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GIOI THIEU

Can ctir Thong tu s6 56/2015/TT-BLDTBXH ngay 24 thang 12 nam 2015
cia Bo truang bo lao déng thuong binh va xa hoi vé viéc hudng dan xay dung,
tham dinh va cong bd tiéu chuan ky ning nghé quéc gia; Thong tu sd
01/2014/TT-BVHTTDL ngay 15 thang 1 nim 2014 vé viéc ban hanh tiéu chuan
k¥ nang nghé qudc gia ddi véi nghé Dich vy nha hang.

Tiéu chuan k¥ niang nghé qudc gia cua nghé Dich vy nha hang dugc xay
dung véi noi dung phd hop véi yéu cau thuc tién cua nganh Du lich tai Viét
Nam ciing nhu tuong thich v&i Tiéu chuan ning lyc chung vé nghé Du lich
trong ASEAN (goi tit I tiéu chudan ASEAN), dap tmg duoc c4c yéu cau cua
Thoéa thuan thira nhan 1an nhau vé du lich trong ASEAN (goi tit A MRA-TP)
ma Viét Nam da tham gia ky két. Trong qua trinh xay dung c6 tham khao noi
dung Tiéu chuan nghé Du lich Viét Nam (VTOS) do Du &n Chuwong trinh Phét
trién Ndang luc Du lich ¢6 trach nhiém véi Méi truong va Xa héi (goi tat 1a Dy
an EU) do Lién minh chau Au tai tro di dugc Tong cuc Du lich théng qua vao
thang 1/2014, nham dap Gng nhu cau phét trién ngudn nhan luc c6 chat luong
cho nganh Du lich tai Viét Nam.

Tiéu chuan k¥ niang nghé quéc gia cta nghé Dich vu nha hang dé cap
nhitng chuan muc thuc tién tdi thiéu tét nhat da duoc théng nhat dé thuc hién
cong viéc trong linh vuc du lich/khach san, bao gom ca cac yéu cau phap ly
(phap luat, sicc khoe, an toan, an ninh). Tiéu chuan ciing xac dinh rd nhing gi
ngudi lao dong can biét va lam duoc cling nhu cach thie thuc hién cong viéc
cua ho dé ¢ thé hoan thanh chic ning ctuia nghé trong bdi canh méi truong lam
Viéc.

Tiéu chuan ky ning nghé qudc gia cua nghé Dich vu nha hang dugc xay
dung theo hudng tiép can ning luc va phd hop dé sir dung tai:

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

Céac co sé gido duc, gido duc nghé nghiép trong viéc thiét ké, xay dung
chuong trinh theo cac trinh d¢ dao tao.

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



MO TA NGHE

TEN NGHE: DICH VU NHA HANG

B6 Tiéu chuan k¥ ning nghé Du lich qudc gia nghé Dich vu nha hang bao
gdm cac vi tri cong viéc tir nhan vién phuc vu cho t6i quan 1y nha hang trong cac
nha hang, khach san, khu du lich, khu nghi dudng cao cip va cic co s& kinh
doanh an udng khac véi cac hinh thirc phuc vu da dang, phong ph.

B0 phan Dich vu nha hang 1a mét b phan quan trong cua co so luu tri du
lich, thuc hién nhiém vu phuc vu khach an uéng theo thuc don dat trudc, theo
kiéu chon mon, buffet, cac loai hinh Gala Dinner, cac loai tiéc, cac loai dd uéng
pha ché dap tGmg cac yéu cau vé chat luong phuc vu tir cao cap dén binh dan dam
bao vé sinh, an toan thuc phém, an ninh, chu d4o va lich sy. Mic du co ciu to
chirc cua bd phan Dich vu nha hang da dang tuy theo quy mé la mdt nha hang
doc 1ap, nha hang trong khach san,...nhung c6 mdt sb vi tri cong viéc la nhu
nhau.

Cac vi tri céng viéc trong bo phan Dich vu nha hang c6 thé bao gom:
Phuc vu ban, Thu ngan, Tiép tan nha hang, Pha ché va phuc vu d6 uéng, biéu
hanh nhém phuc vy, Diéu hanh nhom bar, Diéu hanh nhom tiéc va su kién,
Quan ly nha hang,...

Phuc vu ban: chiu trach nhiém chuan bi, bay ban in, phuc vu khach an
udng theo cac loai hinh an uéng khac nhau dam bao lam hai l1ong khach hang

Thu ngan: chiu trach nhiém thanh toan cac hoéa don an ubng theo céc
hinh thic khac nhau va lap bao cao cuoi ca dam bao chinh xac, dting quy dinh

Tiép tan nha hang: chiu trach nhiém don tiép khach, tiép nhan cac thdng
tin tir khach dé giai quyét va dap tng kip thoi cac yéu cau cua khach vé dich vy
an udng

Pha ché va phuc vu d6 uéng: chiu trach nhiém chuan bi, sip xép khu
vuc lam viéc, pha ché va phuc vu céc loai do uong theo yéu cau cua khach hang
tai quay bar

Piéu hanh nhém phuc vu: chiu trach nhiém lap ké hoach, phan cong
cong viée, diéu hanh va giam sat cac céng viéc cia nhém nhan vién phuc vu
dam bao chat luong dich vu trong nha hang

Piéu hanh nhém bar: chiu trach nhiém nhiém Iap ké hoach, phan céng
cdng viéc, diéu hanh va giam séat cac céng viéc cia nhém nhan vién pha ché va
phuc vu dd udng tai quay bar dam bao chat luong phuc vu céc loai d6 ubng



Piéu hanh nhém tiéc va sw kién: chiu trach nhiém nhiém lap ké hoach,
phan céng cong viéc, diéu hanh va gidm sat cac cong viéc cua nhém nhan vién
phuc vu tiéc va sy kién dam bao chat lugng phuc vu cac loai tiéc, su kién

Quan ly nha hang: chiu trach nhiém toan bo hoat dong ctia b phan nha
hang bao gém khu vyc nha hang, khu vuc quay bar va khu vuc phuc vu céc loai
tiéc va su kién nham dem lai sy hai 1ong cho khach hang, tao nén hinh anh cua

nha hang va dam bao tinh hi¢u qua, dap ng céc tiu chuan cua don vi, kiém
so4t ca lam viéc, cac quy trinh tiéu chuan va ting doanh s ban hang.



DANH MUC CAC PON VI NANG LUC CUA NGHE

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luce co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhdm
2 CB02 Van dung cac ky nang giao tiép co ban
CB03 Tham gia c4c hoat dong bén viing vé méi trudng
4 CB04 Tuén tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 Ung phd véi truong hop khan cap
Cac nang luc chung

1 CCo1 Chuan bi nha hang dé phuc vu

2 CC02 Tiép nhan va xt Iy phan nan

3 CC03 | Kétthdc ca lam viéc

4 CCo04 Xitr ly cac giao dich tai chinh

5 CCO05 Xuc tién quang ba va ban cac san pham va dich vu

6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc pham

7 CCo7 Phat trién mdi quan hé khach hang

8 CCo8 Chuan bi va trinh bay bao cao

9 CC09 Phong tranh, kiém soét va chita chay

10 CC10 Déi pho voi nguoi say rugu va ngudi khdng cé tham quyén
11 CC11 Ap dung cac nguyén tic du lich c6 trach nhiém

Cac nang lwc chuyén mon

1 CMO01 | Tiép nhan dit ban an

2 CMO02 | Tiép nhan dit tiéc va su kién

3 CMO03 | Chao dén va tiép nhan khach




4 CMO04 Tiép nhan va chuyén yéu cau goi mon cua khach
5 CMO05 | Phuc vu d9 4n tai ban

6 CMO06 | Phuc vu do udng va cac d6 an kém theo

7 CMO7 Tu van vé rugu vang va cac loai rugu

8 CMO08 Phuc vu ruou vang va cac loai rugu

9 CMO09 Don ban an

10 CM10 | Phuc vu tai budng

11 CM11 Phuc vu tiéc va su kién

12 CM12 Chuéan bi, pha ché va phuc vu mocktail, cocktail
13 CM13 | Chuan bi phuc vu ca phé

14 CM14 | Pha ché ca phé

15 CM15 Phuc vu va trinh bay ca phé

16 CM16 Lap ké hoach giam sat chat luong d6 ubng

17 CM17 | Giam sat dich vy an ubng

18 CM18 | biéu hanh quay bar

19 CM19 Quan 1y hoat dong n udng

20 CM20 Tb chire su kién

21 CM21 | Kiém tra khu vuc lam viée

22 CM22 bat hang va nhan hang méi vao kho

23 CM23 Thanh toan cho khach hang

24 CM24 Lap bao cao cudi ca

25 CM25 | Xac dinh nhu cau phat trién cta nhan vién

26 CM26 Tién hanh danh gi4 nang luc 1am viéc cta nhan vién
27 CM27 Tién hanh va tuan theo cac quy trinh xir Iy ky lut
28 CM28 | Lap ké hoach nhén su




29 CM29 Tuyén dung, lya chon va giit nhan vién

30 CM30 | Xt Iy khiéu kién ctia nhan vién va giai quyét van dé

31 CM31 | Huén luyén nhan vién tai chd

32 CM32 Thyc hién bai dao tao nhom

33 CMa33 Pam bao chét luong cong viée trong nhom

34 CM34 Lap ké hoach, phan cong va giam sat cong viéc

35 CM35 Thuc hién cac quy dinh vé strc khoe va an toan nghé nghiép
36 CM36 Ti wu hoa hiéu qua str dung cong nghé

37 CM37 Thiét 1ap cac chinh sach va quy trinh

38 CM38 Lap ké hoach, quan ly va td chirc cac cudc hop

39 CM39 Quan ly cac hoat dong hang ngay

40 CM40 Du toan ngan sach

41 CM41 Quan 1y ngan sach

42 CM42 Chuan bi va phén tich béo cdo tai chinh

43 CM43 Quan ly chat lugng dich vu va su hai long cua khach hang
44 CM44 Van hanh cac thiét bi an ninh co ban

45 CM45 Quan 1y cac su ¢b va tinh hudng khan cép




CAC PON VI NANG LUC THEO VI TRi VIEC LAM

TEN VI TRI VIEC LAM: PHUC VU BAN
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 1

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhdm
2 CB02 Van dung cac k¥ ning giao tiép co ban
3 CB03 Tham gia cac hoat dong bén vitng vé méi truong
4 CB04 Tuén thua phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 | Ung ph6 véi trudng hop khan cp
Cac nang luwc chung
1 CCo1 Chuan bi nha hang dé phuc vu
2 CC02 Tiép nhan va xt Iy phan nan
3 CC03 | Kétthdc ca lam viéc
4 CC04 Xt ly cac giao dich tai chinh
5 CCO05 Xdc tién quang ba va ban cac san pham va dich vu
6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc pham
7 CCo07 Phat trién mdi quan hé khach hang
8 CCo8 Chuan bi va trinh bay bao cao
9 CC09 Phong tranh, kiém soét va chira chay
10 CC10 Doi phoé véi nguoi say ruou va ngudi khong cé tham quyeén
11 CC11 Ap dung céc nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém
Cac nang lwc chuyén mon
1 CMO03 | Chio dén va tiép nhan khach




2 CMO05 | Phuc vu do an tai ban

3 CMO06 Phuc vu dd uéng va cac dd an kém theo

4 CMO09 Don ban an

5 CM22 bat hang va nhan hang mai vao kho

6 CM35 Thue hién cac quy dinh vé strc khoe va an toan nghé nghiép
7 CM44 Van hanh cac thiét bi an ninh co ban

8 CM45 Quan 1y cac su ¢b va tinh hudng khan cap




TEN VI TRI VIEC LAM: PHUC VU BAN
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 2

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhdm
2 CB02 Van dung cac ky nang giao tiép co ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dong bén viing vé méi trudng
4 CB04 Tuén tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 Ung pho véi truong hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CCo1 Chuan bi nha hang dé phuc vu
2 CC02 Tiép nhan va xt Iy phan nan
3 CC03 | Két thuc ca lam viéc
4 CCo04 Xitr ly cac giao dich tai chinh
5 CCO05 Xuc tién quang ba va ban cac san pham va dich vu
6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc pham
7 CCo7 Phat trién mdi quan hé khach hang
8 CCo8 Chuan bi va trinh bay bao cao
9 CC09 Phong tranh, kiém soét va chita chay
10 CC10 Déi pho voi nguoi say rugu va ngudi khdng cé tham quyén
11 CC11 Ap dung cac nguyén tic du lich ¢ trach nhiém
Cac nang lwc chuyén mon
1 CMO01 | Tiép nhan dit ban an
2 CMO02 | Tiép nhan dit tiéc va su kién
3 CMO03 | Chao dén va tiép nhan khach




4 CMO04 Tiép nhan va chuyén yéu cau goi mon cua khach

5 CMO05 | Phuc vu d9 4n tai ban

6 CMO06 | Phuc vu do udng va cac d6 an kém theo

7 CMO09 Don ban an

8 CM10 | Phuyc vu tai budng

9 CM11 Phuc vu tiéc va su kién

10 CM21 | Kiém tra khu vuc lam viée

11 CM35 Thuc hién cac quy dinh vé strc khoe va an toan nghé nghiép
12 CM44 Van hanh céc thiét bi an ninh co ban




TEN VI TRI VIEC LAM: THU NGAN
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 2

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhdm
2 CB02 Van dung cac ky nang giao tiép co ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dong bén viing vé méi trudng
4 CB04 Tuén tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 Ung pho véi truong hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CCo1 Chuan bi nha hang dé phuc vu
2 CC02 Tiép nhan va xt Iy phan nan
3 CC03 | Kétthdc ca lam viéc
4 CCo04 Xitr ly cac giao dich tai chinh
5 CCO05 Xuc tién quang ba va ban cac san pham va dich vu
6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc pham
7 CCo7 Phat trién mdi quan hé khach hang
8 CCo8 Chuan bi va trinh bay bao cao
9 CC09 Phong tranh, kiém soét va chita chay
10 CC10 Déi pho voi nguoi say rugu va ngudi khdng cé tham quyén
11 CC11 Ap dung cac nguyén tic du lich ¢ trach nhiém
Cac nang lwc chuyén mon
1 CM23 Thanh toan cho khach hang
2 CM24 Lap béao cao cudi ca




TEN VI TRI VIEC LAM: TIEP TAN NHA HANG
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 2

Ml

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02 Van dung cac ky ning giao tiép co ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dong bén virng vé méi trudng
4 CB04 Tuén thua phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 | Ung ph6 véi trudng hop khan cp
Cac nang luc chung
1 Ccco1 Chuén bi nha hang dé phuc vu
2 CC02 Tiép nhan va xt Iy phan nan
3 CC03 | Kétthdc ca lam viéc
4 CC04 Xt ly cac giao dich tai chinh
5 CCO05 Xdc tién quang ba va ban céac san pham va dich vu
6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc pham
7 CCo7 Phat trién mdi quan hé khach hang
8 CCo8 Chuan bi va trinh bay bao cao
9 CC09 Phong tranh, kiém soat va chita chay
10 CC10 Déi phoé véi nguoi say ruou va ngudi khong cé tham quyeén
11 CC11 Ap dung céc nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém
Cac nang lwe chuyén mon
1 CMO01 | Tiép nhan dit ban an
2 CMO02 | Tiép nhan dit tiéc va su kién




3 CMO03 | Chao dén va tiép nhan khach

4 CMO04 Tiép nhan va chuyén yéu cau goi mon cua khach

5 CMO09 Don ban an

6 CM43 Quan ly chat luong dich vu va sy hai long ctuia khach hang
7 CM44 Van hanh céc thiét bi an ninh co ban




TEN VI TRI VIEC LAM: PHA CHE VA PHUC VU PO UONG
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 2

TT M4 s6 Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhdm
2 CB02 Van dung cac ky nang giao tiép co ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dong bén viing vé méi trudng
4 CB04 Tuén tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 Ung pho véi truong hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CcCco1 Chuan bi nha hang dé phuc vu
2 CC02 Tiép nhan va xt Iy phan nan
3 CC03 | Két thuc ca lam viéc
4 CCo04 Xitr ly cac giao dich tai chinh
5 CCO05 Xuc tién quang ba va ban cac san pham va dich vu
6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc pham
7 CCo7 Phat trién mdi quan hé khach hang
8 CCo8 Chuan bi va trinh bay bao cao
9 CC09 Phong tranh, kiém soét va chita chay
10 CC10 Déi pho voi nguoi say rugu va ngudi khdng cé tham quyén
11 CC11 Ap dung cac nguyén tic du lich ¢ trach nhiém
Cac nang lwc chuyén mon
1 CMO01 | Tiép nhan dit ban an
2 CMO03 | Chio dén va tiép nhan khach

3 CMO04 Tiép nhan va chuyén yéu cau goi mon cua khach




4 CMO05 | Phuc vu d9 4n tai ban

5 CMO06 | Phuc vu do udng va cac d6 an kém theo

6 CMO09 Don ban an

7 CM12 Chuéan bi, pha ché va phuc vu mocktail, cocktail
8 CM13 | Chuan bi phyc vu ca phé

9 CM14 | Pha ché ca phé

10 CM15 Phuc vu va trinh bay ca phé

11 CM21 | Kiém tra khu vuc lam viée

12 CM22 bat hang va nhan hang mai vao kho

13 CM35 Thue hién cac quy dinh vé strc khoe va an toan nghé nghiép
14 CM44 Van hanh cac thiét bi an ninh co ban




TEN VI TRI VIEC LAM: PHA CHE VA PHUC VU PO UONG
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 3

