va thu don gon gang noi lam viéc
P3. Can ddi tat ca sé tién mat nhan duoc trong ca lam viéc
E2. Chuan bi cho ca lam viéc tiép theo
P4. Chuan bi thdng tin vé céc su kién hay su viéc
P5. Dam bao céc thiét bi sdn sang dé cho ca sau bat dau cong viéc
P6. Cap nhat s6 ban giao
E3. Ban giao vao cudi ca lam viéc
P7. Ban giao s tién mit da nhan dugc
P8. Thao luan cac cong viéc can lam tiép theo
P9. Hop giao ca v4i nhan vién 1am ca sau va ky vao s6 ban giao ca
E4. Pong, tit cac trang thiét bi
P10. Pong, tat cac trang thiét bi theo quy dinh
P11. Pam bao cira ra vao va cira s6 da dong an toan
P12. Pam bao céc vat cd gia tri nam trong két an toan hoic cac khu vuc an toan khac
P13. Tat tat ca cac thiét bi, dén va hé théng diéu hoa nhiét do
YEU CAU KIEN THUC
K1. Liét ké cac yéu cau ddi véi viéc két thuc ca lam viéc
K2. Xac dinh céc tai liéu hay théng tin can chuan bj cho ca tiép theo
K3. M0 ta quy trinh ban giao cdng viéc cho ca sau
K4. Liét ké cac hoat dong dong, tat trang thiét bi vao cudi gio 1am viéc
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POl
1. Ban giao ca lam viéc co thé dién ra trong cdc triong hop sau:
e Trong Nha hang
e Trong bo phan L& tan
e Trong bd phan Budng
e Trong bo phan Bép
e Trong vin phong cong ty Lir hanh hay cong ty Diéu hanh du lich
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e Tai cac diém du lich hay khéch san khéc
2. Chudn bj déng, tat trang thiét bi bao gom:
e Titdén va cac thiét bi dién khac
e Pam bao cira ra vao va cira s6 duoc dong chit
e Can ddi tién mat da thu duoc va cac hinh thirc thanh toan khac

e Dam bao d6 c6 gié tri, bao gdm ca tién mat, duoc cét gitt ¢ noi da khoa chat
hoac trong két an toan

HUONG DAN DANH GIA

Dé hoc vién dat dwoc tiéu chuan quy dinh, can thu thap cc bang chiing thuc
hién cong viéc thdng qua quan sat hoc vién tai noi lam viéc. Co thé bao gom:

1. Hai lan chuan bi ban giao ca truc
2. It nhat hai lan ban giao ca truc
3. [t nhat hai lan déng, tat c4c trang thiét bi
PHUONG PHAP DANH GIA
Pon vi ning luc ndy c6 thé duoc danh gia tai noi lam viéc hoic bén ngoai:

e Danh gia can duogc thyc hién théng qua viéc ban giao ca truc tai noi l[am
viéc hodc thong qua hoat dong mod phong, kém theo cac phuong phéap danh
gia kién thac nén tang

e Danh gia phai lién quan dén pham vi céng viéc hay pham vi trach nhiém cua
hoc vién

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung dé danh gia don vi nang luc nay:

e Nghién ciu tinh hudng

e Quan sat ing Vvién thuc hién cbng viéc

e Kiém tra van dap va kiém tra viét

e Ho so bang chung

e Giai quyét van dé

e Bai tap dong vai

e Bao cao khach quan do giam sat vién thuc hién

e (Cac cbng viéc va du an duogc giao

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

B6 phan nha hang, nhan vién phuc vu nha hang, nhan vién quay I& tan, nhan vién quan
hé khéch hang, nhan vién 18 tan, nhan vién phuc vu budng, nhan vién bép, nhan vién
an ninh, nhan vién ky thuat

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
Khdng co
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GES4. TEN PON VI NANG LUC: XU LY CAC GIAO DICH TAI CHINH
MO TA CHUNG

Pon vi ning lyc ndy bao gom cac nang lyc can co dé xu 1y cac giao dich tai
chinh trong bat ky mét don vi kinh doanh I hanh hay Iuu tra du lich nao.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
El. Xir ly hoa don va thanh toan
P1. Nhan va kiém tra cac khoan thanh toan tir khach hang va tra lai tién thira, néu c6
P2. Chuan bi va xuat hoa don chinh xé4c, bao gdm tat ca céc chi tiét vé thué lién quan
P3. Xu ly va ghi lai céc giao dich theo quy trinh cua don vi
P4. Thuyc hién giao dich bang cac phan mém phu hop
P5. Thuyc hién giao dich theo tiéu chuan cia don vi vé téc do va dich vu khach hang
E2. Péi chiéu cac khoan thu

P6. Thuc hién quy trinh cén dbi thu chi tai nhitng thoi diém theo quy dinh cua don
Vi, V6i su tu van cua dong nghiép

P7. Téach biét s tién mat du phong va s6 tién thu duoc khi thuc hién quy trinh can
do6i va dam bao tuén theo quy trinh ctaa don vi

P8. Xac dinh r viéc ghi chép chung tir trén may tinh hay doc ching tir vao cudi ca
hoac in ra chung tu

P9. LAy ra cac khoan tién thanh toan da thu dugc va chuyén di theo quy trinh bao
mat cua don vi

P10. Thyc hién viéc can ddi chinh xac giita tong s tién theo ghi chép trén may tinh
hay ching tir vao cuoi ca va tong so tien thanh todn thyuc té da thu duoc

P11. Xem xét hoic bao céo sy khac biét khi dbi chiéu cac khoan tién theo pham vi
trach nhiém ca nhan

P12. Thuyc hién viéc ghi chép theo dung quy trinh ctia don vi
YEU CAU KIEN THUC

K1. Liét ké va md ta quy trinh xir ly céc loai giao dich khac nhau trong béi canh cua
cac nganh nghé lién quan

K2. Giai thich cac nguyén tic co ban cua quy trinh ddi chiéu va can doi
K3. Xac dinh cac phan mém lién quan, chang han nhu diém béan hang

K4. Giai thich vai trd va y nghia cua quy trinh d6i chiéu va can d6i theo nghia rong
cua quan tri tai chinh

K5. Liét ké va md ta quy trinh an ninh ddi véi tién mat va cac chang tir tai chinh
khac

K6. 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 boi canh cu thé cua nganh

K7. Giai thich cach thac thuc hién déng thoi nhiéu giao dich khac nhau trong céc
tinh hudng va bi canh khéac nhau
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PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Cé&c giao dich c6 thé bao gom:

o Tién mat

e The tin dung

e Séc

e Thanh toan dién tir truc tiép khong sir dung tién mat tai cac diém ban hang
EFTPOS (Electronic Funds Transfer at Point of Sale)

e Dat coc
e Thanh toan trudc
e Phiéu thanh toan
e Thanh toan qua cong ty
e Hoan lai tién
e Séc du lich
e Ngoai té
2. Quy trinh cdn déi c6 thé dwoc thuec hién bang:
e Phuong phap thu cong
e Diéntu
3. Quy trinh an ninh c6 thé lién quan dén:
e Quy trinh nhan tién mat tir khach hang

e Quan ly tién mat dy phong, chang han nhu thoi diém giam luong tién giir
trong két

e Duy tri luong tién trong ngin kéo & murc thap

e Quy dinh thoi diém va cach thirc kiém tién

e Xu ly cac khiéu nai ciia khach hang khi tra lai tién cho khach khong du
e Chuyén s tién thu dugc dén ngan hang

e Quy trinh xir 1y trong trudng hop bi tac nghén

e Kiém soat c4c tai khoan han muc tin dung tai chd va kiém soat cac han muc
dugc quy dinh

HUONG DAN PANH GIA
Paénh gia thuc hién cong viéc bao gom:
1.  Itnhat hai lan xir Iy hoa don
2. [t nhat mot 1an thuc hién quy trinh can ddi thanh toén
3. It nhat mot 1an thuc hién quy trinh xir ly thu tién tir ban hang
PHUONG PHAP PANH GIA
Phuong phéap danh gia thich hop c6 thé bao gom:
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e  Tryc tiép quan séat hoc vién trong qué trinh giao dich tai chinh va can ddi cac
khoan thanh toan

e Rasoat lai cAc tai liéu d6i chiéu do hoc vién thuc hién

e  Kiém tra van dap hodc kiém tra viét dé danh gia kién thic vé cac quy trinh
giao dich tien mat hoac khéng dung tien mat

e Xem lai cac hd so chirng ctr va bao cdo cua cac bo phan khac trong don vi vé
cong viéc do hoc vién thuc hién

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién thuc hién giao dich tai chinh trong nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TCC.CL1.12
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GES6. TEN PON VI NANG LUC: XUC TIEN QUANG BA VA BAN CAC SAN
PHAM VA DICH VU

MO TA CHUNG

Don vi ning lyc ndy bao gdm cac ning luc can thiét dé xdc tién quang ba va ban

san pham va dich vu trong cac doanh nghiép nganh Du lich/khach san.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. X(c tién quang ba truc tiép cac san pham va dich vu

P1.
P2.

P3.

P4,

Xac dinh cac nhu cau cua khéach hang

Lya chon san pham/dich vy hién c6 phu hop véi nhu ciu cta khach hang va dwa
ra cac goiy

Gidi thiéu day du cac dic tinh va loi ich cua cac san pham/dich vy dén tung cé
nhan hay nhém khach hang

Giai thich v&i khach hang cach thirc mua va thanh toan san pham

E2. Lén ké hoach sw kién xuc tién quang ba

P5.
P6.
P7.
P8.