Ml

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02 Van dung cac k¥ ning giao tiép co ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dong bén virng vé méi trudng
4 CB04 Tuén thua phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 | Ung ph6 véi trudng hop khan cp
Cac nang luc chung
1 CCo1 Chuan bi nha hang dé phuc vu
2 CC02 Tiép nhan va xt Iy phan nan
3 CC03 | Kétthdc ca lam viéc
4 CC04 Xt ly cac giao dich tai chinh
5 CCO05 Xdc tién quang ba va ban céac san pham va dich vu
6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc pham
7 CCo07 Phat trién mdi quan hé khach hang
8 CCo8 Chuan bi va trinh bay bao cao
9 CC09 Phong tranh, kiém soat va chita chay
10 CC10 Déi phoé véi nguoi say ruou va ngudi khong cé tham quyeén
11 CC11 Ap dung céc nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém
Cac nang lwe chuyén mon
1 CMO01 | Tiép nhan dit ban an
2 CMO03 | Chao dén va tiép nhan khach




3 CMO04 Tiép nhan va chuyén yéu cau goi mon cua khach
4 CMO05 | Phuc vu d9 4n tai ban

5 CMO06 | Phuc vu do udng va cac d6 an kém theo

6 CMO7 Tu van vé rugu vang va cac loai rugu

7 CMO08 Phuc vu ruou vang va céc loai rugu

8 CMO09 Don ban an

9 CM11 Phuc vu tiéc va su kién

10 CM12 | Chuén bi, pha ché va phuc vu mocktail, cocktail
11 CM13 | Chuén bi phuc vu ca phé

12 CM14 | Pha ché ca phé

13 CM15 Phuc vu va trinh bay ca phé

14 CM18 Diéu hanh quay bar

15 CM21 | Kiém tra khu vuc lam viée

16 CM22 bat hang va nhan hang mai vao kho

17 CM24 Lap bao cdo cudi ca

18 CM35 Thuc hién cac quy dinh vé strc khoe va an toan nghé nghiép
19 CM44 Van hanh cac thiét bi an ninh co ban




TEN VI TRI VIEC LAM: PIEU HANH NHOM TIEC VA SU KIEN
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 3

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang lue co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02 Van dung cac ky nang giao tiép co ban
3 CBO03 Tham gia c4c hoat dong bén virng vé méi trudng
4 CB04 Tuén thu phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CBO05 Ung phd véi truong hop khan cap
Cac nang lwc chung
1 cco1l Chuan bi nha hang dé phuc vu
2 CC02 | Tiép nhan va xu ly phan nan
3 CC03 | Két thic ca lam viéc
4 CC04 Xtr ly cac giao dich tai chinh
5 CCO05 Xdc tién quang ba va béan céac san pham va dich vu
6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thyc pham
7 CCo7 Phat trién méi quan hé khach hang
8 CCO08 Chuan bi va trinh bay béo céo
9 CC09 Phong tranh, kiém soét va chira chay
10 CC10 | Dbi pho véi nguoi say rugu va ngudi khdng cé tham quyén
11 CC1l1 Ap dung céc nguyén tic du lich c6 trach nhiém
Cac nang lwe chuyén mon
1 CMO02 | Tiép nhan dit tiéc va sy kién
2 CMO03 | Chao dén va tiép nhan khach




3 CMO04 Tiép nhan va chuyén yéu cau goi mon cua khach

4 CMO05 | Phuc vu d9 4n tai ban

5 CMO06 | Phuc vu do udng va cac d6 an kém theo

6 CMO7 Tu van vé rugu vang va cac loai rugu

7 CMO08 Phuc vu ruou vang va cac loai rugu

8 CM11 Phuc vu tiéc va su kién

9 CM17 | Giam sat dich vu an ubng

10 CM21 | Kiém tra khu vuc lam viée

11 CM22 bat hang va nhan hang mai vao kho

12 CM24 Lap bao cdo cudi ca

13 CM25 Xéc dinh nhu cau phat trién ctia nhan vién

14 CM26 Tién hanh d4nh gia nang lyc 1am viéc ctia nhan vién
15 CM27 Tién hanh va tuan theo cac quy trinh xir Iy ky lut
16 CM30 | Xt Iy khiéu kién ctia nhan vién va giai quyét van dé
17 CM31 Huén luyén nhan vién tai chd

18 CM32 Thuc hién bai dao tao nhom

19 CM33 Pam bao chat lugng cong viéc trong nhém

20 CM34 Lap ké hoach, phan cong va giam sat cong viéc

21 CM35 Thuc hién cac quy dinh vé strc khoe va an toan nghé nghiép
22 CM36 Tbi uu hoa hiéu qua str dung cong nghé

23 CM37 | Thiét lap cac chinh sach va quy trinh

24 CM38 Lap ké hoach, quan ly va to chirc cac cude hop

25 CM43 Quan ly chat luong dich vu va sy hai long ctia khach hang
26 CM44 | Van hanh céc thiét bi an ninh co ban

27 CM45 Quan 1y cac su ¢ va tinh hudng khan cip




TEN VI TRI VIEC LAM: PIEU HANH NHOM BAR
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 3

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhdm
2 CB02 Van dung cac ky nang giao tiép co ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dong bén viing vé méi trudng
4 CB04 Tuén tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 Ung pho véi truong hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CcCco1 Chuan bi nha hang dé phuc vu
2 CC02 Tiép nhan va xt Iy phan nan
3 CC03 | Kétthdc ca lam viéc
4 CCo04 Xitr ly cac giao dich tai chinh
5 CCO05 Xuc tién quang ba va ban cac san pham va dich vu
6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc pham
7 CCo7 Phat trién mdi quan hé khach hang
8 CCo8 Chuan bi va trinh bay bao cao
9 CC09 Phong tranh, kiém soét va chita chay
10 CC10 Déi pho voi nguoi say rugu va ngudi khdng cé tham quyén
11 CC11 Ap dung cac nguyén tic du lich ¢ trach nhiém
Cac nang lwc chuyén mon
1 CMO03 | Chao dén va tiép nhan khach
2 CMO04 Tiép nhan va chuyén yéu cau goi mon cua khach
3 CMO05 | Phuc vu db an tai ban




4 CMO06 Phuc vu dd uéng va cac dd an kém theo

5 CMO07 Tu van vé rugu vang va cac loai rugu

6 CMO08 Phuc vu rugu vang va cac loai rugu

7 CM12 Chuén bi, pha ché va phuc vu mocktail, cocktail

8 CM13 | Chuan bi phyc vu ca phé

9 CM14 | Pha ché ca phé

10 CM15 Phuc vu va trinh bay ca phé

11 CM17 | Giam sat dich vu an ubng

12 CM21 | Kiém tra khu vuc lam viéc

13 CM22 bat hang va nhan hang maéi vao kho

14 CM25 Xéc dinh nhu cau phat trién ctia nhan vién

15 CM26 Tién hanh danh gia ning luc lam viéc ctia nhan vién
16 CM27 Tién hanh va tuan theo cac quy trinh xtr Iy ky luat
17 CM30 | Xt Iy khiéu kién ctia nhan vién va giai quyét van dé
18 CM31 Huén luyén nhan vién tai chd

19 CM32 Thuc hién bai dao tao nhom

20 CM33 Pam bao chat lugng cong viéc trong nhém

21 CM34 Lap ké hoach, phan cong va giam sat cong viéc

22 CM35 Thuc hién cac quy dinh vé strc khoe va an toan nghé nghiép
23 CM36 Tbi uu hoa hiéu qua str dung cong nghé

24 CM37 Thiét 1ap cac chinh sach va quy trinh

25 CM38 Lap ké hoach, quan ly va td chirc cac cudc hop

26 CM42 Chuan bi va phén tich béo cdo tai chinh

27 CM43 Quan ly chat luong dich vu va sy hai long ctua khach hang
28 CM44 V4an hanh céc thiét bi an ninh co ban




29

CM45

Quan ly cac su co va tinh huong khan cap




TEN VI TRI VIEC LAM: PIEU HANH NHOM PHUC VU
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 3

Ml

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhém
2 CB02 Van dung cac ky ning giao tiép co ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dong bén virng vé méi trudng
4 CB04 Tuén thua phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 | Ung ph6 véi trudng hop khan cp
Cac nang luc chung
1 CCo1 Chuan bi nha hang dé phuc vu
2 CC02 Tiép nhan va xt Iy phan nan
3 CC03 | Kétthdc ca lam viéc
4 CC04 Xt ly cac giao dich tai chinh
5 CCO05 Xdc tién quang ba va ban céac san pham va dich vu
6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc pham
7 CCo07 Phat trién mdi quan hé khach hang
8 CCo8 Chuan bi va trinh bay bao cao
9 CC09 Phong tranh, kiém soat va chita chay
10 CC10 Déi phoé véi nguoi say ruou va ngudi khong cé tham quyeén
11 CC11 Ap dung céc nguyén tac du lich ¢6 trach nhiém
Cac nang lwe chuyén mon
1 CMO01 | Tiép nhan dit ban an
2 CMO03 | Chao dén va tiép nhan khach




3 CMO04 Tiép nhan va chuyén yéu cau goi mon cua khach

4 CMO05 | Phuc vu dd an tai ban

5 CMO06 | Phuc vu do udng va cac d6 an kém theo

6 CMO7 Tu van vé rugu vang va cac loai rugu

7 CMO08 Phuc vu ruou vang va cac loai rugu

8 CM10 | Phuc vu tai budng

9 CM17 | Giam sat dich vu an ubng

10 CM21 | Kiém tra khu vuc lam viée

11 CM24 Lap béo cdo cudi ca

12 CM25 Xac dinh nhu cau phat trién ctia nhan vién

13 CM26 Tién hanh danh gia nang luc lam viéc ctia nhan vién
14 CM27 Tién hanh va tuan theo cac quy trinh xir Iy ky luat
15 CM30 | Xt Iy khiéu kién ctia nhan vién va giai quyét van dé
16 CM31 | Huén luyén nhan vién tai chd

17 CM32 Thuc hién bai dao tao nhom

18 CM33 Pam bao chat luong cong viée trong nhom

19 CM34 Lap ké hoach, phan cong va giam sat cong viéc

20 CM35 Thuc hién cac quy dinh vé strc khoe va an toan nghé nghiép
21 CM36 Ti wu hoa hiéu qua str dung cong nghé

22 CM37 Thiét 1ap cac chinh sach va quy trinh

23 CM38 Lap ké hoach, quan 1y va t6 chirc cac cudc hop

24 CM42 | Chuan bi va phan tich bao cdo tai chinh

25 CM43 Quan ly chat luong dich vu va sy hai long ctia khach hang
26 CM44 | Van hanh céc thiét bi an ninh co ban

27 CM45 Quan 1y cac su ¢ va tinh hudng khan cip




TEN VI TRI VIEC LAM: QUAN LY NHA HANG
BAC TRINH PQ KY NANG NGHE: 4

TT Ma so Tén don vi nang luc
Cac nang luc co ban
1 CB01 Lam viéc hiéu qua trong nhdm
2 CB02 Van dung cac ky nang giao tiép co ban
3 CB03 Tham gia c4c hoat dong bén viing vé méi trudng
4 CB04 Tuén tha phuong thirc hoat dong an toan tai noi lam viéc
5 CB05 Ung pho véi truong hop khan cap
Cac nang luc chung
1 CcCco1 Chuan bi nha hang dé phuc vu
2 CC02 Tiép nhan va xt Iy phan nan
3 CC03 | Kétthdc ca lam viéc
4 CCo04 Xitr ly cac giao dich tai chinh
5 CCO05 Xuc tién quang ba va ban cac san pham va dich vu
6 CCO06 Duy tri vé sinh va an toan thuc pham
7 CCo7 Phat trién mdi quan hé khach hang
8 CCo8 Chuan bi va trinh bay bao cao
9 CC09 Phong tranh, kiém soét va chita chay
10 CC10 Déi pho voi nguoi say rugu va ngudi khdng cé tham quyén
11 CC11 Ap dung cac nguyén tic du lich ¢ trach nhiém
Cac nang lwc chuyén mon
1 CM16 | Lap ké hoach giam sat chat luong d6 udng
2 CM17 Giam sat dich vu an uéng
3 CM19 | Quan Iy hoat dong an ubng




4 CM20 | To chuc sy kién

5 CM21 | Kiém tra khu vuc lam viée

6 CM25 | Xac dinh nhu cau phat trién cta nhan vién

7 CM26 Tién hanh danh gia nang lyc lam vi¢c cia nhan vién
8 CM27 | Tién hanh va tuan theo cc quy trinh xir Iy ky luat

9 CM28 | Lap ké hoach nhan su

10 CM29 Tuyén dung, lya chon va giit nhan vién

11 CM30 | Xt Iy khiéu kién ctia nhan vién va giai quyét van dé
12 CM34 Lap ké hoach, phan cong va giam sat cong viéc

13 CM36 Tbi uu hoa hiéu qua str dung cong nghé

14 CM37 Thiét lap cac chinh sach va quy trinh

15 CM38 Lap ké hoach, quan ly va td chirc cac cudc hop

16 CM39 Quan ly cac hoat dong hang ngay

17 CM40 Du toan ngan sach

18 CM41 Quan ly ngan sach

19 CM42 Chuén bi va phan tich bo cdo tai chinh

20 CM43 Quan ly chat luong dich vu va sy hai long ctia khach hang
21 CM45 Quan 1y cac su ¢b va tinh hudng khan cép




CAC PON VINANG LUC



TEN PON VI NANG LUC: Lam viéc hiéu qua trong nhém
MA SO: CB01

Pon vi ning lyc nay mé ta céc kién thirc, ky nang, thai do can thiét dé lam
Viéc trong moi trudng du lich hoac co s6 luu tra du lich nham thac day su hop
tac va cam ket trong nhom/bo phan, ho trg cac thanh vién trong nhém ciing nhu
xur ly hiéu qua cac van dé va mau thuan.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xay dwng méi quan hé hiéu qua tai noi lam viéc

Xac dinh duoc trach nhiém va nhiém vu caa ban than trong méi quan hé
vai cac thanh vién trong nhdm/bo phan

Thuce hién cong viéc theo hudng thic dy su hop tac va quan hé tét

Khuyén khich, ghi nhan va hanh dong dua trén thong tin phan hoi tir
ngudi khac trong nhdm/bo phan

2. Pong gop vao hoat dong caa nhém/bo phan
Hb tro cic thanh vién trong nhém/ bo phéan dé dam bao dat muc tidu da dé ra

Poéng gop vao viéc dat muc tiéu va hoan thanh nhiém vu cta nhém/bo
phan theo yéu cau cuaa don vi

Chia sé théng tin lién quan ti cong viéc vai nhdm/bod phan nham dam
bao dat muc tiéu da dé ra

3. Xir Iy hiéu qua c4c van dé va mau thuin

Ton trong su khac biét vé gia tri va niém tin ca nhan ciing nhu tam quan
trong cua ching trong xay dung cac moi quan hé

Xac dinh su khac biét vé ngdn ngit va van hoa trong phong cach giao tiép
va xtr ly mot cach thich hop

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

Tim kiém sy tro gilp cua thanh vién trong nhdm/bo phan khi ¢ van dé
hay mau thuan nay sinh

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

Poc va xac dinh rd trach nhiém va nhiém vu cua ban than trong viéc xay
dung nhdm lam viéc hiéu qua theo chinh sach cta don vi

Giao tiép hiéu qua dé ling nghe y kién, dong gop va phan hoi théng tin
trong nhdm

Xéc dinh va tng xtr phi hop véi su khac biét vé van hoa, ngdn ngir va cac
nhu cau dac biét cua cac thanh vién khac

Xéc dinh vaxir ly cac mau thuan xay ra theo pham vi trach nhiém ciia ban than



Kién thitc thiét yéu

Trach nhiém va nhiém vu cta ban than trong méi quan hé vai céc thanh
vién trong nhom/bo phan

Céch thyc hién cong viéc theo huéng thuc day hop tac va quan hé tét

Cach hanh dong dua trén thong tin phan hdi cua cac thanh vién khéc trong
nhom/bo phan

Cach dong gop cho cong viéc cua nhom/ bo phan

Cach hd trg cac thanh vién trong nhom/ bo phén dat duoc muc tiéu di dé ra

Cach chia se thong tin lién quan tsi cong viéc vei thanh vién trong
nhém/bd phan nham dat muc tiéu da dé ra

Céc van dé mau thuan thuong xay ra tai noi lam viéc va cach xt ly hiéu qua

Cach ton trong su khac biét vé gia tri va niém tin c& nhan

Céch xtr Iy nhiing khac biét vé ngdn ngit va vin héa trong phong cach giao tiép

Cach tiép nhan su trg gilp cua cac thanh vién trong nhom/bg phan khi nay
sinh van d¢ hay mau thuan

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Quy trinh, hiréng dan:

- Quy tic &g xur

- M6 ta cong viéc va sap xép nhan vién

- Huéng dan kiém soat cac nguy co, rii ro tai noi lam viéc

- Théng tin phan hoi tir gidm sat vién va déng nghiép
2. Thanh vién trong nhém/bg phdan:

- Ban beé/dong nghiép/nhém 1am viéc/hoc vién/thuc tap vién

- Giam sat vién hoic nguoi quan ly/giamddc
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam vi¢c hodc trong mdi truong mo phong tuong Gng, kem theo danh gia
cac kien thac nén tang. Cac phuong phéap dénh gia khac nhau can dugc s dung
de thu thap chirng cu vé su thdng hiéu kién thac, ki nang, thai ¢ da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc trong nhom

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap



- Kiém tra viét

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién

- Bai tap kiéu du an

- Thu thap hé so, ching ¢t tai noi lam viéc

- Nghién ctiu tinh huéng

- Thuyét trinh ké hoach cua ng vién nham cai thién hiéu qua lam viéc
nhém

Co so danh gia can:

- Hai vi du V@ tro gitip thanh vién trong nhém dam bao dat muc tiéu da dé ra ‘

- Hai vi du vé tim kiém thong tin phan hoi tir khach hang va/hoac dong
nghi¢p va c6 hanh dong phu hop

- Hai vi du/treong hop ve giai quyét mau thuan tai noi lam viéc

Danh gia phai dam bao:

- Tlep can duoc thyc té cong viéc hay mo1 truong mo phong

- Tiép can cac thlet bi van phong va nguon luc ¢ san ,
- Nhitng vi du vé c4c van dé hay mau thuin da dugc giai quyét



TEN PON VI NANG LUC: Van dung c4c ky ning giao tiép co ban
MA SO: CB02

Don vi ning luc ndy md ta c4c kién thic, k§ ndng, thai do can thiét dé
dam thoali & cap do giao tiep co ban tai noi lam viéc.
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Giao tiép ding myc, hiéu qua véi dong nghiép, cAp trén, khach hang va
cac doi tac

Xac dinh dugc trach nhiém cﬁa‘bén than trong xay dung va duy tri vén
hoa giao tiép cua doanh nghiép véi dong nghiép, cap trén, khach hang va doi
tac.

Thyc hién giao tiép giao tiép dung myc, higu qua véi dong nghiép, cap
trén, khach hang va doi tac.

Khuyén khich, ghi nhan va hanh dong dya trén thdng tin phan hoi tir dong
nghiép, cap trén, khach hang va doi tac.

2. Sir dung phu hep cac ngdn ngik giao tiép (ndi, viét, bieu cim) trong céc
boi canh giao tiep khac nhau

Pam bao két hop ngdn ngir ndi vai biéu cam trong cac béi canh giao tiép
khac nhau.

Chuan bj va xt Iy céc tai liéu bang van ban kip thoi, dung quy trinh va
van hoa giao tiep caa doanh nghiép.

3. Xir ly linh hoat, kip thei cac tinh huéng tir don gian dén phirc tap dam
bao lgi ich caa doanh nghiép va khach hang.

T6n trong su khac biét trong van hoa giao tiép véi ddi tac va khach hang.

Tim kiém sy trg gilp cua thanh vién trong nhom/bd phan hogc tir dong
nghiép, cap trén dé xur ly kip thoi c&c tinh huong.

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
‘Giao tiép dung muyc, hiéu qua voi dong nghiép, cap trén, khach hang va
cac doi tac
~ Sir dung phu hop c&c ngdn ngit giao tiép (noi, viét, bicu cam) trong cac
boi canh giao tiep khac nhau

Xt ly linh hoat, kip thoi c4c tinh hudng tir don gian dén phuc tap dam bao
loi ich cua doanh nghiép va khach hang.

Kién thic thiét yéu
Ban chat cua giao tiép, muc dich ctia giao tiép va cac vai trong giao tiép

Trach nhiém cua ban than trong xay dung va duy tri van héa giao tiép cua
doanh nghiép vai dong nghiép, cap trén, khach hang va doi tac



Cach ton trong su khac biét vé gia tri va niém tin ca nhan
Cach xu ly nhitng khac biét vé ngdn ngit, van hoa trong giao tiép
PIEU KIEN THUC HIEN

Cac yéu tb thay d6i gop phan xac dinh pham vi va bdi canh cua don vi
nang lyc nay, tinh dén sy khac biét gitra cac moi truong lam viéc khac nhau va
phu hop vaéi cac vi tri cong viéc trong nganh du lich va co s¢ Ivu tra du lich.

1. Trach nhiém va nhiém vu c6 thé:

- Quy tic ung xur
- M6 ta cong viéc va sap xép nhan vién
- K§ ndng, dao tao va nang lyc
- Su gidm sat va kha nang chiu trdch nhiém
- Lam viéc dn dinh va co trach nhiém
2. Cac tai lieu bang vén ban c6 thé:
- Thu, vi du céc thu dén va di, thu dién tir va buu pham cua khach hang
- Tap tin, chang han ho so khach hang, thu tin, chung tir ké toan, bién
nhan, hoa don va don dat hang
- Thu tin nhu thu viét, fax, ban ghi nhé, béo cdo va cac loai thu tin khac
- Thuc don

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay co thé dugce danh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi treong mé phong tuong ing, kém theo danh gia
cac kién thtrc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chang ctir vé su thong hiéu kién thuc, k§ ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc

Céac phuong phap sau ¢ thé duoc st dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang luc:

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc trong nhom
- M6 phéng tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- B&o cédo khach quan do bén thir ba thuc hién

- Bai tap kiéu du an

- Thu thap ho so, chung ct tai noi lam viéc

- Nghién ctu tinh huéng

- Thuyét trinh ké hoach cua ung vién nham cai thién hiéu qua lam viéc
nhém.



TEN PON VI NANG LUC: Tham gia cac hoat ddng bén virng vé mdi
truong

MA SO: CB03

Pon vi nang luc nay md ta cac kién thuc, ky ning can thiét dé cac bén bao
gom doanh nghiép va khach hang cung tham gia bao vé méi truong néi chung
va du lich bén virng nai riéng.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xac dinh théng tin chuyén nganh vé hoat déng du lich bén viing
Xac dinh cac hoat dong du lich bén viing

Xac dinh cac nguon thong tin chuyén nganh quan trong vé céc hoat dong
du lich bén viing

2. Chuan bi thdng tin chuyén nganh vé hoat @dng du lich bén virng

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

Tham khao y kién cac bén lién quan khéac nhau vé trach nhiém véi moi
trurong va xa hoi
3. Cap nhat kién thic vé sinh thai va cac khai niém vé méi truong

Xac dinh va st dung co hoi dé duy tri kién thirc vé cac cha dé chuyén
nganh

Chu dong tim kiém co héi dé nang cao va mé rong kién thirc nén tang cua
ca nhan

Két hop kién thire duoc cap nhat vao cac hoat dong ngh
4. Thyc hién cac hoat ddng du lich c6 trach nhiém va bén virng

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

DPoéng vai tro hinh mau cho du khach va dong nghiép
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Xac dinh théng tin chuy@n nganh vé hoat d¢ong du lich bén viing
Chuan bi théng tin chuyén nganh vé hoat dong du lich bén viing
Cap nhat kién thac vé sinh thai va cac khai niém vé moi truong
Thuc hién cac hoat dong du lich cd trach nhiém va bén viing
Kién thic thiét yéu
Céch to chirc va dieu hanh cac hoat dong du lich trong nhicu méi truong
khac nhau vai su giam thiéu tac dong tiéu cuc dén moi truong va xa hoi.



CAac van dé vé moi truong, bao gom ca nhitng van dé cu thé lién quan toi
tac dong cua du lich dén moi truong.

Dia diém nhay cam vé méi truong ma tai do, cac hoat dong du lich c6 thé
duoc thuc hién trong thuc té hoac mo phong.

Cac quy dinh vé méi trudng, nhu thi tuc phéap ly, tai liéu huéng dan va
quy tac thuc hién cua nganh.

MGi quan hé gitra cac bén lién quan dén trach nhiém véi méi trrong va xa hoi
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Chju trach nhiém vé tinh bén viing cuia méi trweong va xa héi co thé lién quan dén:
- Khia canh tiéu cuc d6i voi moi trudng
- Khia canh tiéu cuc ddi vai xa hoi
- Khia canh tich cuc d6i voi moi trudng
- Khia canh tich cuc dbi véi xa hoi
2. Giam thiéu tdc dong cua ky thudt va quy trinh c6 thé lién quan dén:
- Han ché hoic gidi han nguoi dén
- C4c bién cam va han ché
- Piém tham quan xac thuc cd gia tri
- Cac giai phap cong nghé
- Bao ton di san
HUGONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chimng ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc

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

- Quan sat truc tiép tng vién thuc hién mot chuong trinh du lich hoic mot
hoat dong trong mot khu vuc ¢6 moi truong nhay cam.

- Sir dung cac nghién cau tinh huéng dé danh gia kha ning ap dung cac
phuong phép tiép can phu hop giam thiéu tac dong dén nhimg méi truong khac
nhau.

- Théng qua kiém tra van dap va kiém tra viét dé danh gia kién thuc vé tac
dong cua du lich d¢én méi trudng va xa hoi, nhitng vin dé méi truong tai dia
phuong, giam thiéu tac dong ky.



TEN PON VI NANG LUC: Tuan thi phwong thiec hoat ddng an toan tai
noi lam viéc
MA SO: CB 04

Don vi ning lyc ndy mo ta kién thuc, ky nang can thiét trong viéc tuan thu
cac quy dinh dé dam bao an toan tai noi lam viéc.
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Thuc hién chinh sach vé sirc khée va an toan

Xéc dinh trach nhiém va nghia vu c4 nhan trong quy dinh phap Iy vé suc
khoe va an toan

Pam bao rang moi vin ban chinh sach vé siac khoe va an toan caa don vi
duoc thdng bao rd rang tai tat ca moi nguoi trong pham vi trdch nhiém cua ban
va nhirng bén lién quan khac

Pam bao rang chinh sach stc khoe va an toan dugce dwa vao thuc hién
trong pham vi trach nhiém cua ban, duoc xem xét lai khi tinh hudng thay d6i
vao nhiing thoi diém nhat dinh, két luan s& duoc chuyén cho nhitng ngudi c6
trach nhiém xem xét, giai quyét

2. Pam bao tham van nhan vién vé sitc khée va an toan

Pam bao cd sy tham van thudng xuyén véi nhiing nguoi trong pham vi
trach nhiém cua ban hoac nhitng nguoi dai dién veé van dé sirc khoe va an toan

Tim kiém va st dung cac y kién ciia chuyén gia lién quan dén véan dé sic
khoe va an toan
3. Pam bio co san cac hé thong dé xac dinh va giam sat rii ro

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

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

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

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

Chtng minh rang nhitng hanh dong cia cac nhan ban cang ¢ cac thong
diép vé chinh sach strc khoe va an toan ctuia don vi

Pam bao cac ngudn luc diy da duoc phan bd rong khap trong pham vi
trach nhiém cua ban dé giai quyét cac van d¢ sic khoe va an toan



Phat trién van hoa dit “suc khoe va an toan” 1én hang dau trong pham vi
trach nhiém cua ban

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Ap dung dtng quy trinh xt ly cac van dé co lién quan dén sic khoe, an
toan cta ca nhan, don vi va khach hang.

Kién thirc thiét yéu

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

Cach thire va dia diém can x4c dinh nghia vu va trach nhiém ca nhan cua
ban dudi goc @6 phép luat veé siic khoe va an toan

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

Yéu cau danh cho cac don vi 1a phai c6 théng bao bang vin ban cac
chinh s&ch ve suc khoe va an toan

Cach thirc pho bién van ban chinh sach vé sic khoe va an toan téi nguoi
lao dong trong pham vi trach nhiém cua ban va nhirng bén lién quan khac

Cach thtic va thoi diém phai xem xét lai viéc 4p dung van ban vé chinh
sé}ch suc khoe va an toan trong pham vi trach nhiém cua ban va dua ra két luan
dé thdng bao tinh hinh

Cach thuc va thoi diém can hoi y klen nhhitg ngudi trong pham vi trach
nhiém cua ban hay cac dai dién caa ho vé cac van dé sicc khoe va an toan lao
dong

Cac ngudn y kién chuyén gia lién quan dén stc khoe va an toan lao dong

Cach thuc phat trién van hoa “dit sac khoe va an toan 1én hang dau”
trong pham vi quyén han cua ban

Cac loai nguy co va rai ro ¢6 thé nay sinh déi véi stc khoe va an toan —
cach thuc thiet 1ap va stir dung cac hé thong phat hién nguy co va danh gia rai ro
cling nhu loai hanh dong can trién khai dé kiém soat hoac loai bé ching

Cach thtc thiét 1ap cac hé théng theo ddi, danh gia va bao cao vé thuc
hién stirc khoe va an toan trong pham vi trach nhiém cuaa ban

Théng tin vé sic khoe va an toan duogc tinh dén khi 1ap ké hoach va ra
guyeét dinh

Tam quan trong caa viéc xay dung dién hinh tét lién quan dén sic khoe
va an toan

Céc loai nguon huc can c6 dé giai quyét cac van dé vé sic khoe va an toan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc thong tin lién quan vé sirc khde va an toan cé thé:



- Vai tro, trach nhiém cua nhan vién
- Cac quy dinh phép ly
- Sap xép viéc kiém tra suc khoe va an toan

- Pinh vi vai trd cua thong tin, quy trinh, chinh sach lién quan dén suc
khoe va an toan

- C4c rui ro cu thé va cac bién phép kiém soat can thiét
- C4c luat hién hanh
2. Cac nguy co va ruii ro co thé:
- Hoa hoan va truong hop khan cép
- C4c rui ro lién quan dén dam dong
- PBe doa danh bom
- Trom cap, cudp cb vii khi
- Hong trang thiét bi
- Sinh vat gay hai
- Céc nguy co xuat phat tir trang thiét bi
- Céng viéc thuc hién bing tay
- Tron truot, vap nga
- Str dung chat kich thich/ma tly va chat c6 cén tai noi 1am viéc
- Bao luc tai noi lam viéc
- C4c chat doc hai
- Céac nguy co, rui ro khac
3. C4c ghi chép/hé so ¢6 thé:
- H6 so cac trudng hop chan thuong vé sirc khoe va an toan
- S trudng hop tai nan cé nguy co xay ra
- Cac y tudng cai thién diéu kién suc khoe va an toan do cac thanh vién
nhom dé xuat
-Hosoy té
- H6 so tap huan vé stc khoe va an toan
- B4o c4o vé nguy co cta cac thanh vién nhom
- Céc ghi chép/hd so khac
4. Thuc hién va cdi thién viéc thure hién sizc khée va an toan co theé:
- Hoi thao
- Céc budi trao doi thdng tin



- Céc to tom tat thong tin va cac an pham khac
- Tu van kinh nghiém
- Bai giang
- Lam mau thuc hanh
- Céc cudc hop nhom vé stic khoe va an toan
5. C&c hanh vi quan trong déi véi giam sat vién/ nguoi quan ly cé thé:
- C4c hanh vi hd tro viéc thyc hién ¢é hiéu qua

- Phan (ing nhanh truéc cac khung hoang va vén dé nay sinh bang nhiing
hanh dong da dugc dé xuat

- X4c dinh cac nhu cau théng tin ciia ngudi khac

- Tuan tha va dam bao nhitng ngudi khac cling tuan thi cac yéu cau cua
phap luat, cac quy dinh cta nganh, cac chinh sach ciua don vi va cac quy tac
nghé nghiép

- Canh giéc véi cac rai ro va nguy co tiém an

- Chiu trch nhiém cé& nhan vé cong viéc da tién hanh

- Xac dinh cac tac dong hodc hau qua caa tinh hudng

- Hanh ddng trong pham vi quyén han dugc giao

- Thudng xuyén tim céch cai thién két qua thuc hién cong viéc

- T6n trong cac c4 nhan khéc va hanh dong dé dam bao cac quyén loi caa ho
HUGONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Céac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc

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

- H6 so chiing ctr tai noi 1am viéc
- Quan sét

- Nhan xét cua ca nhan

- Nhan xét cta nguoi lam ching
- Thao luan chuyén mon

- Tinh hudng mé phong c6 thé duoc str dung d6i voi mot sb tiéu chi thyc
hién tai cac co sd dao tao hoac co sé kinh doanh nhung nén st dung han cheé.



- Hb so ching cu hodc van ban bao cao can duoc bo sung bang cac cau
hoi van dap truc tiép nham dam bao tat ca cac khia canh caa yéu cau vé chiing
ctr déu duoc dap tng day du.