Chao d6n khach hang ngay khi ho dén

Moi khach ngoi, moi nudc ubng va chao dén theo cach thirc khac di dinh trude
Cung cap cho khach hang tap thong tin di chuan bi truéc

Xt ly cac tinh hudng hay viéng mac chua luong trude vai cac ngudn lec hién co

E3. Thuc hién su kién xdc tién quang ba

P9.

P10.
P11.

P12.
P13.
P14.
P15.

Quan sat mirc d6 quan tdm cia ngudi tham gia va phan ttng mét cach tich cuc
Gigi thiéu tai liu véi khach theo cach 13 rang va day da théng tin

Kiém S,Oét thoi gian chuong trinh dé dat muc dich cua su kién véi su linh hoat
can thiet

Str dung céac dung cu truc quan

Khuyén khich c&c cau hoi va tra 10i cac cau hoi

Tu van khach hang céch mua céac san pham duoc quang ba

Pam bao cac hoat dong tuan theo phép luat va quy dinh vé sirc khoe va an toan

E4. Lén ké hoach trung bay quang ba

P16.

P17.

P18.
P19.

Xac dinh muc dich trung bay va dam bao phu hop véi nhu cau cua don vi ciing
nhu khach hang

Lén ké hoach thiét ké va noi dung trung bay dé phu hop véi nhu cau va tiéu
chuan cua don vi ciing nhu khach hang

Sip xép dia diém trung bay voi tiéu chi an toan va dung muc dich

Thu thap va tao ra cac vat liéu cho buéi trung bay

ES5. Thiét Iap va duy tri phong trung bay

P20.

Trung bay cac vat liéu mot cach hop 1y va day da thong tin, bao gém tat ca nhirng
gi can thiet dé dap tng muc dich cua su Kién va khong gian phong trung bay
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P21. Pam bao ndi dung trung bay dwoc 6n dinh va tranh khoi tac dong cua thoi tiét,
dam bao an toan cho ngudi dung

P22. Thuong xuyén duy tri sy ngin nap va sach s& ciia phong trung bay
P23. Thay doi, cap nhat noi dung trung bay, néu can thiét

P24. Thay ddi noi dung trung bay ngay sau khi viéc trung bay khong con hitu ich va
hap dan

E6. Hoan tit viéc ban hang

P25. Tiép nhan thanh toan

P26. Ap dung ty gia chinh xac cho viéc thanh toan

P27. Xuat vé va cac chang tir thanh toan khac

P28. Lam béo cao ban hang ré rang va kip thoi

YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich dugc cac nguyén tic ban hang va xuc tién quang ba

K2. Liét ké cac tinh nang va loi ich cua san pham va dich vu duoc cung cip bai don
vi/khach san/dai ly du lich

K3. Giai thich cach xir ly khi khéch tir chbi mua hang
K4. Xac dinh muc tiéu cua cac su kién xdc tién quang ba
K5. Liét ké cac thiét bi va tai liéu thong tin can chuan bi cho sy kién

K6. Giai thich cac cach thic s dung hiéu qua ky nang dién thuyét trudec dam dong
trong céc su kién quang ba

K7. Liét ké cac dung cu truc quan can chuan bi cho su kién
K8. Giai thich céc k¥ niang giao tiép can thiét cho to chirc sy kién

K9. Liét ké céc tinh hudng bat ngd d& xay ra ciing nhu cach du doan va phong tranh
chdng

K10. Liét ké cac tai liéu can co trong ho so xuc tién quang ba hozc ban hang
K11.Liét ké thong tin can trinh bay trén bang théng tin

K12.Liét ké céc tiéu chuan trung bay theo san pham cua don vi

K13.Liét ké cac ngudn tai liéu lién quan

K14.Giai thich cac nguyén tic trung bay co ban lién quan dén viéc st dung khéng
gian, mau sac, ngbn ngi, trat tu va do hoa

K15. Giai thich hau qua cua viéc cong b thong tin di cii

K16. Liét ké toan bo gia cac san pham va dich vy

K17.Xéc dinh c&c yéu cau cua qua trinh thanh toan bang nhiéu hinh thirc khac nhau
K18. Liét ké cac tai liéu bao cao ban hang va quy trinh thuc hién

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
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1. Cac san phdm va dich vu nganh du lich va khach san cé thé bao gom:

e Cac sy kién caa khéch san, hoi thao, hoi hop, du thuyén, thuyén budm, du lich
lan bién, thuyén day bang kinh trong suot, thim quan lich str va van hoa, am
thanh va anh sang, giai tri, chuong trinh biéu dién van héa, am thuc, kich, du
lich cudi dong vat va cac dich vu khéc.

2. CAc cbng cu xUc tién quang ba co thé bao gom:

e Chuong trinh du lich

Bang thong tin

Bang trung bay va dén chiéu sang

Cac tai liéu trung bay
C4c tai lidu viét tay, danh may hay in san
Tranh anh, dd hoa
e Céac hinh thuc khac
3. Thanh toén cd thé thuc hién qua cac hinh thezc:

o Tién mit
e Séc du lich
e Thé tin dung va thé thanh toan
e Chuyén khoan ngan hang
e Cé&c hinh thuc khac
4. Bao cao ban hang qua céc hinh thuc sau:
e Dién thoal
e Mau béo céo cua don vi
e Thu dién tur
e Truc tiép
HUONG DAN PANH GIA
Paénh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat hai 1an ban hang hay lam céng viéc x(c tién quang bé
2. It nhat ba ban ké hoach vé su kién xuc tién quang ba duoc thao ra co ban
3. It nhat ba ban khao sat y kién khach hang va/hoac phan tich két qua khao sét
PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao gom:
e Quan sat tryc tiép

e Kiém tra van dap hodc kiém tra viét & danh gia pham vi kién thic chuyén
nganh

e Céc bang chtng dién ra ty nhién tai noi lam viéc
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e M0 phong tinh hudng, trong d6 tinh hudng can dugc thiét ké, thuc hién can
than dé phan anh moi truong lam viéc thuc té

e Xem xét hd so bing chimg, cling nhu cic bao céo khach quan vé cach lam
Viéc cua trng vién
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Tt ca cac linh vuc cua nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TCC.CL1.08
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GES7. TEN PON VINANG LUC: DUY TRI CAC HE THONG LUU TRU VA KHOI
PHUC THONG TIN

MO TA CHUNG

Don vi ning lirc ndy bao gém cac ning luc can thiét trong viéc sir dung céc hé

théng thong tin khac nhau dé luu trit va khdi phuc thdng tin.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1l. Xir ly thong tin

P1.
P2.
P3.

Thu thap théng tin theo yéu cau
Thuce hién cac quy trinh caa don vi dé duy tri bao mat va an toan théng tin
Luu trit thdng tin tai cic noi cho phép va theo chuan dit ra

P4. Cap nhat thdng tin theo y&u cau
E2. Khoi phuc théng tin

P5.
P6.
P7.
P8.

Xéc nhan théng tin can khoi phuc

Tuan theo quy trinh tiép can hé thong théng tin caa don vi
Xac dinh vi tri va khdi phuc thdng tin theo yéu cau

Béo céo cac van dé gap phai véi dong nghiép phil hop

E3. Duy tri hé thong ghi chép va hru trir san co

P9.

P10.
P11.
P12.
P13.
P14.

P15.

Duy tri hé théng ghi chép va luu trir thdng tin

Sap xép tai lieu méi vao dung vi tri va thu muc quy dinh

Luu trit, loai bo va cap nhat cac tai lidu cii dé c6 chd cho cac tai liéu hién thoi
Ghi chép lai mdi lan di chuyén tai lieu

DPam bao tai liéu duoc luu trit trong diéu kién tét va ¢ ding vi tri

Téch biét tai liéu mat véi tai liéu thong thuong va viéc tiép can tai liéu chi ap
dung véi nhitng nguoi dugc chi dinh

DPam bao bat ¢ luc nao déu c6 thé tim thay tap tin tai liéu da duoc phét ra

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.
K4.
K5.
K6.