TEN PON VI NANG LUC: Ung ph6 véi treang hop khan cap
MA SO: CB05

Don vi nang lyc nay mo ta kién thuc, ky ning dé xac dinh duoc nguyén
nhan va cach thirc trng pho véi cac tinh huong khan cap trong qua trinh phuc vu
khach hang tai cac khach san va co s¢ luu tra du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Hb tro thuc hién cac quy trinh xir Iy truong hep khan cap tai dia phwong

Pam bao khach hang phai hiéu rd rang ban nhan thirc day du cc chi tiét
chinh vé truong hop khan cap va ban cé vai tro ho tro giai quyeét

Pam bao khach ¢ tinh than va thién chi trong viéc giam thiéu cac yéu tb
khong thuan loi

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

Pam bao cap nhat lién tuc va tran an cho nhitng nguoi bi anh huéng bai
trueong hop khan cap, néu can

2. Ung pho véi héa hoan trong co sé lwu tri du lich
Xéc dinh nguyén nhan va dia diém c6 bao chay
Lién hé véi dich vy khan cap va bo phan quan ly theo quy trinh
Bat bao dong chay va hd tro thao tac ‘phan tng dau tién’
HJ tro so tan khoi toa nha

Pam bao cac dich vu khan cap vao duoc toa nha va hd trg dugc ngay khi
den hién truong

3. Ung phé véi cac mdi de doa vé an ninh

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

bam bao an ninh cho nhiing noi khong an toan

Xt ly cac buu pham dang ngd

Xt 1y cac de doa vé danh bom
4. U'ng pho véi cac truong hep y té khan cap

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

Panh gia cac ddu hiéu sdng con cua nguoi bi thuong va diéu kién stc
khoe cua ho

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

Theo doi tinh trang cua nguoi bi thuwong va c¢6 cach xtr ly phu hop theo
cac nguyén tac so curu da dinh



Kip thoi tim nguoi ¢d thé hd tro thuc hién so ciu
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

Giao tiép bang Ioi néi hiéu qua dé théng béo, tim kiém sy tro gitp
trong trueong hop khan cap

Bat cac thiét bi bao chay dung cach
Str dung binh chita chay dtng chung loai vai dam chay
So tan khach khoi toa nha
So ctru co ban
Ghi chép va bao céo vé cac tinh hudng khan cap
Kién thirc thiét yéu
Cac buéc thuc hién khi c6 truong hop khan cap
Céc nhiém vu cu thé ma nhan vién phai thuc hién trong truong hop can so tin

Cac loai hoa hoan khac nhau, loai binh cttu hoa c6 thé st dung trong tirng
truong hop

Céc‘bu:c’rc can thuc hién khi phat hién hoa hoan va méi nguy héa hoan tai
khu vuc tién sanh

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

Muc tiéu cua so ctu

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

Quy trinh so ctru dbi vai cac loai chan thuong va truong hop khan cap

Cac buéc can thyc hién d6i véi mdi loai chan thuong khac nhau

Quy trinh can tuan theo khi nhan théng bao vé nguy co danh bom
PIEU KIEN THUC HIEN
1. C4c triong hop khan cap co thé:

- Hoa hoan

- Bao lut va sat 16 dat

-Vu nd

- Mét dién

- R6i loan dan su

- Ngo doc thuc pham/ngo doc hang loat

- Thang may hong

- Pe doa danh bom

- Cac truong hop khéac



2. Cac so dién thogi khan cdp:

- Ciru hoa — 114

- Ctru thuong — 115

- Canh sat — 113

- Tong giam ddc co so luu tra du lich

- Giam déc an ninh co s& luu tra du lich

- Giam déc truc

- Doi tng pho cac truong hop khan cép trong co sé luu tra du lich
3. Cac mai nguy/ruii ro co thé bao gom, nhung khéng gidi han o

- Cac mdi nguy hiém vat ly: tac dong, chiéu sang, ap suat, tiéng on, rung
dong, nhiét do, buc xa

- Céc mdi nguy hiém sinh hoc: vi khuan, vi rat, cay cdi, ky sinh tring,
mdi, ndm madc, nam, con tring

- C4c mdi nguy hiém héa hoc: bui, soi, swong, khoi, khi ga, hoi nudc

4. Chan thuong tai noi lam viéc c6 thé:

- Cac yéu t6 tam ly — nd luc qua muac/lao luc, cac tu thé tinh (it thay
doi)/bat tién, mét moi, ap luc truc tiép, chu trinh trao doi chat thay doi
- Cac yeu to sinh ly — don diéu, cac moi quan hé ca nhan,...

5. Phéat hién hda hoan va hé théng izng pho héa hoan cé thé:
- C4c thiét bi va hé thong phat hién hoa hoan
- Céc binh chira chay di dong
- Chian chdng chay
- Hé théng voi phun
- Méy bom chita chdy — may bom chinh va may bom khan cip
- Ong nudc, voi nudc chira chay
- May phat hién khoi
- Chudng bao chay
- Cac loai khac
6. St dung cac logi binh cizu héa co thé:
- Str dung binh ctru héa dung nudce cho cac vu héa hoan c¢d khi cac bon

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

- Su dung binh ctu hoa dang bot cho cac truong hop hoa hoan xéng dau,
khéng str dung cho hoéa hoan do chay né dién

- Sir dung chan ciru hoa cho tat ca cac trudng hop



7. Céc logi chan thurong c6 thé:
- Céc vét cat va xay xudc nho
- Giat dién
- Vét bong nhe
- Bong hoa chat do tiép xuc véi axit hay kiém
- Nhoi mau co tim
- Dot quy
- Séc than kinh
- Céc loai khac
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc trong nhom
- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién

- Bai tap kiéu du an

- Thu thap hd so, chang ctr tai noi lam viéc

- Nghién cu tinh hudng

- Thuyét trinh ké hoach cua ng vién nham cai thién hiéu qua lam viéc
nhom.



TEN PON VI NANG LUC: Chuén bi nha hang dé phuc vu
MA SO: CC01

Pon vi ning lyc ndy mo ta cac ning luc can thiét dé chuan bi nha hang
trudc gio phuc vu bao gom sap xép thoi gian, chuan bi dién mao, vé sinh cé
nhan, déng phuc, viéc lau don nha hang ciing nhu co ria tat ca cac thiét bi, dung
cu truéc khi sdp dit nha hang, ban in, cac khu vuc phuc vu sao cho nha hang
hoan toan don thyc khach. Tat ca nhitng viéc nay déu phai duoc thuc hién mot
cach chuyén nghiép, dung chuan va dam bao an toan vé sinh.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chuén bi ¢4 nhin dau ca lam viéc

Pén dung gio va ding ky vao hé théng cham cong

S dung khu vuc thay do danh cho nhan vién dé vé sinh ¢4 nhén, thay
dong phuc va chuan bi dién mao

Tat hét cac thiét bi thong tin lién lac ca nhan va dam bao céc thiét bi do
duoc cat gitr tai noi an toan theo chinh sach cta don vi

Béo cho cac dong nghiép khéc va/ hoic gidm st vién vé sy cd mit caa minh
2. Chuén bi khu vue 1am viéc cho ca true
Poc s6 giao ca va ghi chép lai cac viéc can phai thuc hién
Ghi chép lai cac diém lién quan t6i cong viéc ctia minh trong budi hop giao ca
Tham gia hop giao ca va ra soat cac nhiém vu cta ban trong ca truc
Kiém tra su thay ddi vé bd tri nhan vién, cac doan khach va cac khach VIP dén
Kiém tra cac thiét bj va mac duy trix vat dung, hang héa
Sap xép khu vuc l1am viéc theo cach chuyén nghiép
3. Pam bio dién mao va vé sinh ca nhan
Pam bao dong phuc sach s&, gon gang va an toan
Pam bao dién mao c4 nhan dat tiéu chuan quy dinh
4. Ap dung cac hanh vi 1am viéc chuyén nghiép
Ling nghe can than va tra loi khach mot cach lich su
Giao tiép chuyén nghiép vé cac van dé trong kinh doanh
Pam bao cac thiét bi can thiét phai san sang khi can dung
bam bao hanh vi cia ca nhan tao dugc uy tin cho don vi
5. Lau don va sap xép ngin nap nha hang
Poéng cira nha hang khi khach hang cudi cing roi khoi
Don dep tat ca khan trai ban, khan an ban va c4c vat dung da dung



Mg céc cira va thong gié phong an cho thoang khi
Sap xép ban ghé dé hat bui va lau chui
Ké xép lai ban ghé an theo thiét ké cua nha hang
6. Lam sach va chuan bi d6 dung dung cu
L4y d6 tir kho hoac tir khu rira 6 ding dung cu
Chuan bi khu vuc 1am sach va tap két dung cu can thiét
Lam sach d6 diing dung cu va cac dd dung gia vi, kiém tra tinh trang str dung
7. Chuan bi ban va gap khin in
Lua chon va trai khan ban dang cach
Gap va dat khan an vao vi tri quy dinh
8. Chuan bi gia vi
Kiém tra va d6 day cac lo gia vi theo yéu cau, kiém tra tinh trang gia vi
Kiém tra bé ngoai cua céac lo dung gia vi bang bac, st hoic thuy tinh
9. Chuan bi va bay ban in
Chuan bi dung cu trén khay phuc vu dé bay trén ban an
Hoan thién ban in sau khi mdi mén dugc bay Ién
Kiém tra lan cudi toan bo ban an dé dam bao moi thir déu ding vi tri
10. Pam bio nha hang sian sang phuc vu
Dam bao cac hé thong diéu hoa, chiéu sang va am thanh déu hoat dong tot
Dam bao db trang tri trén ban da duoc dit dung vi tri
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

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

Kiém tra va sap xép cac trang thiét bi, cong cu, dung cu, hang hoa ... dam
bao san sang lam viéc

Ap dung duroc nguyén tic dam bao an toan, vé sinh va dién mao ca nhan

Ling nghe va giao tiép bang 101 hiéu qua véi khach hang va dong nghiép

Ghi chép chinh xé&c cac ndi dung hop giao ca ciing nhu ¥ kién khach hang
Lau don va sap xép duoc ngan nap nha hang

Lam sach va chuan bi dugc d6 ding dung cu

Chuan bi chinh xéac ban ghé, ghé cho tré em va géap khan in



Chuan bi dung du céc loai gia vi theo thuc don bira an

Chuan bi va dat ban

Chuan bi chinh xac va sap xép ban ghé, ghé tré em dam bao san sang phuc vy
Kién thic thiét yéu

Céac budc cua quy trinh bao cdo c6 mat tai noi lam viéc

Quy trinh chuan bi dién mao va vé sinh ¢4 nhan

Mtc 6 khach mong doi su nha nhan can thiét cia nhan vién

Cac thoi quen ca nhan c6 thé anh huéng xau dén danh tiéng va 1am khach
kho chiu

Céc budc can thuc hién trudce khi bat diu ca truc va cac hanh dong can thiét
Quy trinh 1am sach va xép don khi dong va mé ctra nha hang
Ttrinh tu cac budc lau bong db dao dia, d6 thiy tinh va d6 sir
Muc dich str dung cua ting loai dd dao dia, d6 thily tinh va d6 su
Quy trinh dam bao an toan va vé sinh thuc pham khi chuan bi d gia vi
Quy trinh trai va xép nép khan trai ban
Gia vi phu hop cho tirng loai mén an
Céc cach bay ban khac nhau
Cac loai d6 dung can thiét tai khu vuc phuc vy
Ly do tai sao phai kiém hai tra hai khi viéc chuan bj nha hang da hoan thanh
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Tai lieu, céng cu:
- Sb ban giao ca
- Lich phan cbéng cbng viéc cta nhan vién
- Lich lam viéc vai khach hang
- Lich céc hoat dong, su kién dién ra tai don vi
- Cong cy, trang thiét bi 1am viéc ca nhan
2. Quy dinh dién mago va vé sinh cé nhan:

- T6c ctia nam phai sach s& va duoc cit ngan trén ¢ 4o, toc caa nit phai
duoc budc/bui gon lai phia sau néu toc dai

- Khoéng str dung cac loai kem dudng da hay nude hoa dam mui
- Ludn gitr tay sach sg&, ria tay sau khi hit thudc hay sau khi di vé sinh

- Chi deo nhan cudi, khuyén tai nho, vong co don gian va dong hd. Khong
deo vong tay, vong c6 chan, vat sac nhon, vong c6 dai hay vong tay tho ban



- Nit chi trang diém nhe nhang, nam cao rau sach sg, trir khi dugc phép dé
rau, ria

- Co thé sach s& va khéng c6 mui kho chiu, ban tay sach, méng tay cat tia
gon gang

- Hoi tho khong c6 mui va danh rang sach sé

- Trang phuc sach, duoc 1a phang va khdng cd mii khé chiu

- Giay sach va dugc danh bong

- Bién tén theo ding quy cach vé ddng phuc, deo thing va git sach,
khéng co vét xudc, hoen o, tén rd rang

3. Quy dinh vé hanh vi chuyén nghiép lién quan téi:

- Tu thé: déng thang, tay dé hai bén hodc sau lung, khong khoanh tay
trudc nguc, khdong dua ngudi vao do dac

- bi dng nhe nhang, khdng Ié chan

- Loi ndi phai rd rang, khong la hét hay 1am bam

- Khéng nén thé hién su cau gian, mat binh tinh, mia mai hay buén chén
- Giao tiép giira cac nhan vién phai kin dao, khong anh hudng dén khach
- Nhan biét khach kip thoi va hd trg khach theo yéu cau bat cir khi ndo can

- Giao tiép véi khach chi nén gisi han ¢ cac chu dé lién quan tai dich vu,
don vi, bo phan hoac céc tién nghi du lich tai dia phuong

- Khong ho, hét hoi, hit hoi thanh tiéng, ngody mii hay xia rang, khac
nho, gai ngara, mat dau ngon tay, ¢, ngap, vuon vai hay thé hién bat cir hanh vi
khé coi nao khéc tai khu vuc chung

- An uéng phai thyuc hién tai cac thoi diém quy dinh trong khu vuc danh
cho nhéan vién

- Khéng say xin, c6 hoi rugu hay udng ruou trong gid 1am viéc
4. Chudn bj nha hang theo tiéu chudn:

- Ban an

- Ghé

- Xe day

- C4c bién béo

- Do vai
5. Lam sach va chudn bi dé dung dung cu:

- Dao, thia, nia

- b6 thuy tinh

- Do str



- Khay
6. Gia vi c0 thé:
- Muéi va tiéu
- Dau 4n va dam
- Mu tat
- Xi dau
- Nudc mam
7. Bay ban an:
- Bay ban an theo kiéu goi mon
- Bay ban an theo kiéu dit trudc
- Bay ban an theo kiéu A
- Bay ban an theo kiéu Au
- Bay ban an theo cho bira sdng
- Bay ban an cho tiéc tu chon (buffet)
- Sap xép céac dung cu tai ban cho
8. Chuan b;j nha hang:
- Bita an trong ngay
- Bita @n da dugc dit chd trudc
- Khéch lé hay khach doan
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am viéc hoic trong mdi truong moé phong kém theo danh gia cac kién
thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu
thap chiing cir vé su thong hiéu kién thuc, k§ ning, thai d6 da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

Cac phuong phép sau c6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang lyc:

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Tiép nhén va xir Iy phan nan
MA SO: CC02

Pon vi ning luc nay bao gom céac kién thuc, ki nang, thai do can thiét dé
tiép nhan va giai quyét phan nan cua khach hang & cac bdi canh khéac nhau tai
noi lam viéc trong nganh Du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xac dinh va phan tich phan nan

Tiép nhan va ghi lai chinh xac loi phan nan caa khach, sir dung cac ky
nang lang nghe chu dong va thong cam véi khach

Xac dinh ban chat chinh xéc trong phan nan cua khach théng qua cac ky
nang giao tiép phu hop

Ghi s6 hoac luu lai y kién phan nan theo dung quy trinh
2. Xir ly cac phan nan
~ Khing dinh véi khéch hang ring phan nan cua khach s& duoc xir Iy nhanh
nhat co thé d¢ giai quyét van de

Xt ly phan nan theo chuan muc, chinh séch va quy trinh cua don vi
Thu thap va xem xét cac tai liéu lién quan tdi phan nan cua khach
Cap nhat ghi chép vé cac y kién phan nan

3. Xac dinh hanh dong va giai quyét phan nan
Thoa thuan va xéac nhan véi khach hanh dong giai quyét phan nan
Thé hién cam két véi khach s& giai quyét phan nan
Théng bao véi khach vé két qua diéu tra phan nan

4. Nho giai quyét nhitng phan nan nghiém treng

Xéc dinh c&c phan nan can sy can thiép cua cap quan ly, cac nhan vién
khac hay cac doi tugng bén ngoai

Chuyén 16i phan nan dén dung nguoi dé ho tiép tuc giai quyét theo ding
pham vi trdch nhiém cua cd nhan

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

Chuyeén Ién cap cao hon nhitng phan nan chua duoc giai quyét & cap phi hop
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

Lang nghe tich cuc dé dam bao nhan duoc chinh xac céc phan nan cia khéach

Ap dung céc quy tic co ban vé xir Iy phan nan cia don vi

Giao tiép bang loi hiéu qua voi khach



DPam phan va xir Iy vin dé phu hop

Ghi chép, bao céo vé phan nan caa khach va két qua xu ly phan nan
Kién thic thiét yéu

Cac kiéu phan nan théng thuong

Qua trinh xtr ly mét phan nan don gian

Cac yéu to can xem xét khi xtr Iy phan nan cua khach hang dén tir cac nén
van hoa khac nhau

Cach ghi lai 161 phan nan bang ky nang lang nghe chi dong va théng cam
véi khach

Céch ghi s6 hay cach luu 16i phan nan theo ding quy trinh

~ Quatrinh giai quyet van de cho khach va thdng béo vdi khach vé két qua
diéu tra phan nan

Quy trinh chuyén tiép dé giai quyét nhitng phan nan nghiém trong
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc logi phan nan:
- Phan nan bang van ban, thu
- Phan nan qua thu dién tir, qua phuong tién truyén théng xa hoi,. ..
- Phiéu phan héi théng tin
- Phan nan qua 1oi ndi tryc tiép hoic qua dién thoai
2. Chinh sach va quy trinh:
- Cac quy trinh xtr ly phan nan
- C&c mau bao céo tiéu chuan cua don vi
- Cac ban mo ta cong viéc
- Céc chuan muc dao duc
- Céc hé théng chat lwong, tiéu chuan va tai liéu hudng dan
- Céc chinh sach vé bao hiém trach nhiém phap ly
3. Nhan si phl hgp dé yéu cau tro gitp gidgi quyét phan nan:
- Nguoi giam sat truc tiép tai don vi
- Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi trerong mé phong tuong ing, kém theo danh gia
cac kien thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc su dung



dé thu thap chimng ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- M6 phong tinh hudng

- Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Giai quyét van dé

 Bai tap kidu duy 4n

- B&o céo khach quan do bén thir ba thuc hién

- Thu thap hé so chiring ¢t tai noi lam viéc

- Nghién cau tinh huéng

Dé hoc vién c6 thé dat duoc chuan quy dinh, can phai thu thap céc bang
churng trong cong viéc thdng qua quan sat:

it nhat hai déi twong khéach hang

It nhat hai kiéu phan nan

It nhat hai phuong phap giao tiép

It nhét hai vi du vé thong tin duoc cung cap cho khéach hang



TEN PON VI NANG LUC: Két thic ca lam viéc
MA SO: CC03

Don vi nang lyc nay bao gom cac kién thic, K ning, thai do can thiét dé
két thac ca lam viéc, bao gom Viéc chuan bi cho ca sau va dam bao an ninh, an
toan cho céc trang thiét bi vao cudi ca 1am viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chuan bi két thuc ca lam viéc
DPam bao tat ca cac trang thiét bi & trang thai hoat dong tot
Sap xép lai va thu don gon gang noi lam viéc
Can dbi tat ca sb tién mit nhan dugc trong ca lam viéc
2. Chuén bi cho ca lam viéc tiép theo
Chuan bi théng tin vé cé4c su kién hay su viéc
Pam bao cac thiét bi sin sang dé cho ca sau bat dau cong viéc
Cap nhat sb ban giao
3. Ban giao vao cudi ca lam viéc
Ban giao s6 tién mat da nhan duoc
Thao luan cé&c cdng viéc can 1am tiép theo
Hop giao ca véi nhan vién 1am ca sau va ky vao sb ban giao ca
4. Pong, tat cac trang thiét bi
Pong, tat cac trang thiét bi theo quy dinh
Pam bao ctra ra vao va ctra s6 di dong an toan

Pam bao cac vat c6 gia tri nim trong két an toan hoic cac khu vuc an
toan khac

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

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

Ghi chép thong tin dy di, chinh xac vao s6 ban giao ca

Kiém dém tién mat chinh xé&c va an toan

Giao tiép bang loi hiéu qua vai ddong nghiép khi ban giao ca

Pong, tat cac may va thiét bi trude khi két thic ca 1am viéc
Kién thitc thiét yéu

Cac yéu cau d6i voi viéc két thic ca 1am viéc



C4c tai liéu hay thdng tin can chuan bi cho ca tiép theo

Quy trinh ban giao cong viéc cho ca sau

Cac hoat dong dong, tat trang thiét bi vao cudi gio 1am viéc
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Thiét by, tai liéu:

- S6 ban giao ca

- Cac mau ghi chép, ghi chd

- Két an toan

- May tinh, thiét bi van phong
2. Dia diém ban giao ca:

- B6 phan Nha hang

- B6 phan Lé tan

- B6 phan Budng

- B6 phan Bép

- B6 phan An ninh

- Vian phong cong ty Lit hanh hay cong ty Diéu hanh du lich
3. Huéng dan:

- Tat dén va cac thiét bi dién khac

- Pam bao ctra ra vao va cira so duoc dong chit

- Bam bao dd c6 gia tri, bao gom ca tién mit, duoc cét giir ¢ noi da khoa
chat hoac trong két an toan

HUONG DAN DANH GIA

Pon Vi ning luc nay c6 thé dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thtc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thirc, k§ nang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Nghién ctru tinh huéng

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc
- M6 phéng tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét



- B&o cé&o khach quan do bén thir ba thuc hién
- Bai tap kiéu du an

- Thu thap ho so chiing ¢t tai noi 1am viéc



TEN PON VI NANG LUC: Xir Iy cac giao dich tai chinh
MA SO: CC04

Pon vi ning luc nay bao gom céac kién thire, ki ning, thai do can thiét dé
xtr ly cac giao dich tai chinh trong mot don vi kinh doanh I hanh hay luu trt du
lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xir ly hoa don va thanh toan

Nhan va kiém tra cac khoan thanh toan tir khach hang va tra lai tién thura,
neu cé

Chuan bi va xuit hoa don chinh xéac, bao gom tat ca cac chi tiét vé thué
lién quan

Xitr ly va ghi lai cac giao dich theo quy trinh cta don vi

Thuc hién giao dich bang cac phan mém phd hop

Thuc hién giao dich theo tiéu chuan ctia don vi V@ toe d6 va dich vu khéch hang
2. Péi chiéu cac khoan thu

Thyc hién quy trinh can dbi thu chi tai nhiing thoi diém theo quy dinh cua
don vi, véi sy tu van caa dong nghiép

Téch biét s6 tien mat dy phong va so tien thu dugc khi thyc hién quy trinh
can doi va dam bao tuan theo quy trinh cua don vi

Xac dinh r6 viéc ghi chép chang tir trén may tinh hay doc ching tir vao
cuoi ca hoac in ra chang tur

L4y ra cac khoan tién thanh toan di thu duoc va chuyén di theo quy trinh
bao mat cia don vi

Thyc hién viée can ddi chinh xac gitra téng sé tién theo ghi chép trén may
tinh hay chizng tir vao cudi ca va tong sb tién thanh toan thuc té da thu duoc

Xem xét hoic bao cdo su khac biét khi dbi chiéu cac khoan tién theo
pham vi trdch nhiém ca nhan

Thuc hién viéc ghi chép theo dting quy trinh cta don vi
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky niang quan trong
Poc va xac dinh rd ndi dung ghi trén hoa don va chirng tir tai chinh
Kiém dém tién mat, tinh toan tra lai tién thira mot cach chinh xac

Viét héa don, chung tir chinh xac hoac nhap liéu chinh xac trén phan mém
dién tir



Ap dung duoc cac quy tic an toan, an ninh trong thanh toan, luu trit va di
chuyeén tien mat

Viét, chuan bi bao céo thu chi chinh xac
Kién thirc thiét yéu

_ Quy trinh xu ly cac loai giao dich khac nhau trong bi canh cua cac nganh
nghé lién quan

CAac nguyén tic co ban caa quy trinh ddi chiéu va can ddi
Céac phan mém lién quan, chang han nhu diém béan hang

Vai trd va y nghia cua quy trinh d6i chiéu va can ddi theo nghia rong cua
quan tri tai chinh

Quy trinh an ninh d4i vé&i tién mit va cac ching tir tai chinh khéc

Céc khoan thué (lién quan dén hang héa/dich vu va ban hang) cé anh
huéng nhu thé nao dén cac giao dich tai chinh trong boi canh cu thé cta nganh

~ Céch thuc thyc hién dong thoi nhieu giao dich khéc nhau trong céc tinh
huong va boi canh khac nhau

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cac loai hinh thanh toan:
- Tién mat
- Thé tin dung
- Séc du lich

- Thanh toan dién tir truc tiép khdng st dung tién mat tai cac diém bén
hang EFTPOS (Electronic Funds Transfer at Point of Sale)

- bat coc
- Thanh toan trudc
- Phiéu thanh toén
- Thanh toan qua cong ty
- Hoan lai tién
- Séc du lich
- Ngoai té
2. Quy trinh, hwéng dan:
- Quy trinh nhan tién mat tir khach hang
- Quan ly tién mat du phongHudng dan luong tién c6 san
- Quy dinh thoi diém va céch thac kiém tién
- Huéng dan xir Iy cac khiéu nai cua khach hang



- Quy trinh an ninh di chuyén tién mat
- Quy trinh xir 1y trong trudng hop bi hé théng thanh toan dién tir 15
- Kiém soét céc tai khoan han mic tin dung

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay co thé dugce danh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong tuong tng, kém theo danh gia
cac kién thtrc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé sy thdng hiéu kién thic, ky niang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

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

- M6 phong tinh huéng

- Nghién ctu tinh huéng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bai tap kidu dy 4n

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién

- Thu thap hd so chiing ¢t tai noi 1am viéc, ra soét lai cac tai lieu doi
chiéu do ung vién thuc hién va xem xét bao cao cua cac bo phan khac trong don
Vi vé cbng viéc do urng vién thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Xc tién quang ba va ban cac san pham va
dich vu

MA SO: CC05

Pon vi nang luc nay bao gdm cac kién thic, k§ nang, thai o can thiét dé
Xuc tien quang ba va ban san pham va dich vu trong cac doanh nghiép du lich va
co sO luu tra du lich

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. X{c tién quang ba truc tiép cac san pham va dich vu
Xéc dinh céc nhu cau cua khach hang

Lya chon san pham/dich vu hién c6 phl hop véi nhu cau cua khach hang
va dua ra cac goi y

Giéi thiéu day du cac dac tinh va lgi ich cua cac san pham/dich vu dén
tirng ca nhan hay nhém khach hang

Giai thich vé&i khach hang cach thirc mua va thanh toan san pham
2. Lén ké hoach sw kién xuc tién quang ba
Chao don khach hang ngay khi ho dén va tiép don theo cach thirc pht hop
Cung cap cho khach hang tap thong tin da chuan bj trudc
Xt Iy cac tinh huéng hay vuéng mac chua ludng trude vai cac nguon lec
hién c6
3. Thuc hién sw kién xdc tién quang ba
Quan sat mirc do quan tam cua ngudi tham gia va phan ing maét cach tich cuc
Gii thiéu tai liéu voi khach theo cach o rang va day du thong tin
‘Kiémrsoét thoi gian chuong trinh dé dat muc dich caa sy kién véi sy linh
hoat can thiet
Str dung cac dung cu truc quan
Khuyén khich céac cau hoi va tra 16i cac cau hoi
Tu van khach hang cach mua céc san pham duogc quang ba
Dam bao c4c hoat dong tuan theo phép luat va quy dinh vé sic khoe va an toan
4. Lén ké hoach trung bay quang ba

Xac dinh muc dich trung bay va dam bao phil hop véi nhu cau caa don vi
cling nhu khach hang

Lén ké hoach thiét ké va noi dung trung bay dé phli hop véi nhu cau va
tiéu chuan caa don vi cling nhu khach hang

Sip xép dia diém trung bay vdi tiéu chi an toan va ding muc dich

Thu thap va tao ra cac vat liéu cho budi trung bay



5. Thiét lap va duy tri phong trung bay

Trung bay cac vat ligu mot cach hop Iy va day du thdng tin, bao gom tat
ca nhitng gi can thiét d¢ dap ung muc dich cua su kién va khong gian phong
trung bay

DPam bao noi dung trung bay duoc on dinh va tranh khoi tac dong cua thoi
tiet, dam bao an toan cho nguoi dung

Thudng xuyén duy tri sy ngin nap va sach sé cua phong trung bay
Thay d6i, cap nhat noi dung trung bay, néu can thiét

Thay géi noi dung trung bay ngay sau khi viéc trung bay khéng con hiru
ich va hap dan

6. Hoan tat viéc ban hang

Tiép nhan thanh toan

Ap dung ty gia chinh xéac cho viéc thanh toan

Xuat vé va c4c chung tir thanh toan khéc

Lam b&o cdo ban hang ré rang va kip thoi
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

Giao tiép bang loi hiéu qua dé gisi thiéu san pham, dich vu véi khach
hang

Nhan biét mc d6 quan tdm cta khach hang dén san pham va dich vu
thdng qua quan sat

Tu van cho khéch hang bao gom ca sir dung dung cu truc quan va tra loi
cau hoi cua khach

Viét, 1ap ké hoach trung bay va bao cdo ban hang

Thuc hién thanh toan ban hang mot cach chinh hién thanh toan ban hang
mot cach chinh xac

Kién thic thiét yéu
Cac nguyén tic ban hang va xuc tién quang ba
Cac tinh nang va loi ich cua san pham va dich vu do don vi cung cap
Cach xu ly khi khach tir chéi mua hang
Muc tiéu caa cac su kién xdc tién quang bé
Cac thiét bj va tai liéu thdng tin can chuan bi cho sy kién

Cac cach thuc st dung hiéu qua ky nang dién thuyét trudc dam dong
trong cac su kién quang ba



Cac dung cu tryc quan can chuan bj cho su kién
Cac k¥ nang giao tiép can thiét cho t6 chuc su kién

Cac tinh hudng bat ngo dé xay ra ciing nhu cach du doan va phong tranh
chung

C4c tai liéu can c6 trong ho so xuc tién quang ba hoic ban hang

Thong tin can trinh bay trén bang thong tin

CAc tiéu chuan trung bay theo san pham cua don vi

Cac ngudn tai liéu lién quan

Cac nguyén tic trung bay co ban lién quan dén viéc str dung khéng gian,
mau sac, ngon ngir, trat tu va do hoa

Hau qua cua viéc cong b thong tin d3 cii
Toan bo gia cac san pham va dich vu
CAac y&u cau cua qua trinh thanh toan bang nhiéu hinh thac khac nhau
CAéc tai liéu bao cao ban hang va quy trinh thuc hién
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc cdng cu xuc tién quang ba:
- Chuong trinh du lich
- Bang thong tin
- Bang trung bay va dén chiéu séng
- Céac tai liéu trung bay
- Céc tai liéu viét tay, danh may hay in san
- Tranh anh, dd hoa
- Cac hinh thac khac
2. Cac hinh thuzc quang bé :
- Bién thoai
- MAau béo céo cta don vi
- Thu dién tar
- Truc tiép
3. Cac hinh thzc thanh toan:
- Tién mat
- Séc du lich
- Thé tin dung va thé thanh toan
- Chuyén khoan ngéan hang



HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi truong mod phong tuong tng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Céc phuong phép danh gia khac nhau can duoc st dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ky nang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- Nghién ciru tinh hudng

- Cau hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bai tap kiéu du an

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
- Thu thap hd so ching ¢t tai noi 1am viéc



TEN PON VI NANG LUC: Duy tri vé sinh va an toan thuc pham
MA SO: CC06

Pon vi ning lyc ndy bao gébm can thiét d¢é dam bao vé sinh va an toan
thuc pham trong mot khach san, nha hang hoac cac don vi c6 ché bién thuc
pham.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Tuan thi quy trinh vé sinh va xac dinh cdc nguy co' 6 nhiém thyc pham
Thuc hién cac quy trinh vé sinh cua don vi

Xéc dinh cac nguy co 6 nhiém thyc pham c6 thé anh huong dén stc khoe
va sy an toan caa khach hang, déng nghiép va ban than

Loai bo hozc giam thiéu cac méi nguy hiém lién quan dén van dé vé sinh

Tranh céc hoat dong ché bién thuc pham khi van dé sic khoe c6 thé gay o
nhiém thyc pham

2. Bao cdo bat ky van dé gi vé sicc khoe ca nhan
Béo cao cac hanh dong khong an toan do khong tuén theo quy trinh vé sinh

B4o cdo bat ky van dé nao lién quan dén sicc khoe ca nhan cd kha ning
gay ra mat v¢ sinh thuc pham

B4o c4o sy ¢ vé 6 nhidm thuc pham do sirc khoe ca nhan gay ra

3. Ngiin ngira 6 nhiém thuc pham
Giir quan 40 sach s&, yéu cau mic bao ho ca nhan va mi doi dau
Ngan ngtra 6 nhiém thuc pham tir quan 4o va céc trang phuc khac
Tréanh tiép xuc truc tiép khdng can thiét vgi thire an da ché bién xong

Tranh sy tiép xGc cta nhimg ca nhan khong dam bao vé sinh véi thuc
pham hoac bé mat thuc pham

Tranh cac thao tac vé sinh khéng sach c6 thé gay ra bénh tat phat sinh tur
thue pham

4. Ngin chin lay nhiém chéo bang céach rira tay

Rua tay tai cac thoi diém thich hop va tuan theo dung cic quy trinh ria
tay mot cach nhat quan

Str dung cac phuong tién ria tay thich hop

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU



Ky nang quan trong

Thuc hién vé sinh ding quy trinh, tiéu chuan va xac dinh cic nguy co 6
nhiém thuc pham

B40 c40 cac van dé lién quan dén sirc khoe c& nhan

Ngan ngtra 6 nhiém thuc pham

V¢ sinh ¢4 nhan dung cach
Kién thirc thiét yéu

Céc quy dinh va quy trinh vé vé sinh va an toan thuc pham

Cac ly do dan dén nguy co 6 nhidém thuc pham

Céc nguyén nhan c6 thé anh hudng dén sirc khoe va sy an toan cua khach
hang, dong nghiép va ban than