Giai thich muc dich cua luu trit va khoi phuc thong tin duoc yéu cau

Liét ké cac hé thong thong tin khac nhau va tinh ning cta ching

M6 ta yéu cau bao mat va an ninh théng tin cia don vi

Liét ké cac phuong phap dugc st dung dé thu thap thong tin dugc yéu cau
M0 ta quy trinh phai tuan theo khi tiép can hé thdng théng tin

Giai thich van dé gap phai véi hé thong thong tin va ngudi can dugc bao céo

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI
1. Théng tin c6 thé bao gom:

Thong tin lién lac qua lai, nhu fax, ban ghi nhé, thu bao, thu dién tir hay cac tai
liéu khac
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Céc dir liéu may tinh nhu ho so khach hang

Ho so ban hang, bao gdm cac du bao hang thang, cac muc tiéu dat duoc
Céc biéu miu, nhu phiéu yéu ciu mua hang hang ngay

Hoa don

Hb so nhan su

Théng tin vé nhu ciu dao tao

Béo cao marketing/ ké hoach/ ngan quy

S6 liéu tai chinh

Céc thong tin khac

2. Y8u cau ciia don vi cO thé bao gom:

CAac y&u cau vé an ninh va bao mat
Yéu cau va huéng dan co tinh phap ly
Quy tic (ng xu/quy tic dao dirc

Céc quy trinh cap nhat théng tin

3. CAc tdp tin chét hodc khong hoat dong c6 thé bao gom:

Céac du an/su kién da két thac
Cac khach hang ct

Cac tai khoan da thanh toan
Nhén vién cii

Cac théng tin khac

4. Hé thong tham khdo va chd ddn c6 thé bao gom:

Theo thir tu bang chix céi
Theo sb thi tu

Két hop s6 va chir cai
Theo chi dé

Theo dé tai

Theo ngay va gio

Céac loai khac

5. Ghi lgi viéc di doi tai liéu c6 thé bao gom:

Cap nhat tap tin dang ky

Cap nhat hé théng quan Iy hd so

Di chuyén tam thoi hay vinh vién cac bao céo ghi chép
Cac loai khac
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6. Quy trinh an toan va bdo mdt cé thé bao gom:
e Quyén truy cap
e Céc tap tin/ta c6 thé khoa duoc
e Tinh bao mat
e Cac hinh thuc khac
7. Viéc luu trir ¢6 thé bao gom:

e Xur ly céc tai liéu da hoan thanh/da dugc dong theo chinh sach va quy trinh cta
don vi

e Luu giir c4c tép hd so mat & vi tri bén trong/bén ngoai hé thong
e Co thé truy xuat tép tai liéu da duoc luu trix tai noi luu trix khi can thiét
e He thdng thi cong
e Cac loai khac
8. Cac tai lieu mdt co thé bao gom:
e Ho so thong tin nhan vién
e Cac thong tin thuong mai can bao mat
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc ndy can duoc danh gia thong qua hd so chitng ¢ thuc hién va
qua kiém tra van dap hoac kiém tra viét. Cac chung ctr c6 thé bao gom:

1. Bavi du Vvé tai liéu duoc chuan bi, xt ly, cap nhat va luu trir mot cach phi hop
2. Bavi du Vvé tai liéu duoc khéi phuc theo quy trinh va chinh sach cua don vi

3. Hai vi du vé viéc duy tri hé thong thong tin va luu trir dong thoi luu tap tin theo
quy dinh cua don vi

PHUONG PHAP DANH GIA
Céc phuong phap sau c6 thé duoc 4p dung dé danh gia don vi ning luc nay:
e MAu hd so tai liéu luu trir va cac hé thong
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
e Ho so bang ching
e Cac bao cédo khach quan do giam sat vién thuc hién
e CA&c cbng viéc va du an dugc giao
e Bai tap mo phong
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca nhan vién 1am viéc véi cac hé thdng luu trix thdng tin trong nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HGA.CL6.03
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GES9. TEN PON VI NANG LUC: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
MO TA CHUNG

Pon vi ning lyc ndy bao gdm céac ning luc can thiét dé bat dau 1am quen va phat
trién moi quan hé tot vai khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1l. Gap va chao khach

P1. Chao don khach theo cach phu hop

P2. Gidi thiéu ban va nhirng ngudi khac vai khach

P3. Pua ra cdu hoi dé lam quen véi khéch

E2. Xir ly c&c cau héi hoic yéu cau cia khach hang

P4. Tra loi cau hoi mot cach rd rang va trung thuc

P5. Y&u cau nhac lai hodc 1am rd cau hoi hodc yéu cau cua khach
P6. San sang giai quyét kip thoi yéu cau cia khach

P7. Pua ra 10i giai thich va xin 16i néu khdng thé tra loi cau hoi hoic dap ung ngay
yéu cau cua khach va htra sé€ tra o1 vao thoi gian nhat dinh

P8. Tim kiém sy tro gilp tir cac ngudn khéac néu khong thé dap ung yéu cau hoic
khong tra 161 dugc cdu hoi caa khach

E3. Tham gia cugc n6i chuyén ngan va céi mé véi khach

P9. Bit dau cau chuyén bang cac chu dé phu hop

P10. Thé hién k¥ ning néi luan phién, ngiing hay tiép tuc néi khi téi luot minh
P11. Thé hién sy quan tim dén nhiing gi khach dang noéi

P12. Cit ngang cudc ndi chuyén maot cach lich su

P13. Két thdc cudc néi chuyén mot céch lich sy

YEU CAU KIEN THUC

K1.Gap va chao don khach nong nhiét

K2. Giai thich cach ndi chuyén ngan véi khach ding k¥ niang néi luan phién

K3. Giai thich cach str dung dung cac dang cau hoéi ma va cau hoi dong, bao gom ca
viéc str dung cac trg dong tir, cac cau hoi dé 16i cuon khach vao cau chuyén

K4. M6 ta cach thac ban luan nhiéu chu dé
K5. Giai thich cach ndi chuyeén vé céc sy kién qua kha, hién tai va tuong lai
K6. M0 ta cach nhan biét cac chu dé cam ky c6 kha ning xac pham khach

K7.Giai thich cach st dung cac phuong phap khac nhau khi tra 10i cau hoi va yéu cau
cua khach

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI
1. Phét trién quan hé khach hang cé thé bao gom:

e Cung céap thong tin va tu van
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e Tuvan
e NEugoiy
e Dit cau hoi
e Dua ra dinh hudéng
e Duara chi dan
e Dua ra loi giai thich
2. Phat trién cac hanh vi va cach izng xi phu hop bao gom:
e Duaraykién
e Dongy va khong dong y mot cach lich sy
e Xinldi
e Hua s& theo ddi yéu cau
e Cung cap théng tin thuc té
e Can nhic sy khac biét van hoa
HUONG DAN PANH GIA
Pénh gia ning lyc phai bao gom:
1. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba lan chao don khach theo cach phu hop
2. Quan sat hay ghi lai duoc it nhat ba lan tra 10i cu hoi va yéu cau caa khach
3. Quan sat hay ghi lai dugc it nhét ba trudng hop tham gia cudc néi chuyén ngan
va coi mé vai khach, biéu dat cac hanh vi va cach tng xtr phu hop
Panh gia kién thizc qua kiém tra van dap hoac kiém tra viét
PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap danh gia phu hop ¢6 thé bao gom:
e Quan sat rng vién thuc hién céng viéc
e Tién hanh cac cudc phong van
e Thong qua bai tap dong vai
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca nhan vién tiép xtc vai khach hang trong nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D2.TTG.CL3.14
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GES10. TEN PON VI NANG LUC: CHUAN BI VA TRINH BAY BAO CAO
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc ndy bao gém cac nang lyc can thiét d¢é xay dung, hoan thanh va
trinh bay cac bao céo khac nhau trong nganh Du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Chuan bi cac loai b4o céo khac nhau

P1. Xay dung bao céo chi tiét theo yéu cau

P2. Xac dinh nguon di li¢u va truy cap dit liéu béo cao dé 1am co s cho cac muc tiéu
cua béo céo cuoi cung

P3. Xir ly dit liéu dé dua vao bao céo

P4. Viét bao co

E2. Trinh bay céc loai hinh bao cdo khac nhau

P5. Phan phét céc bao céo theo yéu cau noi bo

P6. Thuyét trinh dé hd tro cho béo céo

YEU CAU KIEN THUC

K1. M6 ta céc loai bao cao khac nhau dugc st dung trong don vi va muc dich cua tirng
loai b&o céo

K2. M@ ta cach dinh dang b&o céo va céc tai liéu khac stir dung trong don vi
K3. Md ta cac quy tac an ninh va bao mat lién quan dén cac béo cao va tai lidu noi bo
K4. Giai thich cach thiuc dam bao cac bao céo va tai licu duoc rd rang va dé doc
K5. M6 ta cac cach vé so d6, bang biéu va dd hoa dé bao co dé doc va dé hiéu
K6. Giai thich cac budc can lam dé chuan bi va trinh bay thuyét trinh
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI
1. Xay dung bao céo chi tiét ¢ thé bao gom:
e Lam r6 muc tiéu bao céo véi ca nhan va/hoac céac bén lién quan

e Lén ke hoach cho ndi dung chinh thirc ciia béo céo, bao gom ca viéc xéac dinh ly
do bo qua céc thdng tin nhat dinh

e Duy tinh dijnh dang cho b&o cdo, trir khi d3 c6 dinh dang chuan can tuan theo
e Ddi chiéu ndi dung béo céo véi muc tiéu bao cao di dé ra
2. C&c nguon di liéu c6 thé bao gom:
e Thuyc dia
e Tailiéu nghién cuu
e  Céic sach da xudt ban
e Ba&o cao hoc thuat
e Ba&o céo trong nganh
e Tai liéu cua déng nghiép
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Co s¢ dir li¢u luu trong may tinh

Tra cru trén Internet va céc trang mang cu thé
Bao va tap chi

Céc an pham trong nganh

Cac chuyén vién va chuyén gia trong nganh
Cac ngudn khac

3. Truy cdp céc dir liéu bao céo cé thé bao gom:

DPuoc quyén phat hanh théng tin va/hoic dix liéu lién quan téi tin nhiém thwong
mai

DPam bao tiép can dugc thdng tin tir tat ca cac ngudn dix liéu cd thé
Kiém ching tinh chinh xac va cap nhat cua dix liéu cang sau cang tot
Kiém tra cé4c dit liéu co san

Kiém tra cac hé thong dé thiét 1ap gisi han dix liéu

Céc loai khac

4. Phan tich diz liéu dua vao bdo cdo cé thé bao gom:

bam bao cac dit liéu bao cao dugc phan tich theo quy trinh dap irng cac muc
dich va yéu cau ciua don vi, bao gom:

o Thoi gian

o Theo chinh sach quy dinh

o Hudng dan bing 1oi hoic van ban cho cac hoat dong lién quan dén phan

tich di liéu

o Hudng dan kiém soat noi bo

o Tai liéu hé thbng may tinh
Xac dinh kiéu dinh dang theo yéu cau va cé thé ap dung nhiéu nhét theo quy
dinh cua don vi

Cac loai khac

5. Viét bao céo co thé bao gom:

Nhap dix liéu can thiét vao bao cao
Chinh stra dir liéu theo yéu cau

Luu, sap Xép, giri va in bao cao

6. Sur dung cac chite ndng ndng cao dé hoan thanh nhiém vu, cé thé bao gom:

Tao hé thong go tu dong
Sir dung dinh dang mau
Str dyng tinh nang vi mé

Lap muc luc
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Lap danh muyc bang chi dan

Lap cot bao chi

Lap bang thuat ngir

Loc dix liéu

Nhap dit liéu nhu bang, so do va biéu do tir phan mém bang biéu

Cac churc nang khac

7. Pdp 1eng yéu cau vé khung thoi han, cé thé bao gom:

Nhu da thoa thuan vai cac giam sat vién va ban quan ly

Th(‘)ri han dugc dé xuat theo quy dinh cu thé, theo cac diéu bat budc lién quan
dén hoat dong va theo théng 1€ caa don vi

Thoi han duoc thoa thuan voi ca nhin ngudi sir dung va/hodc ngudi yéu cau
béo céo

B6 sung théng tin tir cac tap tin khac khi can, bao gom loc va nhap di lidu
Kiém tra 15i chinh ta, 15i ngit phap va dit liéu sb trong béo céo

Poc soat 16i ndi dung béo céo vé tinh hop 1y, do tin cay va chinh xac cua noi
dung, tinh nhat quan trong cach trinh bay va cau truc bao cao, sy phu hop trong
ngbn ngir va phong cach vieét

Pam bao béo céo tuan theo céc tiéu chuan vé dinh dang caa don vi va céc tiéu
chuan khac

bam bao ndi dung bao cdo phan anh muc tiéu bao cao da dwoc théng bédo va
néu dugc cac yéu cau cot yeu ve quan ly va diéu hanh, cling nhu cung cap cac
théng tin phu trg cd lién quan

Chinh stra béo céo khi ¢ 13i, thiéu sét hay thiéu nhat quan dugc phat hién trong
qua trinh doc soét 16i va kiém tra cac hoat dong

Trinh bay b&o cao véi nguoi duyét phu hop trudc khi in bao cao
In b4o céo

Dong bao cao

Luu trit va luu hd so bao cdo

Sao luu ban dy phong cua cac tap tin va cac béo céo (néu can) theo yéu cau cua
don vi

8. Phan phat b4o céo c6 thé bao gom:

Hoan thién va luu hanh bao cdo theo chinh sach huéng dan cta don vi
Giao nop truc tiép bao cao cho cac ca nhan da duoc chi dinh
Dat bao cdo da in ra tai nhitng noi quy dinh nhu hom thu

Chuyén tiép ban dién tir cia bao cdo dén danh sach nhirng nguoi can nhan bao
cao
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Tuan tha cac yéu cau vé an ninh va bao mat

L4y chit ky xé&c nhan viéc giao va nhan bao céo

Gop bao cao clng céc tai liéu yéu cau dé sir dung 1am tai liéu cho céc budi hop
va/hoac hoi y

Pam bao bao cao duoc giao som dé nguoi nhan ¢ du thoi gian doc va hiéu ky
tai liéu trude buoi hop hay céac dip ra quyét dinh

9. Thuyét trinh bao céo c6 thé bao gom:

bam bao ngdn ngir va ng diéu phu hop vaéi nguoi nghe

Cung cap céc ban sao bo céo da dugc in ra dudi dang day du hoac thu gon tai
budi thuyét trinh

Dam bao to chac budi thuyét trinh mot cach hop 1y, dugc co cau va can doi vé
muc tiéu, khan gia va boi canh

Tong hop va/hoac thu thap cac nguon tu liu hign hiru dé st dung bo tro
va/hoac minh hoa cho bai thuyét trinh

Tuan theo céc tiéu chuan cua nganh va/hoic don vi vé trinh bay béo cao

Luyén tap va trau chudt bai thuyét trinh

HUONG DAN PANH GIA
Pénh gia ning lyc phai bao gom:

1. Chuan bj it nhat hai loai b4o céo
2. Thuc hién it nhat hai bai thuyét trinh bao céo
PHUONG PHAP PANH GIA

Céc phuong phap danh gia phu hop ¢6 thé bao gom:

Phan tich hd so tai liéu do &ng vién chuan bi

Danh gia bai thuyét trinh bé trg cho béo céo

Kiém tra van dap va kiém tra viét

Céc bao cédo khach quan do giam sat vién thuc hién
Céc cbng viéc va du an duoc giao

Quan sat urng vién thuc hién céng viéc

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac linh vuc trong nganh Du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HGA.CL6.08
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GES12. TEN PON VI NANG LUC: AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO
TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Don vi ning lyc ndy bao gdm cac ning luc can thiét dé 4p dung cac nguyén tic
du lich c6 trach nhiém trong moi truong du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Ap dung cac nguyén tic doanh nghiép xanh

P1. Gop phan tiét kiém ning luong

P2. Giam thiéu viéc in 4n va sir dung gidy

P3. Tang cudng tai sir dung bat ct khi nao c6 thé

P4.  Ap dung cé4c quy trinh cta don vi vé tiét kiém nudc va giam thiéu/phan loai/tach
biét rac thai

E2. Pong gop cho cac hoat dong du lich cd trach nhiém

P5. Ung ho cac hoat dong du lich c6 trach nhiém tai noi lam viéc

P6. Quang bé va tuyén truyén cac hoat dong du lich cé trach nhiém dén khach hang

P7. Khuyén khich cac nha cung cap ap dung cac nguyén tac du lich c6 trach nhiém

E3. Cap nhat cac kién thirc du lich c6 trach nhiém

P8. Hanh dong dé tiép nhan thong tin tir cac t6 chuc lién quan

P9. Luu trir va chia sé thdng tin méi

P10. Két hop kién thirc méi vao cac hoat dong hién tai

YEU CAU KIEN THUC

K1. Liét ké va giai thich tim quan trong cua viéc 4p dung cac nguyén tic van phong
xanh

K2. M0 ta cac quy trinh giam thiéu tiéu thu nang luong trong don vi

K3. Xac dinh tim quan trong cua tiét kiém nudc va giam thiéu/phan loai/tach biét rac
thai & pham vi don vi

K4. Giai thich cach ap dung cac nguyén tic du lich c6 trach nhiém trong thuc tién

K5. Liét ké va md ta cac ngudn thong tin vé du lich cé trach nhiém

K6. M0 ta cac kénh va cong cu xlc tién quang ba cac hoat dong du lich co trach
nhiém

K7. Liét ké va mo ta cac cach tuong tac vai khach hang qua cac hoat dong quang ba
du lich cé trach nhiém

K8. Mb ta cac cAch ma céc nha cung cap cd thé thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém

K9. Giai thich céch té chuc va sir dung thdng tin du lich c6 trach nhiém

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. C&c nguyén tac du lich c6 trach nhiém bao gom:

e S dung téi vu cac ngudn tu nhién
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Ton trong va bao tén cac gié tri van hoa - x4 hoi dich thyuc

DPam bao lgi ich kinh té bén viing va c6 thé dat dugc cho céac bén lién quan

2. CAc quy trinh va chu dé ciia don vi c6 thé bao gom:

Str dung nang luong tai tao hoic niang lwong mat troi khi cd thé
Giam thiéu khi thai nha kinh

Giam thiéu sir dung céc tai nguyén khéng tai tao duoc

Str dung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén, ning luong va nudc

Tbi da hoa co hoi tai sir dung, tai ché va phuc hoi cac vt liéu

3. Xdc dinh chién legc bii ddip hodc giam nhe tdc déng méi truong bao gom:

B4o ton nang luong
Giam sir dung cac chat hoa hoc
Giam tiéu thu cac vat liéu

Ttr bo viéc str dung céc vat liéu doc hai va nguy hiém

4. Ap dung cac chu dé va y tuéng vé du lich c6 trach nhiém c6 thé bao gom:

Bao vé thién nhién, gisi han tac dong nguy hiém, xéc dinh thoi gian hay dia ban
to chuc

Trinh bay cz’;c théng tin du lich co6 trach nhiém, nhu viéc tai su dung cac loai
khan lau, tiét kiém nudc, thong bao cho khach vé su khan hiém cua céc tai
nguyén vat chat

5. XUc tién va quang béa cac hoat déng du lich c6 trach nhiém cé thé bao gom:

Pua hoat dong du lich c6 trach nhiém vao cac an pham quang céo, cac goi
thong tin va chuwong trinh du lich hién tai va tuong lai