Cac phuong phap ngin ngira 6 nhiém thyc pham

Céch phong tranh tiép xdc truc tiép khéng can thiét véi thire an da ché bién

Cvéch tranh su tiép >§C|c cua nhiing ca nhan khong dam bao vé sinh vai
thuc pham hoac bé mat tiep xuc vai thuc pham

Cach tranh céc thao tac v¢ sinh khong sach c6 thé gay ra bénh tat phat
sinh tur thuc pham

, Tam quan trong cﬁg vif%c tach riéng khu vuc bao quan thuc pham tuoi

song va thuc pham da ché bién

Viéc can Iémq khi khach hang yéu cau phai bao ¢dam moén in nao d6 khong
gay di ung thuc pham

Tam quan trong cua Viéc rira tay
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc cdch dam bao tiéu chudn vé vé sinh va an toan thyc pham:

- Bao quan thuc pham

- Xt ly va loai bo rac thai

- Vé sinh ca nhan

- Rtra tay thuong xuyén

- Xt ly theo céch an toan va vé sinh ddi véi thuc pham va d6 uéng

- Xt ly theo céch an toan va loai bé vai voc, do giat 1a

- Trang phuc, quan &o va thiét bi bao ho ca nhan phi hop

- St dung thiét bi, quan 4o va cé4c vat liéu sach dé tranh 6 nhiém thuc
pham



- Tuan tha bién chi dan vé vé sinh
- Tuan tha huéng dan cua giam sat vién va/hoic ngudi quan ly
- Tuén thu quy dinh vé vé sinh va an toan thuc pham
2. Tranh gay 6 nhiém cho thuc pham:
- Loai bé thire dn bi 6 nhiém
- Loai bo rac thai bi 6 nhiém
- Lam sach thiét bj va d6 dung ban
- Bam bao céc thiét bi nhu tu lanh va may do nhiét d6 hoat dong tot
- Str dung cac mat hang sach
- Ngin nglra mau va cac chat bai tiét cua co thé
- Tranh nhitng viéc khdng phu hop vai cac hoat dong hién tai cua don vi
- Ngin ngtra cdn triing va sau bo tir nha bép hozc nha hang
3. Gidi quyét van dé sirc khoe:
- B4o cédo bénh phat sinh tir khéng khi
- B4o c4o bénh phat sinh tir thuc pham
- B40 c4o bénh truyén nhiém
4. Xur Iy thuc phdm gy mdt vé sinh va an toan thyc pham:
- Vat dung ca nhan:
+ Bang
+ Phu kién téc
+ D trang strc
+ Pong hd
+ Nhan
- Tiép xtc ca nhan:
+ Hi miii
+ Ho
+ Ubng
+ An
+ Tray xudc da va toc
+ Hit hoi
+ Khac nho
+ Cham vao cac vét thuong
+ Hat thude 14



- Bé& mat tiép xdc véi thyc pham:
+ Thot
+ D6 dyng thuc dn
+ Dung cu nau dn
+ Do sanh st
+ Dao kéo
+ D6 thay tinh
+ N&i va chao
+ Bon/chau ria
+ Ban/ké
- Thao tac mat vé sinh:
+ Lam vé sinh cac bé mat tiép xdc véi thuc pham
+ Lam sach cac loai khan lau
+ Lam sach cac loai khan lau coc, chén
+ Lay lan vi khuan tir cac khu vuc khac
5. Rua tay:
- Trudce khi tiép xdc hoac tiép xtc lai véi thuc pham
- Ngay sau khi:
+ Xt ly thyc pham tuwoi sbng
+ Hat thude
+ Ho
+ Hat hoi
+ Hi mii
+ An
+ Udng
+ Cham vao téc
+ Cham vao da dau hoic vét thuong
+ Pi vé sinh
6. Cdc phuong tién thich hop dé rira tay:
- BN ria tay ¢d dinh
- Xa phong loai chét long
- Khan st dung mét lan
- Nudéc am chay tir vOi



HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi truong mod phong tuong tng, kém theo dénh gia
cac kién thuc nén tang. Céc phuong phéap danh gia khac nhau can duoc st dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ky nang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Truc tiép quan sat ang vién thuc hién cdng viéc

- Bai tap thyc hanh phan anh viéc ap dung tiéu chuan vé sinh va an toan
thuc pham tai noi lam viéc

- CAu hoi van dap
- Kiém tra viét
- Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Phét trién méi quan hé khach hang
MA SO: CC07

Don vi nang luc nay bao gom cac kién thic, k§ ning, thai do can thiét dé
bat dau thiét 1ap va phat trién mdi quan hé tét véi khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Gap va chao khéch
Chao don khach theo cach phu hop
Gidi thiéu ban va nhiing nguoi khac véi khach
Pua ra cdu hoi dé lam quen véi khéch
2. Xir ly cac cau héi hoic yéu cau ciaa khach hang
Tra loi cu hoi mét cach ré rang va trung thuc
Y&u cau nhac lai hodc 1am rd cau hoi hodc yéu cau cua khach
San sang giai quyét kip thoi yéu cau caa khach
Pua ra 10i giai thich va xin 18i néu khong thé tra 1oi cau hoi hogc dap ung
ngay yéu cau cua khach va hura sé tra loi vao thoi gian nhat dinh

Tim kiém sy tro gilp tir cac ngudn khac néu khong thé dap (ng yéu cau
hoac khéng tra o1 dugc cau hoi cua khach

3. Tham gia cudc n6i chuyén ngan va céi mé véi khach
Bit dau cau chuyén bang céc chu dé phi hop
Thé hién ky nang néi luan phién, ngirng hay tiép tuc n6i khi ti lugt minh
Thé hién sy quan tim dén nhitng gi khach dang no6i
Cat ngang cudc ndi chuyén mot céach lich su
Két thiic cudc néi chuyén mot cach lich su
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
Giao tiép bang loi mot cach hiéu qua
Xac dinh va tra loi cau hoi cua khach mét cach rd rang
Xt Iy céc cau hoi hoac yéu cau khoé caa khach hang
Quan sat, phét hién cac mdi quan tdm cua khach hang
Kién thic thiét yéu
Tam quan trong caa Viéc gip va chao doén khach nong nhiét

Céch n6i chuyén ngan véi khach ding ky nang néi luan phién



Céch sir dung dang cac dang cau hoi mé va cau hoi dong, bao gdbm ca viéc
sir dung cac trg dong tir, cac cau hoi dé 16i cuon khach vao cau chuyén

Cach ndi chuyén vé cac sy kién qua khi, hién tai va tuong lai
Céch nhan biét cac chu dé cdm ky c6 kha ning xac pham khéch

Céch sir dung cac phuong phap khac nhau khi tra loi cau hoi va yéu cau
cua khéach

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Néi dung, hwéng dan:
- Quy dinh cua don vi V& viéc cung cap thdng tin cho khach hang
- Tiéu chuan khi chao don khach cua don vi
- Cac hudng dan xu ly, tra 101 yéu cau va cau hoi caa khéch
2. Quy dinh vé hanh vi va ing xiz phi hop lién quan téi:
- Théng tin thuc té duoc cung cap day du
- Céc tu van, goi y, dinh hudng, chi dan, giai thich
- Loi dong ¥ va khong d¢éng y mot cach lich su
- Loi “xin 18i” va “cam on” phu hop
- Cac cam Kkét s& theo dbi két qua xir Iy yéu cau caa khach
- Can nhéc vé su khac biét vin hoa
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay co thé dugce danh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi truong mod phong tuong ng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Céc phuong phép danh gia khac nhau can duoc st dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ky nang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- M6 phoéng tinh hudng

- Nghién ctu tinh huéng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bai tap kiéu du an

- Thu thap ho so chiing ct tai noi 1am viéc

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Chuan bi va trinh bay bao céo
MA SO: CCO08

Pon vi nang luc nay bao gom céc kién thirc, ki nang, thai do can thiét dé
xay dung, hoan thanh va trinh bay céac bao cdo khac nhau trong co s luu tru du
lich hoac doanh nghiép du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Chuan bi cac loai bao cao khac nhau
Xay dung béo céo chi tiét theo yéu cau

Xac dinh ngudn dix liéu va truy cap dit liéu bao céo dé 1am co s& cho cac
muc tiéu ctia bao cao cudi cung

Xt ly dit liéu dé dwa vao bao cao
Viét béo céo
2. Trinh bay cac loai hinh bao cdo khac nhau
Phan phat céc béo c4o theo yéu cau noi bo
Thuyét trinh dé hd tro cho béo céo
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
Doc, phan tich va xtir ly théng tin, dir liéu
Viét hoic str dung may tinh dé bién soan cac ndi dung cua béo cao
Thuyét trinh bang 161 dé hd trg, 1am rd cho bao céo
Lap ké hoach dé chuyén phat bao cdo ding noi va kip thoi
Kién thic thiét yéu

Céac loai bao cao khac nhau duoc st dung trong don vi va muc dich cua
ting loai bao céo

Cach dinh dang bao céo va cac tai liéu khac sir dung trong don vi
C4c quy tic an ninh va bao mét lién quan dén cac bao c4o va ti liéu noi bo
Céach thuc dam bao cac bao céo va tai liéu duoc rd rang va dé doc
Cac cach V& so dd, bang biéu va db hoa dé bao cao dé doc va dé hiéu
Céc budéc can lam dé chuan bj va trinh bay thuyét trinh

PIEU KIEN THUC HIEN

1. C&c nguon thong tin, dr liéu:
- Thuc dia
- Tai liéu nghién ctu



- Céc sach d3 xuét ban
- Bao cao hoc thuat
- Bao céao trong nganh
- Tai liéu cua dong nghiép
- Co s¢ dir liu luu trong may tinh
- Tra ciru trén Internet va céc trang mang cu thé
- Bao va tap chi
- Céc an pham trong nganh
- Cac chuyén gia trong nganh
- Céc nguon khac
2. Trang thiét b;:
- Tai liéu hé thong may tinh
- Co so dur liéu
- Mang internet
- Cac mau béo céo
- May in
- May scan
3. Quy trinh, quy dinh:
- Huéng dan bang 10i hodc van ban cho cac hoat dong lién quan dén phan
tich dir liéu
- Huéng dan kiém soat noi bo
- Quyén phét hanh théng tin va/hoac di liéu
- Thoi han théa thuan vai cac giam sat vién va ban quan ly

-’Th(‘)’i han duoc dé xuat theo quy dinh cu thé, theo cac diéu bat budc lién
quan dén hoat dong va theo théng Ié cua don vi

- Thoi han duoc thoa thuan vai ca nhan nguoi sir dung va/hoac ngudi yéu
cau bao co

- Quy dinh vé chuyén phat bao céo lién quan toi: Giao nop truc tiép bao
cao cho cac ca nhan da duoc chi dinh; Pat bao cao da in ra tai nhitng noi quy
dinh nhu hom thu, ...; Chuyén tiép ban dién tir ctia bao cao dén danh sach nhiing
ngudi can nhan bao cdo; Tuan thu cac yéu cau vé an ninh va bao mat; LAy chir
ky x&c nhan viéc giao va nhan bao cao; Pam bao bao cao duoc giao sém dé
ngudi nhan c6 du thoi gian doc va hiéu ky tai liéu trude budi hop hay cac dip ra
quyét dinh

- Quy trinh nhap dix liéu can thiét vao bao cdo; chinh sira dir liéu theo yéu



cau; luu, sap xép, dong bao cao, giri va in bao cao; trinh bay bao c4o véi ngudi
duyét phu hop trude khi in bao cao; luu trit ho so bao cao goc va ban sao luu du
phong cua cac tap tin va ban in (néu can) theo yéu cau cta don vi

- Quy trinh vé k¥ thuat soan van ban lién quan téi: Tao hé thong go tu
dong; St dung dinh dang mau; Lap muc luc; Lap danh muc bang chi dan; Lap
bang thuat ngir; Loc dit liéu; Nhap dit liéu nhu bang, so d6 va biéu dd tir phan
mém bang biéu; B6 sung thdng tin tir c4c tap tin khac khi can, bao gdom loc va
nhap dit liéu; Kiém tra I5i chinh ta, 18i ngir phép va dir liéu sb trong bao cao

- Quy trinh vé thuyét trinh bao c4o lién quan téi: Chuan bi cac ban sao bao
cao da dugc in ra dudi dang day du hoic thu gon tai budi thuyét trinh; T chirc
budi thuyét trinh c6 két cau hop Iy, can d6i vé muc tiéu, khan gia va bdi canh;
Tong hop va/hoic thu thap cac ngudn tu liéu hién hiru dé sir dung bd tro va/hoic
minh hoa cho bai thuyét trinh; Tuan theo cac tiéu chuan cua nganh va/hoic don
vi Vvé trinh bay béo céo

4. Théng tin vé ngi dung chinh cua bao céo:
- Muc tiéu bao céo
- Ké hoach cho néi dung
- binh dang cho béo céo, trir khi di c6 dinh dang chuan can tuan theo
- Y&u cau can déi gitta ndi dung bao c4o véi muc tiéu bao cao da dé ra
- Céc nguon thdng tin, di lidu co thétiép can duoc
- Tinh chinh xac va cap nhat caa dix liéu
_ Céc ha théng dé thiét 1ap gii han di lisu

- Céc dir liéu bao cao duoc phan tich theo quy trinh dap tng cac muc dich
va yéu cau cua don vi

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mé phong tuwong n, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Thu thap chtng ct tai noi 1am viéc, phan tich hd so tai liéu do ang vién
chuén bj

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- Panh gia bai thuyét trinh b trg cho béo céo
- Nghién cau tinh huéng



- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bai tap kiéu du an

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Phong tranh, kiém soat va chira chay
MA SO: CC09

Pon vi ning luc nay bao géom céc kién thic, ky ning, thai do can thiét
dé phong tranh, kiém soat va chira chay, bao gom céac bién phap phong chay
va chira chay.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Quan ly viéc phong chay va cac quy trinh kiém soat

Xac dinh cac nguy co hoa hoan trong cac khu vuc lam viéc va hanh dong
de loai trir hoac giam thi€u cac nguy co nay

Xem xét va lam quen vai cac quy trinh khan cip phai tuan theo trong
trrong hop xay ra hoa hoan

2. Xw ly hoa hoan tai noi lam viéc
Chita chay bang cach st dung cac trang thiét bi va k§ thuat phd hop

Lua chon va st dung dang binh/thiét bi chita chay cho ting loai hoa hoan
cu thé

Lu6n ludén dam bao an toan cho ban than trong Itc chita chay

DPam bao cac hanh dong giam thiéu hu hai vé co sd vat chat va tranh gay
thuong tich cho moi nguoi

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky niang quan trong
Quan sat, phan tich va phan doan cac nguy co hoa hoan
Doc va hiéu céc chinh sach va quy trinh phong chay va chita chay
Lya chon dung céc trang thiét bi chita chay
Sir dung cac trang thiét bi chira chay
Ung ph6 va yéu cau tro gilp caa don vi trong cac truong hop can thiét
Viét, soan bao cao su viéc
Kién thirc thiét yéu
Céc nguyén tic khdng ché va dap tat su lan tran cua hia
Cac loai hoa hoan khéc nhau va céc thiét bi can thiét dé dap lia

Cac loai thiét bi bao chay, cac thiét bi va hé théng chita chay duoc st
dung trong nha hang, khach san hoac co s¢ Iuu tra du lich

Céc ky thuat chira chay ap dung cho ting loai héa hoan

Cac quy dinh lién quan téi viéc kiém tra, st dung céc thiét bi bao chay va
chira chay



Quy trinh chtra chay duoc stir dung trong don vi caa ban

Nhiing van de c6 thé xay ra doi voi cac thiét bi bao chay va chira chay
cling nhu nhirng giai phap va hanh dong khac phuc phu hop

Cac ngudn thdng tin c6 san vé phong tranh héa hoan va dap tit hoa hoan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Hé théng bao chay va chiza chay:

- Thiét bi va hé thong béo chay

- Céc binh/thiét bi chita chay di dong, bao gom binh bot, binh nuéc, binh
khi CO2, binh hoa chat khd va binh bot wét (neu co)

- Hé théng phun nudc

- Hé thdng bom dap lira - bom chinh va bom khan cip

- VOi chita chay, voi nudc
2. Quan &o va thiét bj bao vé ca nhan:

- Mat na va kinh mat

- Quan 4o bao ho, bao géom ca mil, ging tay va giay
3. Tai li¢u va ho so:

- Chi’dﬁn vé van hanh va bao dudng céc thiét bi an toan, bao chay va chira
chay; khuyén nghi cac quy trinh

- Chi dan céch bao tri, bao dudng cac hé théng va thiét bi an toan, bao
chay va chira chay
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay co thé dugce danh gia dya trén nghién ciu tinh hudng
va cac sy cd thuc té. Cac bao cao sy viéc thudng cung cap du bang ching, kém
theo bao cao cua giam sat vién hay xac nhan cua nhan ching. Danh gia cling c6
thé thuc hién trong moi trudng mé phong tuong tmg, kém theo danh gia cac kién
thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu
thap chitng cir vé su thong hiéu kién thuc, k§ ning, thai do da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

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

- Nghién ctu tinh huéng

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- Thu thap hé so chitng ctr, cac b4o co su Viéc tai noi lam viéc
- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng, dong vai