Dung céc bang, bién chi dan dé hd tro hoat dong

Théng bao voi cac dong nghiép va nha cung cap lién quan dén hoat dong

HUONG DAN DANH GIA
Danh gia viéc thuc hién phai bao gom:

1. It nhat mot hoat dong du lich c6 trach nhiém duoc thuc hién (va duoc ghi lai
véi chung ca tu liéu hoac qua quan sat) trong khach san hoac cong ty du lich/Ii
hanh

2. It nhat hai trudng hop xuc tién quang bé du lich cé trach nhiém trong khéch san
hoac trong cac céng ty du lich

3. It nhat mot lan ap dung quy trinh caa don vi vé nguyén tic vin phong

PHUONG PHAP PANH GIA

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

Quan sat hoc vién thuc hién céng viéc

Tap hop hd so cac hoat dong du lich c6 trach nhiém nhu tai liéu, to roi, bai binh
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luan, hay nhirng tai liéu khac
e Phan hdi cua nhirng ngudi da tham gia hoat dong du lich cé trach nhiém
e Thong qua bai tap dong vai
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca cac nhan vién trong céc to chirc nganh Du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
Khdng co
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GES13. TEN PON VI NANG LUC: GIAM SAT CAC PHUONG TIEN VA HOAT
PONG PE PAM BAO AN TOAN CHO TRE EM

MO TA CHUNG

Don vi ning lyc ndy dua trén “Nguyén tdc ing Xir bao vé tré em khai lam dung
tinh duc trong hoat dong du lich va liF hanh” 1a mot séng kién caa nganh véi sy tham
gia cua nhiéu bén lién quan nham cung cép kién thic, cac cong cu va sy hd tro cho
nganh Du lich d4i pho véi nan lam dung tinh dyc tré em trong méi truong du lich va li
hanh (xem thém tai trang web http://www.thecode.org). Pon vi nang luc nay bao quat
cha dé lam duyng lao déng tré em, nhu trong cac doanh nghiép san xuat hang thu cong
lién quan dén du lich,. .

Cac chuyén gia nganh Du lich va khach san can hiéu rang loi ich va trach nhiém
cua ho gan véi cong dong trong viéc bao vé tré em dé bi tén thuong tranh khoi nhitng
hau qua tai hai bat nguén tir, hoic théng qua, hoat dong du lich. Loi ich tét nhat nganh
la thue hién du lich c6 trach nhiém két hop bao vé chinh cong dong ma nganh phu
thudc trong hoat dong kinh doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

E1. Thuc hién cac quy trinh 1am viéc dé ngin chin viéc lam dung tré em theo luat

hién hanh

P1. Tuan theo cac chinh sach va quy trinh caa don vi vé bao vé tré em

P2. Gidi thiéu véi khach vé luat bao vé tré em va ngin chan lam dung tinh duc tré em
hién hanh

E2. Giam sat cac phwong tién va hoat dong dé dam bao tré em dwoc bao vé

P3. Canh giac cac truong hop c6 thé lam dung tinh duc tré em khi khach l1am thu tuc
nhan buong tai khach san hay khi khach di vao pham vi khach san

P4. Thong bao vé khach hang déng ngo véi quan Iy khéch san dé co hanh dong can
thiét

P5. Nhan biét viéc bdc 16t lao dong tré em trong cac co sé kinh doanh lién quan dén
du lich va théng bao véi chinh quyén lién quan

E3. Duy tri nhan thic vé cac van dé bao vé tré em

P6. T4 chtrc tap huan tai chd vé cac van dé bao vé tré em

P7. Cap nhat kién thirc vé cac chinh sach bao vé tré em cuaa don vi theo luat hién
hanh

P8. Nhan biét cic co quan bao vé tré em tai dja phuong dé lién hé khi can thiét
YEU CAU KIEN THUC

K1. Néu cac diém chinh trong quy dinh va quy trinh ctia don vi vé bao vé tré em theo
luat hién hanh

K2. M0 ta cach kiém soat cac phuong tién va hoat dong dé dam bao tré em duoc bao
vé khoi lam dung tinh duc

K3. Gia}i thich cac quy trinh bao vé tré em can thyuc hién khi khach 1am thu tuc nhan
buong hay khi khach vao khach san

K4. M0 ta cach thirc bdo céo bo phan quan 1y vé cac truong hop khach hang dang ngd
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K5. Liét ké cac co quan bao Vé tré em tai dia phuong dé lién hé khi can thiét
PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POl

1.

Chinh sach va quy trinh bao vé tré em tai noi lam viéc c6 thé bao gom:

e Chinh sach cua cac khéach san hay cong ty du lich/lir hanh vé bao vé tré em theo
luat hién hanh

e Quy trinh dé nhan vién xir ly viéc lam dung tinh duc tré em va bao vé tré em

Chinh séch ciia don vi vé bao Vé tré em va ngdan chdn lam dung tinh duc tré em bao
gom:

e Thodng bao cong khai cho khach hang cac quy dinh cua don vi vé bao vé tré em,
thong thuong dugc trung bay ro tai khu vuc I€ tan hay trong phong khach

e Quan ly cia khach san hodc céc cong ty du lich/Iit hanh can cung cap thdng tin
cho can b nhan vién va khach hang cua minh veé luat quoc gia ciing nhu céc
hinh thirc xir phat lién quan dén lam dung tinh duc tré em

Khai thac tinh duc tré em bao gom:

e Du lich tinh duc tré em

e Tranh anh khiéu dam tré em

e Mai dam tré em

e Lam dung tinh duc tré em

Boc 16t size lao ddng tré em bao gom:

e Céc cong viéc tréi phap lut, nguy hiém, hay qué strc 1am ton hai qué trinh gido
duc va phat trién caa tré em

e Céc cong viéc mang tinh lam dung va bdc I6t, bao gém ca cong viéc nguy hiém
cé thé hay hoai surc khoe, su an toan va dao duc tré em

Kiém sodt cdc phuong tién va hoat déng d@é dam bdo tré em dwoc bdo vé khéi khai
thac tinh duc c6 thé bao gom:

e Canh gidc céc truong hop cd thé khai thac tinh duc tré em khi khéach lam tha tuc
nhan buong

e Quan sat khach hang khi ho dén cuing tré em

e Luu ¥ va kiém tra cac khach hang dit chuwong trinh hodc chuyén du lich ciing
tré em

Xit Iy cdc khdach hang ddang ngo sé bao gom:

e Thong b&o vé khach dang ngd vé6i giam sat vién hodc can bo quan 1y truc tiép
cua bo phan

e Nhan biét néu c6 cac hanh vi toi pham dang dién ra

e Thong béo cho khach/khach hang vé céc chinh sach bao vé tré em cua khéch
san hay cong ty du lich/Iir hanh theo luat hién hanh

e Y&u cau khach hang ngay 1ap tac tach roi tré em di cing hodc roi khoi khéch
san/cong ty hay chuong trinh du lich
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7. Duy tri nhdn thitc vé cac vdn d@é bao vé tré em sé bao gom:
e Tham gia cac khoa dao tao cua don vi

e Cap nhat kién thirc vé cac chinh sach bao vé tré em cua don vi theo luat hién
hanh
8. Nhdn biét cdc co quan bdo vé tré em cia dia phirong dé lién hé khi can sé bao
gom:
e Céc td chuc phi chinh phu tai dia phuong
e (Céac co quan nha nudc
HUONG DAN DANH GIA

C6 thé kho danh gia don vi ning luc nay néu khong cé nhiing tinh huong thyc té,
Vi vay co thé ap dung kiém tra qua hinh thizc mé phong, dong vai, phong van va kiém
tra viét. Néu khach san hay céng ty du lich c6 khoa dao tao vé van dé nay, can sir dung
cac hinh thirc dong vai va mé phong dong thoi phai c6 béo céo vé nhan vién tham gia
do dao tao vién hay giam sat vién cung cap lam ching cir dé danh gia.

Panh gi4 nén bao gom:

1. It nhat mot trudong hop bao vé tré em (ghi lai bang tai liéu hoic quan sat duoc)
tai moi trurong khach san va cong ty du lich/I hanh hay qua mo phong

2. Kiém tra van dap hoac kiém tra viét
PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap sau c6 thé duoc &p dung dé dénh gia don vi nang luc nay:
e Bai tap md phong va dong vai
o Kiém tra van dap va kiém tra viét
 Nghién ctu tinh hudng
e B&o céo khach quan do giam sét vién thuc hién
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca nhan vién tai bat ky cap nao trong cac doanh nghiép Du lich/Iir hanh va khach
san

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HRS.CL1.20
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GES15. TEN PON VI NANG LUC: POI PHO VGI NGUOI SAY RUQU VA NGUOI
KHONG CO THAM QUYEN

MO TA CHUNG

Don vi ning lrc ndy bao gém cac ning luc can thiét dé ddi pho vai cac ca nhan

khong c6 tham quyén hodc ngudi say ruou trong nha hang, khach san va cac co s
khac vé du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Panh gia tinh hudng

P1.
P2.

Phan tich k¥ tinh huéng dé danh gia mtrc d6 say ruou cua khach hang
Kiém soat cac hanh vi dang ngd theo nhdm hoic ca nhan tai noi lam viéc

E2. Péi pho véi tinh hudng

P3.
P4.

E3
P5.
P6.

Dé nghi tro gitp khach dang say

Hoi cac c4 nhan dang ngd dé xac dinh muc dich ho xuat hién tai noi lam viéc cua
ban

. Yéu cau tro gilp tir nhitng ngwoi phil hop

Béo c4o tinh hudng khé khan dén nguoi phi hop ¢ trong hoic ngoai don vi

Tim kiém su hd tro tir nhitng nguoi ph hop trong tinh hudng cé thé de doa an
ninh hoac an toan cua dong nghiép, khach hang va don vi

E4. Hanh dong d@é lam diu tinh huéng

P7.
P8.

Xt Iy ngudi say dung cach va hd tro ho roi khoi noi 1lam viéc cua ban, néu can

Yéu cau c4c ca nhan khdng c6 tham quyén phai roi khoi noi 1am viéc cua ban va
sap xép dua ho ra khoi khu vuc nay

E5. Hoan thanh bao céo sw viéc

P9.

Hoan thanh béo céo su viéc ddi phd véi ngudi say hoic nguoi vao don vi tréi
phep

YEU CAU KIEN THUC

K1.
K2.
K3.

K4.

K5.

K6.

K7.

M6 ta hanh vi ctia khach say ruou ma ban c6 thé nhan biét

Giai thich cach ban c6 thé tro gitip khach say ruou

Liét ké céc kiéu tinh hudng kho khan khi ban can lién hé véi cac ca nhan phi hop
bén trong hoac bén ngoai don vi

Giai thich khi nao ban can su hd trg tir nhing nguoi phl hop trong céc tinh
huong co thé de doa an ninh hoac an toan cua to chuc, dong nghiép va khach
hang

MO ta cach thac hd trg phi hop dé khach/khach hang say ruou roi khoi noi lam
Viéc cua ban

Giai thich cac phuong phéap duogc sir dung dé kiém soat hanh vi dang ngo cua cac
ca nhan hoac nhém nguoi tai noi lam viéc cua ban

Liét ké céc loai cau hoi cd thé dung dé xac dinh muc dich c6 mit cua ddi tuong
dang ngo tai noi lam viéc cua ban
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K8. Giai thich cach xir Iy dé dua cac ca nhan khong c6 tham quyén roi khoi noi lam

K9. Mb ta dinh dang va noi dung cua béo co sy viéc theo yéu cau

viéc cua ban

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI
Cac yéu t6 thay d6i trong don vi nang luc cung cap chi dan gitp giai thich pham
Vi va boi canh cta don vi nang luc, c6 tinh dén su khac biét gitra cdc khach san va céc
don vi du lich.

1.

Pdnh gid mirc @6 say cua khéach cé thé bao gom:
 Quan sat biéu hién thay ddi thai do cua khach
e Kiém soat mirc do 6n a0

o Kiém soat mtrc do yéu cau d6 udng cua khach
e Lam cham qua trinh phuc vu

Ho tror khach hang say cé thé bang cach:

e Sap xép phuong tién van chuyén néu khach muén roi di
e Goi y khach nghi lai trong phong khach san

e HOo tro khach roi di

Céc ca nhan chuyén trach co thé bao gom:

e Quanly

« Nhan vién an ninh tai chd

e Canh sat

e Don vi cap ciu

Céc quy trinh ¢ thé bao gom:

e Canh b&o miéng

e Yéu cau khéach roi di

o K&u goi hd tro can thiét

Chdt vén cdc cd nhéan dang ngo c6 thé theo cach:
e Than trong va khéo léo

e Ludn gitr giong ndi tén trong va nhe nhang

e Sir dung cac ky niang giai quyét xung dot

Céc kj nang giao tiép phi hop c6 thé bao gom:

o Giai thich cho khach hang vé toan bo su viéc/sy kién

e Puara cic goi y vaZhoic giai phap thay thé cho khach hang

e Ludn str dung loi ndi ton trong va nhe nhang
e Than trong va khéo léo
e Su dung c4c k¥ nang giai quyét xung dot
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7. Ddnh gid tinh hudng c6 thé lién quan dén:
 Khach hang cd biéu hién hanh vi say ruou
o Khéach hang cé hanh vi bao luc hoic thiéu kiém soat
e Khach hang c6 hanh vi dang ngo
o Ddi tuong vi thanh nién
8. Dai pho Vi ngueoi say rirou 6 thé bang cach:
» Puara cic goi y vashoic giai phap thay thé cho khach/khach hang
* Yéu cau khach/khach hang roi di
¢ Tur chdi phuc vu d6 udng c6 con
HUONG DAN PANH GIA

Pénh gia nang luc co thé dya trén nghién ciu tinh hudng va cac su cd thuc té.
Cac bao c4o su viéc thuong cung cp du bang chiing, kém theo béo cao cua giam sat
vién hay xac nhan cia nhan chang. Trong méi trudng I6p hoc, ¢ thé sir dung hinh
thirc mo phong va dong vai.

1. It nhat mot sy viéc xu 1y khach say ruou diing cach trong khach san hay cong ty
du lich/It hanh dugc quan séat hay ghi chép lai bang van ban lam bang chirng

2. It nhat mot sy viéc xu Iy hop 1y c& nhan dang ngo tai khach san hay cong ty du
lich/It hanh dugc quan sat hay ghi chép lai bang van ban lam bang ching

3. Cac tiéu chi danh gia kién thirc duoc danh gia qua kiém tra van dap c6 ghi chép
lai hay kiém tra viet

PHUONG PHAP PANH GIA
Céc phuong phap sau c6 thé duoc sir dung dé dénh gia don vi nang luc nay:
e Quan sat ing vién thuc hién cong viéc
e Kiém tra van dap va kiém tra viét
e Hb so bang chiing
e Cé&c bao cao su viéc
e Dong vai/m6 phong
e B&o cdo khach quan do gidm sat vién thuc hién
e Cé&c du an va cong viéc dugc giao
CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN
Tat ca c&c nhan vién trong nha hang, khéach san va cong ty du lich
SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HBS.CL5.17
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GES16. TEN PON VI NANG LUC: CHUAN B] CAC TAI LIEU KINH DOANH
BANG TIENG ANH

MO TA CHUNG

Don vi niang luc ndy bao gém céc ning luc can thiét dé soan thao va thiét ké cac
tai liéu, 4n pham kinh doanh bang tiéng Anh, bao gom viéc lua chon va st dung cac
chie ning trén cac wng dung may tinh dé dam bao ngdn ngir va noi dung vin ban dat
tiéu chuan chét luong cao.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
E1. Lwa chen va chuan bi cac nguén tai liéu

P1. Lua chon va st dung cdc phan mém/ing dung méy tinh phii hop dé soan thao cac
tai liéu kinh doanh theo yéu cau bang ticng Anh

P2. Lua chon b cuc va phong céch cua an pham duya trén yéu cau vé thong tin va
yéu cau cua don vi

P3. Dam bao cach thiét ké vin ban dong nhat vai yéu cau cua cong ty va/hoac khéch
hang, sir dung cac nguyén tac thiét ké co ban

P4. Thao luan va lam rd dinh dang va phong cach cua an pham véi nguoi yéu cau
E2. Thiét ké viin ban

P5. Xac dinh, mo va tong hop cac tap tai liéu, hd so theo yéu cau, nhiém vu va quy
dinh cua don vi

P6. Thiét ké vin ban sao cho dam bao nhap hiéu qua cac thdng tin va nang cao hiéu
qua trinh bay

P7. Sir dung nhiéu chirc ning dé d¢am bao tinh nhat quan trong thiét ké va bé cuc
P8. Pam bao van ban khdng c6 13i tiéng Anh

E3. Soan thao vian ban

P9. Hoan thanh vin ban trong thoi gian quy dinh theo yéu cau cua don vi

P10. Kiém tra vin ban dé dam bao dap &ng yéu cau vé phong cach va bé cuc
P11. Luu trit van ban hop 1y, luén luu dir liéu va tranh mat thong tin

P12. Dung huéng dan sir dung, tai liéu dao tao va/hoic ,dich vu hd tro tir nha cung cip
deé khac phuc nhirng khé khan co ban trong khi thiét ké va soan thao van ban

E4. Hoan thién viin ban

P13. Poc soat 161 dé kiém tra dic diém d& doc, do chinh xac va nhat quan trong ngdn
ngir, phong cach va bo cuc cua van ban

P14. Stra chita van ban néu can, dé dap wng cac yéu cau

P15. it tén va luwu van ban theo yéu cau cua don vi va dang xuét khoi céc tng dung
ma khong lam mat di li¢u

P16. In va ndp vin ban theo yéu cau

YEU CAU KIEN THUC

K1. Giai thich cach lya chon phan mém tng dung va cong nghé phii hop dé soan thao
tai liéu kinh doanh theo yéu cau
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K2.

K3.
K4.
K5.

K6.

M6 ta cac lya chon thiét ké vin ban dé dam bao tinh hiéu qua cho viéc nhap
thong tin va trinh bay van ban

M6 ta bat cir yeu cau thiét ké ndo cua don vi vé phong cach va bb cuc van ban
Giai thich cac cach luu trir van ban va tranh mat thong tin

Giai thich cach khic phuc nhitng kho khin co ban vé thiét ké va soan thao van
ban

M6 ta cac cdng cu chinh stra co ban va doc kiém tra dé dam bao chat lugng ngon
ngt tieng Anh

K7. Giai thich cach dam bao chat luvong vin ban st dung tiéng Anh
PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DPOI

1.