- CAu hoi van dap
- Kiém tra viét
- Bai tap kidu dy 4n



TF;N DON VI NANG LUC: Péi pho véi ngudi say ruwou va nguoi khdng cé
tham quyen

MA SO: CC10

Pon vi nang luc nay bao gdm cac kién thirc, k§ nang, thai do can thiét dé
doi phd vai cac ca nhan khong c6 tham quyen hodc nguoi say rugu trong nha
hang, trong co so luu tra du lich va cac co s& khac veé du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Panh gia tinh hudng
Phan tich k¥ tinh huéng dé danh gia mirc do say ruou caa khach hang
Kiém soat cac hanh vi dang ngd theo nhém hoac ¢4 nhan tai noi lam viéc
2. Poi pho véi tinh hudng
Dé nghi trg giup khach dang say

Hoi cac c4 nhin déang ngd dé xac dinh muc dich ho xuat hién tai noi 1am
viéc cua ban

3. Yéu cau trg gidp tir nhitng nguwoi phu hep
Béo c4o tinh hudng khé khan dén ngudi phil hop & trong hoidc ngoai don vi

Tim kiém sy ho tro tir nhimg nguoi phi hop trong tinh hudng c6 the de
doa an ninh hoac an toan cua dong nghiép, khach hang va don vi

4. Hanh déng dé 1am diu tinh hudng
Xir Iy nguoi say dung cach va hd tro ho roi khéi noi 1am viéc cua ban, néu can
Yéu cau cac ca nhan khdng c6 tham quyen phai roi khoi noi lam vige cua
ban va sap x&p dua ho ra khoi khu vuc nay
5. Hoan thanh bao céo su viéc
Hoan thanh béo co su viéc d6i pho véi ngudi say hodc ngudi vao don vi
trai phép
Ghi chép noi dung chinh cua su viéc dé rat kinh nghiém chung
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
Quan sat, phan tich va phan doan tinh huéng
Str dung cau hoi dé xac dinh ddi teong dang ngd
Giao tiép khéo 160 va cuong quyét
Péi pho va yéu cau trg gilp cua don vi trong cac truong hop can thiét
Viét, soan bao cao su viéc

Kién thirc thiét yéu



Cach nhan biét cac biéu hién cua hanh vi say ruou
C6 thé tro gilp khach say rugu

Cac tinh hubng kho khan can lién hé, tim kiém tro gilp tir cac c4 nhan
phu hgp bén trong hodc bén ngoai don vi

Thoi diém can su hd tro tir nhimg nguoi phi hop trong cac tinh hudng c6
thé de doa an ninh hoac an toan cua t6 chire, dong nghiép va khach hang

Céch thiic hd trg phi hop dé khach/khach hang say ruou roi khoi noi lam
viéc cua ban

Céac phuong phap duoc st dung dé kiém soat hanh vi dang ngd cia cac cé
nhan hoac nhém nguoi tai noi lam viéc cua ban

Cac loai cau hoi c6 thé dung dé xac dinh muc dich c¢6 mit cua ddi twong
dang ngo tai noi lam viéc cua ban

Cach xtr Iy dé dua cac ca nhan khong c6 tham quyén roi khoi noi lam viéc
cua ban

Binh dang va ndi dung cua bao cao su viéc theo yéu cau
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cd nhan/don vi hé tro:
- Quan ly
- Nhan vién an ninh tai chd
- Canh sat
- Pon vi cap cau
2. Huéng ddn biéu hién lién quan téi:
- Thay doi thai d6 cua khach
- Hanh vi say rugu
- Hanh vi bao luc hoic thiéu kiém soét
- Hanh vi dang ngo
- Do tudi duogc sir dung dd udng cd con
3. Huéng dan vé cach thiic ing pho:
- Kiém soat muc do 6n ao
- Kiém soat mirc do yéu cau db ubng caa khéch
- Lam cham quaé trinh phuc vu
- T chdi phuc vu @6 ubng c6 con
- Canh bao miéng
- Yéu cau khach roi di



- K&u goi hd tro can thiét
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang lyc nay c6 thé dugc danh gia dua trén nghién cau tinh hudng
va cac sy cd thuc té. Cac bao cao su viéc thudng cung cap du bang ching, kém
theo bao cao ctua giam sat vién hay xac nhan cta nhan ching. Panh gia ciling c6
thé thyc hién trong mdi truong md phong tuong ing, kém theo dénh gia cac kién
thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung dé thu
thap chuang ctr vé su théng hiéu kién thuc, ky ning, thai d6 da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

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

- Nghién ctu tinh huéng

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- Thu thap hd so chitng ctr, cac b4o co su Viéc tai noi lam viéc
- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién

- Quan sat wng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Cau hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Ap dung cac nguyén tic du lich ¢6 trach nhi¢ém
MA SO: CC11

Pon vi nang luc nay bao gom céc kién thirc, ki nang, thai do can thiét dé
ap dung cac nguyén tac du lich cd trach nhiém trong nha hang, khach san hogc
cac co so kinh doanh an uong khac.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Ap dung cac nguyén tiac doanh nghiép xanh
Thuc hién tiét kiém ning luong
Giam thiéu viéc in 4n va sir dung gidy
Tang cuong tai sir dung bat ctr khi nao co thé
Ap dung céc quy trinh ctua don vi vé tiét kiém nudc va giam thiéu/phan
loai/tach biét rac thai
2. Pong gop cho cac hoat dong du lich co trach nhiém
Ung ho cac hoat dong du lich c6 trach nhiém tai noi lam viéc
Quang ba va tuyén truyén cac hoat dong du lich cé trach nhiém dén khach hang
Khuyén khich cac nha cung cép &p dung cac nguyén tic du lich ¢ trach
nhiém
3. Cap nhat céc kién thirc du lich c6 trach nhiém
Tiép nhan théng tin tir cac to chuc lién quan mét cach chu dong
Luu trir va chia sé thong tin mai
Két hop kién thirc mai vao cac hoat dong hién tai
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky niang quan trong
Doc, nghién ciru, tong hop va cap nhat théng tin
Ap dung thyc hién cac nguyén tic 3R (giam thiéu, tai sir dung va tai ché)
Néi truée dam dong, giao tiép hiéu qua

Tuyén truyén, quang ba, khuyén khich dong nghiép, khach hang, nha
cung cap va cong dong cung thuc hién hoat dong du lich c6 trach nhiém

Kién thic thiét yéu
Tam quan trong cua viéc ap dung c4c nguyén tic vin phong xanh
Céc quy trinh giam thiéu tiéu thy ning luong trong don vi

Tam quan trong cua tiét kiém nuéc va giam thiéu/phan loai/tach biét rac
thai & pham vi don vi



Céch &p dung cac nguyén tic du lich c6 trach nhiém trong thyc tién
Cac nguén thdng tin vé du lich c6 trach nhiém
Céc kénh va cong cu xuc tién quang ba cac hoat dong du lich ¢ trach nhiém

Cac cach tuong tac vai khach hang qua cac hoat dong quang ba du lich co
trach nhiém

Céc cach ma cac nha cung cap c6 thé thuc hanh du lich c6 trach nhiém
Cach t6 chirc va sir dung thong tin du lich ¢é trach nhiém
PIEU KIEN THUC HIEN
1. B6 nguyén tdc va ap dung du lich c6 trach nhiém lién quan tdi:
- T6i uu héa cac ngudn tu nhién
- Céc gid tri van hoa - x& hoi dich thuc duoc ton trong va bao ton
- Loi ich kinh té bén vitng va cd thé dat duoc cho cac bén lién quan

- Str dung ning luong tai tao va giam thiéu st dung cac tai nguyén khong
tai tao duoc

- Giam thiéu khi thai nha kinh va giam tiéu thy cac vat liéu

- St dung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén, nang lwong va nuéc
- T6i da hoa co hoi tai st dung, tai ché va phuc hdi cac vat liéu

- B4o ton nang luong

- Giam str dung céc chat hda hoc, tir bo viéc sir dung céc vat lidu doc hali,
nguy hiém

- B4o vé va gidi han tac dong nguy hiém t6i thién nhién,
2. Théng tin xuc tién va qudng ba cac hoat dong du lich c6 trach nhiém:

- C&c thdng tin du lich co trach nhiém, nhu viéc tai sir dung céc loai khan
lau, tiét kiém nudc, sy khan hiém cua céc tai nguyén vat chat

- Cé4c 4n pham quang c&o, cac goi thdng tin va chuong trinh du lich ¢6
trach nhiém hién tai va twong lai

- C4c bang, bién chi din dé hd tro hoat dong

- Céc thong béo ve hoat du lich c6 trach nhigm vai cac dong nghiép va
nha cung cap
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam vi¢c hodc trong moi truong mod phong twong tng, kém theo danh gia
cac kien thuac nén tang. Cac phuwong phéap dénh gia khac nhau can dugc s dung
de thu thap chiing cu vé su thdng hiéu kien thac, ki nang, thai ¢ da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.



Cac phuong phép sau c6 thé dugc sir dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang lyc:

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién

- Thu thap va xem xét ho so chuang ct tai noi 1am viéc: hd so vé céc hoat
dong du lich cé trach nhiém nhu tai liéu, to roi, bai binh luan, hay nhitng tai liéu
khac; phan hoi cua nhirng nguoi da tham gia hoat dong du lich cé trach nhiém;



TEN PON VI NANG LUC: Tiép nhén dit ban in
MA SO: CM01

Pon vi ning luc ndy mo ta cac nang lyc can thiét dé tiép nhan ban an tir
khach hang theo diing cac hudng dan cia nha hang. Nhan vién phai duy tri thai
do tich cuc va hiéu khach, ghi chép chinh xac céc thdng tin chi tiét, tan dung co
hoi dé ban san pham va dich vu, sau d6 chuyén don dat hang dén ding bo phan
lién quan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Nhéan dat ban an

Nhan dit ban dn qua dién thoai hoic truc tiép

Ghi chép tat ca cac thong tin dit ban an

Khang dinh lai cac théng tin chi tiét lién quan dén dat ban an va két thic
dat ban an

Tu van, gigi thiéu cac mén an d6 udng nha hang cé thé phuc vu khéch
2. Trao doi thong tin

Trao doi thdng tin vai dong nghiép hodc giam sat vién

Nhép thong tin dit ban an vao hé thdng luu trix
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

Tiép nhan yéu cau dit db an, thac udng.

Nhan lai cac thuc don

Tu van, gi6i thiéu cac loai d6 udng cho khach

Chuyén yéu cau goi mén ctia khach hang téi bo phan lién quan.

Giao tiép hiéu qua voi khach hang
Kién thirc thiét yéu

K¥ nang tra 161 dién thoai va céch tra loi cac cau hoi khac nhau

Tam quan trong cua viéc ghi chép va khong ngat 1oi khach hang khi
khach dang noi

Céc viéc nén va khdng nén lam khi nhan dat ban an

Cac thong tin can thiét phai c6 caa khach hang

Ly do viéc dat ban an phai dugc nhap vao hé thong va théng bao cho céc
bo phan lién quan

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Chudan bj nhédn dét ban an:



- Chuan bi gidy but, s6 dat ban dé ghi thdng tin cua khach hang

- Kiém tra s6 ghi chép tinh trang dit ban an ctia nha hang
2. Tra loi dién thoagi va nhdn dat ban an:

- Nhanh chéng nhac may dién thoai tra loi khach hang

- Chao khach mot cach phu hop

- N6i cham, rd rang va can than (néu giao tiép qua dién thoai)
3. Théng tin can thiét dé nhdn dét ban dn:

- Tén khach dat ban an

- S6 dién thoai lién lac va dia chi thu dién tir

- bia chi nha riéng hoac cong ty

- S6 lwong khach dén an

- Thoi gian, ngay thang dat ban an

- Thuc don va gia ca

- C4c yéu cau dac biét
4. Thdng bao cho céc bé phan lién quan:

- Ghi chép rd rang vao s dat ban an

- Nhap thong tin dit ban an vao hé thong luu trit

- Thong béo cho ddng nghiép hoic giam sat vién co trach nhiem
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy cé thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viéc tai
noi lam vi¢c hogc trong moi truong md phong kem theo danh gia cac kién thuc
nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc st dung dé thu thap
chung cir vé sy thdng hiéu kién thirc, ky nang, thai d6 da quy dinh trong pham vi
don vi nang luc.

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

- M phéng tinh huéng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng



TEN PON VI NANG LUC: Tiép nhén dit tiéc va si kién
MA SO: CM02

Pon vi nang luc ndy mo ta cac ning luc can thiét dé tiép nhan cac loai
tiéc, su Kkién tir khach hang theo diing cac huéng dan cua nha hang. Nhan vién
phai duy tri thai do tich cuc va hiéu khach, ghi chép chinh xac céac thong tin chi
tiét, tan dung co hoi dé ban san pham va dich vu, sau d6 chuyén don dit hang
dén dung bo phan lién quan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Nhan dat tiéc va sw kién
Nhan dit tiéc/su kién qua dién thoai hoic truc tiép
Ghi chép tit ca cac thong tin dat tiéc/sy kién

Khang dinh lai cac thong tin chi tiét lién quan dén dat tiéc/sy kién va két
thuc dat tiéc/su kién

Tu van, gigi thiéu cac loai hinh tiéc/su kién cd thé phuc vu khéch
2. Trao doi thong tin

Trao ddi thdng tin voi dong nghiép hodc giam sat vién

Nhap thong tin dat tiéc/su kién vao hé thong luu trix
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Tiép nhan yéu cau dit tiéc/su kién

Nhan lai cac théng tin vé tiéc/su kién

Tu van, gi6i thiéu céac loai hinh tiéc/su kién vé gia ca; hinh thic phuc vu;
cach bai tri phong tiéc, ban tiéc; noi dung chuong trinh; thyc don;. ..

Lap théng béo tiéc/su kién

Chuyén thdng béo tiéc téi cac bo phan lién quan

Giao tiép hiéu qua vai khach hang
Kién thic thiét yéu

Céch tra loi dién thoai va cac cau hoi cua khach hang

Tam quan trong caa viéc ghi chép va khong ngat 10i khach hang khi
khach dang noi1

Cac viéc nén va khong nén lam khi nhan dat tiéc/su kién

Cac thong tin can thiét phai c6 cua khach hang

Céc diéu khoan, quy dinh lién quan dén dit tiéc/su kién

Ly do viéc dat tiec/sy kién phai duoc nhap vao hé thong va théng bao cho
cac bo phan lién quan



PIEU KIEN THUC HIEN
1. Chuan bj nhén dat tiéc/su kién:

- Chuan bi giay but, s6 dat tiéc/su kién dé ghi thdng tin cua khéach hang

- Kiém tra s6 ghi chép tinh trang dat tiéc/su kién cta nha hang
2. Tra loi dién thoai va nhan dat tiéc/suw kién:

- Nhanh chéng nhac may dién thoai tra loi khach hang

- Chao khach mot cach phu hop

- N6i cham, rd rang va can than (néu giao tiép qua dién thoai)
3. Thong tin can thiér dé nhdn dat tiéc/sie kién:

- Tén khach dat tiéc/su kién

- S6 dién thoai lién lac va dia chi thu dién tir

- bia chi nha riéng hoac cong ty

- Sb lugng khach dy tiéc/sy kién

- Thoi gian, ngay thang dat tiéc/su kién

- Loai hinh tiéc/syu kién

- Céch bai tri phong tiéc, ban tiéc

- Thyc don va gia ca

- C4c yéu cau dac biét
4. Thdng bao cho céc bé phan lién quan:

- Ghi chép rd rang vao so6 dit tiéc/su kién

- Nhép thong tin dit tiéc/su kién vao hé thong luu trix

- Lap thdng bao tiéc/su kién

- Théng bao cho cac b phan c6 lién quan phéi hop thuc hién
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy c6 thé duoc danh gia thong qua thyc hién cong viéc tai
noi lam viéc hoidc trong méi trudng md phong kém theo danh gia cac kién thic
nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu thap
chting ¢t vé su thdng hiéu kién thirc, k§ ning, thai 6 da quy dinh trong pham vi

don vi ndng luc.

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

thao don vi nang luc:
- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc
- M6 phong tinh hudng
- CAu hoi van dap



- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién cau tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Chao d6n va tiép nhan khach
MA SO: CM03

Don vi nang lyc nay dé cap cac nang luc can thiét dé chao dén va tlep
nhan khéch bao gém ca viéc cap nhat théng tin khach hang va xu Iy cac yéu cau
cua khach.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Cap nhat théng tin khach hang
Kiém tra théng tin khach hang tir hé théng ghi chép
Cap nhat thdng tin khach hang lién quan
Lam rd céc thdng tin can thiét
2. Chao d6n va tiép nhan khach
Chao dén va tiép nhan khach mot cach than thién va lich su
Hudng dan khach dén ban hoic khu vuc da dat
Gilp khéch 6n dinh chd ngdi
Hoi vé céc yéu cau cua khach
3. Giai quyét cac yéu ciu ciaa khach
Lang nghe can than va dap lai yéu cau cia khach mot cach lich sy, hiéu khéch
B4o céo lai cAc van dé phéat sinh cho gidm st vién hoic ngudi ¢6 trach nhiém
CAC KY NANG QUAN TRONG VA YEU CAU KIEN THUC
K¥ nang quan trong
Giao tiép vai khach hang
Chao khach
Cap nhat cac thong tin tir khach
Giai quyét cac yéu cau cua khéch
Phuc vu nuéc hoic cac ¢6 mién phi
Kién thirc thiét yéu
Céc budc trong quy trinh chao don va tiép nhan khach
Céc tiéu chi dé chao don va tiép nhan cac khach hang khac nhau
Cach rng xir chuy@n nghiép can thiét dé chao dén va tiép nhan khach
Céch phuc vu céac loai d6 mién phi cho khach
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Ghi chép théng tin khach hang:



- Théng tin ghi chép trong sé dit ban, trong may tinh hoic trén bang
théng bao

2. Khéch hang:

- Khach hang quan trong (VIP) (nam gici hodc nit gigi), khach hang quen,
dbi tac, khach tham quan, khach 1, nhém khéach hodc cong ty, nguoi cao tudi
hoac nguoi tré tudi,. ..