Céac cdng nghé co thé bao gom:

May tinh

May photo

May in

May chup

Céc cbng cu khéac

Céc phan mém c6 thé sir dung bao gom:

G6i phan mém vé ké toan
G6i phan mém vé dix lidu

G6i phan mém vé thuyét trinh
G6i phan mém lap bang tinh

G6i phan mém vé soan thao vin ban

Cdc van ban kinh doanh c6 thé bao gom:

Béo céo tai khoan
Dir liéu khach hang
Ban tin

Phé duyét du an
Pé xuat

Bao céo

Cac trang mang
Cac loai khac

Cac yéu cau cua don vi c6 thé bao gom:

Ngéan sach
Tim va m¢ dang tai liéu
Céc chinh sach, hudng dan va yéu cau cia don vi va cac quy dinh phap ly
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Tim kiém dix liéu
Quy trinh dang nhap
Hudng dan sir dung cia nha san xuat

Céc chinh sach vé suc khoe va an toan lao dong, cac quy trinh va chuong trinh
lién quan

Tai liéu dam bao chat luong va/hoic huéng dan quy trinh
Luu va dong tai licu

An ninh

Luu trir dir liéu

Cac loai khac

Céc churc ndng cé thé bao gom:

Thay d6i dinh dang dau va cudi trang
Chinh stra

Sap nhap cac van ban

Kiém tra 1i chinh ta

binh dang bang biéu

Str dung cot

Str dung kiéu/loai vin ban

Cac loai khac

Bt tén van ban c6 thé bao gom:

Dit tén tap tin theo quy trinh cta don vi, chang han nhu st dung s6 thay vi tén
Tén tap tin can dé nhan biét va lién quan dén noi dung tap tin

Tén tap tin va thu muc chira thong tin ngudi diéu hanh, tac gia, noi dung, ngay,
thang,...

Vi tri luu triv

Chinh s&ch cua don vi Vé viéc sao luu ban du phong

Chinh sach cta don vi V& cac ban sao tap tin dwoc in 4n/ban ciing
An ninh

Lueu gii van ban c6 thé bao gom:

Luu cac thu muc va thu muc con

Luu dia CD-ROMs, dia ciing hay céc hé théng sao luu
Luu/phan loai ban cing cta cac van ban tao 1ap tir may tinh
Luu/phan loai ban cing cua vin ban fax gui di va giri dén

Luu/phan loai cac thu tir dén va di

Céc kj nang thiét yéu can bao gom:
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e GO ban phim va cac ky ning sir dung may tinh dé thyc hién dinh dang va sip
Xép van ban

e Céac k¥ ning hoc thuat dé doc va hiéu cac vian ban viét khac nhau; dé chuan bi
thong tin chung va van ban cho dung doi tugng; dé chinh stra va doc kiem tra
van ban, dam bao su r6 rang vé y nghia va tuan theo cac yéu cau cua don vi

e Céc ky ning danh sb dé truy cap va khéi phuc dit liéu
e Céc k¥ ning giai quyét vin dé dé quyét dinh céc quy trinh thiét ké va soan thao
van ban
HUONG DAN PANH GIA
Can phai c6 chang ctr sau:
1. Thiét ké va soan thao it nhit ba van ban kinh doanh hoan chinh
2. St dung duoc it nhat hai phan mém wng dung dé soan thao cac van ban nay
3. Céc vin ban soan thao khong duoc ¢6 15i, st dung tiéng Anh dé hiéu va rd rang
Ngir canh va cac ngudn danh gia phai dam bao:
¢ Tiép can moi trudong 1am viéc thuc té hoic mé phong
e Tiép can cac thiét bi va nguon luu trir trong van phong

e Tiép can céc vi du vé hudng dan phong cach/loai van ban va quy trinh cia don
vi

PHUONG PHAP DANH GIA

Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sur dung dé danh gia kién thac va
cac ky nang thuc té. Cac phuwong phap sau co thé phu hop dé danh gia don vi nang luc
nay:

e Céc cau hoi tryc tiép, két hop danh gia hd so bang chung va bao cao cua bén
thtr ba tir noi lam viéc vé cong viéc cua hoc vién

e Ra soat van ban dugc in ra chinh thac
e Thé hién duoc cac ky ning

 Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé danh gia kién thiic s dung cac phan
méem ng dung

CAC CHUC DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac nhan vién trong nganh du lich

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN
D1.HGA.CL6.06 & D1.HGA.CL6.07
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I. THUAT NGU

PHU LUC

Danh gia

Quad trinh thuc hién cac danh gid vé kha nang lam viéc cua tng vién theo
cac ti€u chi danh gia cho mot trinh d§ hay mét don vi nang luc, hay mot
phan cua mgt don vi nang luc

Cac don vi nang
lwe co ban

Cac don vi nang lyc co ban bao gdom cac nang luc cot 161 ma tat ¢4 cac
nhan vién phai c¢6 dé thuc hién cong viéc (Vi du nhu k¥ nang giao ti€p)

Cac don vi nang
lwe chung

Céc nang lyc chung la cac nang lyc chung nhat cho mét nhém céc cong
viéc nhu trong ché bién mon an hay I hanh

Cac don vi nang
lwe chuyén nganh

Don vi nang lyc chuyén nganh (k¥ thuat/ chuyén moén) la cac nang luc
lién quan t&i1 chinh cong viée do6 trong linh vuce luu tra hodc du lich

Cac don vi nang
lwe quéan ly

Pay 1a cac nang lyc chung cho céc vi tri trong t6 chirc tham gia quan 1y,
giam sat hay c6 anh huong dén cong viéc ciia nguoi khac ¢ mirc do nhat
dinh

Cip chitng chi

Viéc cap chimg chi hay vin bang duya trén danh gia két qua thyc hién cua
ung vién

Panh gia vién

La nguoi c6 kinh nghiém va du trinh d§ dé danh gia viéc thuc hién cong
viéc cua ing vién va thuong cong tac cung trong mot linh vuc nghé danh

gia

Pon vi nang luc

Don vi nang luc 1a cau phan nhd nhat trong mot ti€éu chuan ma noé c6 thé
dugc ching nhan mot cach riéng 1¢

Nang luc Nang luc 1a kha nang ap dung cac ky ning, kién thuc, va thai d6/ hanh vi
cu thé can thiét dé dap ung cac yéu cau cong viée mot cach thoa déng

Phuong phap Tiéu chuan nghé du lich qudc gia cho phép ap dung cac phuong phap

danh gia danh gia da dang va phii hop vdi cac loai kién thirc hay cac cach thyc hién

cong viéc khac nhau

Tai liéu hwéng
din Panh gi vién

Tai liéu huéng dan cho Danh gid vién vé cach danh gia img vién cling
nhu cach ghi chép, luu gilt ho so tai li€u ve kién thirc va két qua cong viéc
cta ung Vién

Tiéu chi danh gia

Céc tiéu chi danh gia liét ké cac k¥ ning hay tiéu chuan thyc hién cong
viéc, kién thirc va sy hiéu biét can phai danh gia

Tiéu chuan

Tiéu chuan nghé xac dinh rd kién thirc, k§ niangva thai do/hanh vi (nang
luc) can thiét dé c6 thé thuc hién cong viéc hi¢u qua tai noi lam viéc

Thai d§/ hanh vi

Cac thai do va hanh vi anh hudng téi chét luong thyc hién cong viée, do
do day la cac khia canh quan trong dé duoc coi la “co nang lyc’. Thai do
va hanh vi mo ta cach thirc cac ca nhan sir dung dé dat duogc két qua cong
viéc
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11. CAC BAC TRINH PQ VA CHUNG CHI TIEU CHUAN KY NANG NGHE DU
LICH QUOC GIA

X/
L X4

X/
L X4

Tiéu chuan ky ning nghé Du lich quéc gia bao gdm 5 bac trinh do:

Béc 5 (Vin bang cip cao Nang lyc chuyén mon sau, rong, mic do phuc tap cao

5):

Béc 4 (Vin bang 4):

Bac 3 (Chikng chi 3):

Bac 2 (Chirng chi 2):

Bac 1 (Chirng chi 1):

v6i ki nang quan ly cap cao; Ung dung céac khéi niém,
quan ly, sang tao va k¥ thuat xay dung xung quanh céc
nang luc tai mot co s rong hay chuyén sau hoac lién
quan nang lyc trong tdm tai cac don vi 1én hon.

Nang luc chuyén sau véi ki nang quan ly; Co trinh d¢ ly
thuyét tét va cac nang luc chuyén mon, ki thuat, quan Iy
st dung dé l1ap ké hoach, thyc hién va danh gia cong
viéc cua ban than va / hoac nhom.

Nang luc chuyén mon cao véi ki nang giam sat; St
dung ky thuat phic tap hon lién quan dén ning lyc doi
hoi nang cao kién thuc Iy thuyét, 4p dung trong mot moi
truong khong thuong xuyén va cé thé lién quan dén 13nh
dao nhom va trach nhiém cao hon ddi vai két qua cong
VIEC

Mot loat cac ky nang trong moi truong da dang hon vai
tranh nhiém nhiéu hon; Nguoi ¢ k¥ ning va c6 thé su
dung mot loat cac nang luc trong moi trueong lam viéc
da dang hon va c6 kha ndng lam viéc nhém, lam viéc
doc l1ap trong mot sb truong hop va chiu trach nhi¢m
dang ké ddi vai két qua va san pham cong viéc cua ho.

Cac ky niang co ban, hang ngay trong diéu kién di xac
dinh; Trinh d6 thuc hién céng viéc mic co ban bao gom
mot s6 cac cdng viéc chuyén moén/ hoat dong doi hoi co
kién thirc 1am viéc nén tang va cac k¥ nang thyc hanh ¢
murc d6 gidi han trong diéu kién l1am viéc da xac dinh.
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I11. CAU TRUC CUA MOQT PON VINANG LUC

CAu tric mot don vi ning luc trong tidu chuan ki ning nghé du lich quéc gia bao
gom cac cau phan sau:

Cic dé muc M6 ta Vi du

M4 sb caa don vi néng lyc vi du | FOS1.3
FOS1.3 la tiéu chuan L& tan, bac 1,

don vi ning luc s6 3

Ma don vi
nang luc

CUNG CAP DICH VU KHACH
HANG

Tén don vi | Tén cia don vi nang lyc

nang luc

Tém tit hodc téng quan vé don vi
nang luc

M0 ta
chung

Pon vi nang luc nay mé ta cac nang luc
nhan vién L¢ tan can c6 dé tuong tac

v6i khach hang trong mot s tinh
hudng khac nhau, dap (ing cac yéu cau
va su mong doi cia khach véi tac
phong chuyén nghiép va su nhay cam
vin héa dé dap tng dugc céc nhu cau
ctia khach va giai quyét duoc céc van
de.

Thanh
phan

Cac don vi dugc phan chia thanh
hai hoac nhiéu thanh phan, md ta
cac hoat dong mdi ngudi phai
thuc hién.

Céc thanh phan c6 thé tao thanh
cau trdc cua mot chirc nang nghé
phuc tap va dugc chia nho thanh
mot danh muc dai cac tiéu chi
thyc hién dugc trinh bay trong
cac phan mot cach hop ly.

E1. Tra loi cac cau hoi va dap ing cac
yéu cau

E2. Céch sur dung két an toan

E3. Dbi ngoai té

E4. Xir ly cac khoan chi tién mat cho
khach

Tiéu chi
thuc hién

Céc tiéu chi thyc hién phai quan
sat va do luong dugc dé dam bao
danh gia chinh xéac.

Céc (ky nang) thuc hanh thong
thuong s€ dugc danh gid thong
qua quan sat (voi bac 1-3) hay
thdng qua cac bang chiang tai
liéu thuc hanh tai noi lam viéc,
dic biét vai cap bac quan ly (cac
bac 4-5).

E1. X Iy cac cau hdi va yéu cau

P1. Tra loi cac cau hoi va yéu cau cua
khach kip thoi, lich su va chiu trach
nhiém tim ra cau tra loi

P2. Hb tro khach dat chd trong nha
hang, phong hoi thao hay dich vu
tiéc

P3. Lap ho so nhing thong tin thudng
dugc yéu cau hoic dugc hoi

P4. Lap danh sach dién thoai va chi tiét
lién hé cua cac co so, doanh nghiép
dia phuong cho khach st dung

P5......

Yéu cau
kién thirc

Céc don vi nang lyc bao gom
phan kién thirc nén tang can thiét
dé c6 thé hoan thanh cong viéc
va hiéu rd cong viéc.

Phan kién thac bao gom hiéu
biét cac su viéc, nguyén tic va
phuong phap dam bao ring

K2.Giai thich lgi ich va cac phuong an
di du lich bing may bay va cac
phuong tién di du lich khac nhu tau
hoa, xe buyt, va tic xi

K3.Giai thich cac thu tuc khi dit chd,
ldy x4c nhan va cach yéu cau thdng
tin vé tinh trang chuyén bay khi di
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nhitng ai c6 thé dat toi tiéu
chuan dé ra c6 thé 1am viéc hiéu
qua tai don vi hay cac moi
truong lam viéc khéc vai vai tro
lien quan va c6 thé giai quyét tét
hon cac tinh hubng bat thuong
hoac khong mong doi.

o MOdi muc kién thic thuong sé
dugc danh gia bang cau hoi van
dap hoic viét.

du lich

K4.M6 ta quy trinh m¢, st dung va
dong két an toan

K5.Mb ta cac budc ddi ngoai té cho
khéch

biéu kién
thuc hién
va cac yéu
t6 thay doi

e Cac diéu kién, ‘pham vi’ hoic
‘muc 46’ cua cac yéu td thay doi
phan anh thyc té 1a thé gigi thuc
c6 rat nhiéu yéu té thay doi va
cac don vi nang luc can phai dua
cac yéu té nay vao (vi du nhu
trong cac khach san, nhéan vién
L& tan c6 thé gap nhiéu loai
khach va cac khach san khac
nhau s& cung cp cé4c trang thiét
bi khac nhau).

e Thay vi dua nhing diém khac
biét nay vao céc tiéu chi thuc
hién, cac muac do bién ddi s& xac
dinh cac hinh thuc hoat dong
khéc nhau va cac diéu kién khac
nhau anh huong téi hiéu qua
thuc hién.

4. Chi tién mat c6 thé bao gom:

o Tratién dudi hinh thic 1y tién mat
tra truedc cho khach va trur vao tai
khoan cua khach

e Chuang tir tién mat c6 chir ky cia
khach va luu lai trong tap hd so cua
khéch

¢ Mot sé khach san c6 thé yéu cau uy
quyén giam sat cho nhitng giao
dich c06 ap dung han mirc

Huéng din
danh gia

Phan nay xac dinh sé lweng va loai
bang ching can thiét dé chung
minh rang hoc vién da dat duoc cac
tiéu chuan quy dinh trong cac tiéu
chi thuc hién, va trong tit ca cac
truong hop dugc quy dinh qua céac
bang chimg c6 dugc.

e Bang chuing vé thuc hién cong
viéc, kién thuc, hiéu biét va cac
k§ nang can thiét cua hoc vién
dugc ghi lai va kiém tra nham
muc dich kiém soét chét lugng.

o Céac bang ching nay s& dugc dé
trong mot thu muc goi 1a hd so
bang chiing hoic trong S6 nghé
hoc vién.

e Viéc danh gia can duoc thuc
hién hiéu qua vé mat tai chinh va
hiéu suat thoi gian dé dam bao
hiéu qua bén viing.

o Tit ca céc ky danh gia can duoc
thAm tra noi bo tai Trung tam
danh gia duoc cdng nhan dé dam

Céc bang ching can ¢6 nhu sau:

1. It nhat ba yéu cau hay van dé khac
nhau duoc xu ly chinh xac va thoa
dang

2. [t nhat hai lan dap Gng yéu cau mo
két an toan theo diing quy trinh

3. It nhat ba giao dich d6i ngoai té
duogc xur 1y chinh x4c theo dung quy
trinh

4. Tt nhat hai giao dich chi tién mat
cho khach duoc thyc hién theo
ding quy trinh

Viée danh gid can dam bao:

o Tiép can noi 1am viéc thuc té hoic
moi truong mod phong

o Tiép can cac thiét bi vin phong va
ngudn thong tin khac

e Ghi chép vé cac giao dich voi
khach dé 1am bang chtng da thyuc
hign
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bao tinh hop 1€, hién thoi,
nghiém tdc va khach quan.

Phwong Phuong phap danh gia chinh d6i voi | Pon vi ndng luc ndy ¢ thé duoc danh
phap danh | tiéu chuan VTOS bao gom: gia tai noi lam viéc hogc bén ngoai
gia e Danh gia vién quan sat hoc vién | e  Viéc danh gia c6 thé bao gom céc
tai noi lam viéc (hodc trong mot bang chirng va tai liéu tai noi lam
s6 truong hop, trong cac diéu viéc hoac thdng qua mét hoat dong
kién md phong thuc té). md phong, két hop véi mot sb céc
e Hoc vién cung cap c4c vi du da phuong phap danh gia cac kién
duoc ghi lai hodc tai lieu dé thirc nén tang khac.
chung minh minh da lam viéc | * Danh gia phai lién quan téi linh vuc
theo tiéu chuan. cong viéc hay nhirng trach nhi¢m
e Quan Iy tryc tiép va nguoi giam cong viéc cua ung vien
sat s& cung cip cac bao cao vé | Cdc phwong phdp danh gid sau cé thé
cong viéc cua hoc vién. dwoc sur dung:
e Hoc vién tra 16i cau hoi cua danh | ¢ Nghién ciru tinh hudng
gia vién hodc thuc hién bai kiém | « - Quan sat ing vién thuc hién cong
tra viet. viéc
o Dit cAu hoi van dap hoic kiém tra
viét
e Tai liéu lay tir noi lam viéc
o Giai quyét van dé
e Baitap dong vai
e Bdo céo cua bén thir ba do gidm sat
vién thuc hién
e Cac cong viéc va du an duoc giao
Cac chuc Céc vi tri cong viéc/ chuc danh cong | Nhan vién quay L& tan, Nhan vién 18
danh nghé | viéc phi hop véi mé ta trong don vi | tan, Nhan vién dich vu khach hang,
lien quan nang luc Giam sat quay L& tan
S6 tham Tham chiéu chéo véi don vi nang
chiéu voi luc twong quan trong ti€u chuan
tieu chuan | chung vé nghé du lich trong ASEAN DHLHFO.CL2.0318,36,4.2
chuén (ACCSPT) néu cé.
ASEAN
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