3. Chudh b chdo dén va tiép nhdn khach:
- D6 udng mién phi
- Khan lau/khan an
- Bién chao mung
- Hoa chao murng
- Trai cay
- Nguoi chiu trach nhiém
- L4i vao sach s&, gon gang, théng thoang
- Du che
- Nhén vién an ninh
4. Phong cdch chao dén va tiép nhan khach:
- Phong céch trang trong hoac don gian
- Phong cach Viét Nam hoac phong cach phu hgp véi khach hang
- Phong cach dac biét theo yéu cau caa khéch
- Bang ron dac biét
5. Yéu cdu cua khach hang:
- Cau hoi vé thire an, do uong, hoi nghi,...
- Trong mét s6 truong hop, giam sat vién hodc nguoi quan ly dang lam
nhiém vu sé& giai quyét cac yéu cau cua khach hang
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc tai
noi lam viéc hodc trong moi truong mod phong kém theo danh gid cac kién thic
nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu thap
chung ctr vé sy thdng hiéu kién thirc, ky nang, thai do da quy dinh trong pham vi
don vi nang luc.

Céac phuong phap sau ¢ thé dugc sir dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang luc:

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc
- M6 phong tinh hudng



- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Tiép nhan va chuyén yéu cau gei mon caa
khach hang

MA SO: CM04

Pon vi nang luc nay bao gém céac nang luc can thiét dé tiép nhan yéu cau
goi mon caa khach hang theo quy dinh ciia don vi, duy tri mdi quan hé tich cuc
va lich sy vai khach, ghi lai chinh xac cac thdng tin chi tiét, tranh tha co hoi dé
ban san pham va dich vy, chuyén lai yéu cau goi mon cua khach cho cac bo
phan can thiét trong don vi.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Tiép nhan yéu ciu dit dd dn/dé udng

Trinh thuc don va danh muc d6 udng

Tu van, gidi thiéu cac mon n, d6 udng

Ghi lai yéu cau cua khéach hang

Viét nhitng théng tin bo sung

Bén céc san pham khéc

X4&c nhan lai yéu cau

Thu lai cac thuc don
2. Chuyén yéu cau gei mon cia khach hang

Pam bao moi thdng tin trén phiéu yéu cau da duoc viét rd rang

Chuyén yéu cau goi mén dén bo phan thu ngan

Chuyén yéu cau goi mén dén bo phan bép

Chuyén yéu cau goi do udng dén bo phan pha ché @6 udng

Giir lai mot ban yéu cau goi mon danh cho nhan vién phuc vu
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

Giao tiép v6i khach hang

Tu van, gi61 thi€u cac moén an, do uéng cho khach

Ghi cac yéu ciu vé mén an, d6 udng ctia khach

DPoc lai cac yéu cau cua khach

Chuyén yéu cau ctia khach dén cac bo phan nhanh chong
Kién thirc thiét yéu

Quy trinh tiép nhan yéu cau goi mén ciia khach hang

Trinh ty chuyén ti€p yéu cau goi mén cho cac bo phan



Céc thong tin chinh thirc can thu nhan tir khach hang

Tam quan trong cua viéc nhéc lai yéu cau goi mén cua khach hang

Cach duy tri mbi quan hé tich cuc va lich sy voi khach hang

Céch chuyén yéu cau goi mon va ghi lai cho nhan vién phuc vu yéu cau
go1 mon cua khach hang

Cac thanh phﬁn chinh cua thuc don mén an, bao gém mon khai vi, mén
chinh, moén trang mi¢ng, ...

Céc yéu t6 chinh cta thuc don d6 udng, bao gdbm ca cac thong tin co ban
v€ ruou vang

Cach ghi yéu cau cua khach hang vao phiéu ghi yéu cau
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Tiép nhdn yéu cau mén an/dé uong cua khach hang:

- Thao luan va giai thich rd rang véi khach hang

- Tu van vé cac mén an/dd udng trong thyc don

- Gi6i thiéu cdc mén an hodc dd udng

- Thyc hién ban hang nang cap véi cac moén an/dd udng dic biét trong
thuc don
2. Chuyén tiép yéu cau goi mon cia khdach hang cho cdc bg phén:

- Uu tién cac mén an theo yéu cau cua khach hang

- Nhiéc lai céc yéu cau dic biét (yéu cau an kiéng hodc yéu cau khac)

- Pam bédo yéu ciu goi moén dugc ghi lai va dugce luu giit chinh xac dé
thuc hién thanh todn cho khach hang

- Nam bit duoc thong tin vé su cham tré khi thuc hién céc yéu cau dé co
thé thong bao lai voi khach hang
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy c6 thé duoc danh gia thong qua thyc hién cong viéc tai

noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong kém theo danh gia cac kien thirc
nén tang. Cac phuong phdp danh gia khac nhau can dugc st dung de thu thap
churng cur vé su thong hiéu kien thuc, ki nang, thai @6 da quy dinh trong pham vi
don vi ndng luc.

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc
- M6 phong tinh hudng
- CAu hoi van dap



- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién cau tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu db in tai ban
MA SO: CM05

bon vi nang luc nay bao gém cac nang luc can thiét dé thuc hién nhiém
vu phuc vy ban dn hang ngay cho khach hang, dic biét 1a phuc vu cac bira an
(nhu phuc vu d6 an tai ban va bay ban) voi phong cach chuyén nghi¢p va hi¢u
qua.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Phuc vu khach hang tai ban
Mang moén an phuc vu khach hang dung k¥ thuat va ding dung cu

Cung cap cho khach hang cac dung cu an, gia vi va cdc do an kém thich
hop v&1 moén an cua ho

Phuc vu khach hang v4i phong cach chuyén nghiép
G161 thiéu mon an trude khi phuc vu khach hang

Phuc vu ﬁé an béng nhirng dung cu an thich hgp, vé€ sinh sach s€ va khong
bi khiém khuyét

Phuc vu cac yéu cdu bd sung cia khach hang
2. Pap ing cac yéu ciu ciia khach hang
Giai quyét kip thoi cac van dé phat sinh trong phuc vu

bam bao khu vuc dn uong ctuia khach hang ludén gon gang, v€ sinh, cach
xa cac thung dung rac va thic an thtra

Don sach cac dd an thira va cac vét ban trén ban dn cua khach hang mot
cach nhanh chéng

bam bao c6 day du cac dung cu an sach s€, gia vi va cac do an kém trong
sudt bita an cua khach hang

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
Kiém tra cac dung cu truéc khi phuc vu
Str dung xe day, khay va dung cu phuc vu
Gidi thiéu moéi mon an trude khi phuc vu
Phuc vu khach an uéng theo dung céac kiéu phuc vu
Phuc vu nudc, banh my va bo
Giéi thiéu, mé va phuc vu ruou
Phuc vu cac mén khai vi, mon chinh, mén trang miéng, do an kém va nuéc x6t
Don so ban an

Giai quyét kip thoi cac van dé phat sinh trong phuc vu



Giao tiép vai khach hang
Kién thirc thiét yéu
Quy trinh chuyén va phuc vu do in tai ban theo dung tiéu chuan quy dinh
Céac dung cu dd an phu hop, gia vi va cac dd dn kém danh cho cac mén
an khac nhau
Quy trinh tiép nhan va giai quyét phan nan cia khach
Quy trinh phuc vu d6 in udng trong nha hang va cac khu vuc dich vu khac
PIEU KIEN THUC HIEN
Cdc phan nan vé dich vu.:
- Phan nan vé viéc phuc vu cham
- Phén nan vé chit luong, $0 lugng, cach trinh bay va huong vi cia moén an
- Phan nan vé viéc ghi sai yéu ciu cta khach hang
- Phan nan vé héa don va phuong thirc thanh toan
- Phan nan vé chét lugng dich vu
- Phan nan vé vé sinh ban an hodc cach bay ban
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc tai
noi lam viéc hodc trong moi truong mod phong kém theo danh gid cac kién thic
nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu thap
chung ctr vé sy thong hiéu kién thirc, k§ nang, thai d6 da quy dinh trong pham vi
don vi ndng luc.

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu dd udng va cac do in kém theo
MA SO: CM06

Pon vi ning lyc ndy bao gdm céac ning lyc can thiét dé phuc vu d6 udng
nhu 1a mdt phan khong thé thi€u trong viéc phuc vu mot bira dn hoan chinh cho
khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN

1. Giéi thiéu va phuc vu dd udng cung véi cac do kém theo
Chuéan bi dd ubng theo yéu cau cua khach hang
Gidi thiéu d6 ubng trudce khi phuc vu

Phuc vu d6 udng theo diing phong cach va k¥ thuat thich hop ciing nhu quy
dinh phap ly

Tra 161 moi thdc mac cia khach hang

2. Giir gin khu vie dn udng ciia khach hang va khu vue chuin bi trong khi
phuc vu do uong

Gitr gin cac thiét bi trong khu vuc phuc vu Iuon sach s€, vé sinh, ngan nap
va san sang dé€ st dung

Gz gin khu vyc an udng cua khach hang va khu vuc phuc vu ludn ngin
nap va khong co rac thai
Pam bao khu vire phuc vu khong c6 sy tiép can trai phép
Phuc vu céc yéu cau phat sinh ctia khach hang
CAC KY NANG QUAN TRONG VA YEU KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
Nhan biét va phan loai d6 udng
Gidi thiéu @6 udng ciing véi cac dd kém theo
Chuan bi d6 ubng theo yéu cau cua khach hang
Phuc vu d6 ubng theo ding quy trinh va k¥ thuat
Phuc vu cac do dn kém
Phuc vu cé4c yéu cau phét sinh caa khach hang
Xir ly cac phan nan cua khach
Kién thirc thiét yéu
Cach mo chai bao gém cit phoi boc ¢6 chai, cdm dinh xo0dn cta dung cu
md& nut chai, kéo nit chai rugu vang va cach st dung dung cu hop 1y
Ly do nhin cta chai ruou phai quay vé phia khach hang

Cach rét va phuc vu do udng



Cach rot va phuc vu céac loai d6 uong khac nhau nhu rugu manh véi do
uong kem

Cac loai ly océc dé phuc vu cac dd udng kl}éc nhau va loai nao dugc su
dung theo ti€u chuan ctia nha hang hodc theo yéu cau cia khach hang
Cac muc nhiét d6 thich hop dé phuc vu cac loai 46 uéng khac nhau
Cac quy dinh va quy trinh ctia nha hang khi phuc vy d6 udng
, Nhan thirc vé an toan va vé sinh sach s& trong khi chuan bi cac dung cy,
thiét bi va nguyén liéu
Cach thirc dam bao su an toan va an ninh tai noi lam viéc
Quy trinh xtt Iy cac tinh hudng phat sinh hodc phan nan cta khach
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Phuc vu do uéng tai ban theo tiéu chuan:
- Cit bo phoi boc ¢b chai, cam dinh xoén dé lay niit ban véi dung cu thich hop

- Rot va phuc vu dd ubng can van dung ky nang rot ing dung nhu phuc
vu rugu manh va do6 uong kém (nhung khong gom ruou vang)

- Str dung dung cac loai ly cdc cho cac dd ubng twong tng
- Bam béo nhiét d6 thich hop cho cac dd uéng khac nhau

2. Gir gin khu vuc an uong cua khdch hang va khu vwee chuan bi trong khi phuc
vu do uong:

- Ludn dam bao su sach s&, gon gang va ngin nap
- Don dep rac thai
- B4 sung cac do kém theo
- Pam béo an toan va vé sinh khi chun bi cac dung cu va nguyén li¢u can thiét
- Pam bao an toan va an ninh tai noi lam viéc
3. Cdc yéu cau khdc:
- Cac do kém theo can b6 sung
- Khan an, tim, mudi va tiéu
- Thube 14
- Thém da hoac nudc
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia thong qua thyc hién cong Viéc tai
noi lam viéc hoac trong mdi truong md phong kém theo danh gia cac kien thirc
nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc st dung de¢ thu thap



chang cu vé sy thdng hiéu kién thic, ki ning, thai do da quy dinh trong pham vi
don vi nang lyc.

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

- Quan sat tng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu dy an



TEN PON VI NANG LUC: Tw van Vé ruou vang va c4c loai ruou
MA SO: CMO07

Pon vi ning luc ndy md ta cac ning lyc can thiét dé tu van vé ruou vang
va cac loai ruou cho khach hang trong mot nha hang, khach san hoac cac co so
kinh doanh dich vu an uong khac.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Panh gia rwgu vang va cac loai ruou

Xac dinh va khdm pha nhiing dic diém cua cac loai ruou vang bang cach
sir dung day du cac ky nang danh gia cam quan

Xem xét cac thdng tin khac vé nghé thuat trong nho va cac dong ruou
vang nhap khau cu thé, cac khu vuc va cac phuong phap san xuat dé b6 sung
cho qua trinh danh gia cam quan

Phat trién cac ¥ twong co gia tri thong tin vé ruou vang dé hd tro cong
viéc cua mot chuyén gia rugu vang

2. Xir ly, bao quan va kiém soat cac san pham rwou vang va cac loai rugu
B40 quan ruou vang theo y&u cau cu thé caa céc loai ruou vang khac nhau

Kiém soat chat luong ruou vang va nhan ra sy suy giam chat luong dua
trén kién thac chuyén sau ve cac loai rugu vang

Trong trudng hop can thiét, phuc vu rugu vang dung cach va vai nhiét o
phu hgp theo ting loai va dong rugu vang ciling nhu sé thich caa khach hang

Lang cin rugu vang st dung k¥ thuat phl hop véi nhém nho, dong ruou
vang va loai nho lam ra rugu

3. Tu van cho khach hang vé cac loai rugu vang va céc loai ruou

Cung cép théng tin chinh xé4c va su hd trg vé cac lva chon ruou vang
khac nhau

Gii thiéu voi khach hang vé ruou vang va céc loai thuc pham ding két hop

Trao d6i va ban luan véi khach hang vé dic diém, ngudn gdc va céc
phuong phap san xuat ruou, luu y trinh do hiéu biéet cua khach hang vé ruou
vang

Luu ¥ cic van dé dao duc kinh doanh khi tur van va diéu chinh cho phi hop

Hd tro khach hang lua chon ruou vang tiy theo khau vi, voi mirc gia uu
dai va cac nhu cau cu thé khac

Giai quyét cac van dé lién quan dén chat luong ruou vang thong qua viéc
xac dinh chinh xac céc loi va khac phuc mét cach hop ly

4. Nang cao va cap nhat kién thic vé ruwgu vang va cac loai rugu

Tién hanh nghién cau chinh thic va khong chinh thire dé tiép can voi cac
thong tin hién tai, chinh xac va lién quan dén rugu vang



Xéc dinh cac xu hudng thi hiéu khach hang théng qua tiép xuc truc tiép va
kinh nghiém lam viéc

Xéc dinh cac xu hudng chung vé thi trudng ruou vang va ap dung tai noi
lam viéc cho phu hop

HG tro viéc thiét ké, thanh phan va dinh gia céc loai ruou vang quoc té
theo yéu cau

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Giao tiép voi khach hang
Gidi thiéu, tu van vé rugu vang va céc loai ruou
Ghi chép céc yéu cau vé ruou vang va cac loai rugu
Kién thic thiét yéu
Céc k¥ thuat danh gia cam quan va su lién quan cua chung véi rugu vang
va cac loai ruegu khac nhau
CAu tric, lich sir, cac xu huéng va céc triét ly cua:
- Nganh cong nghiép ruou vang, ruou manh, ruou mai qudc té
- Cé4c qudc gia chinh san xuat rugu vang, ruou manh, rugu mai quéc té

- Hiéu biét chung vé hoat d¢ong gigi thiéu, quang ba va cac hé thong giai
thudng rugu vang, ruou manh, rugu mui trong bbi canh qudc té

Dic diém ciia cAc loai ruou vang, ruou manh, ruou mii quéc té chinh gom:

- Céc loai ruou vang, ruou manh, rugu mui khac nhau va phong céch cua
chung

- Cac phuong phép san xuat khac nhau

- Thuat ngt ghi trén nhan rugu vang, rugu manh, rugu mui va giai thich
cac thuat ngir

- Su thay ddi chinh trong khu virc

- Thanh phan chinh dugc st dung trong cac loai rugu vang, ruou manh,
rugu mui

- C4c luat chinh vé ruou vang, rugu manh, ruou mui caa chau Au
-Dia Iy va tac dong dia 1y dén viéc phét trién ruou vang, ruou manh, ruou mali

- Anh huong cua giéng nho va cac ky thuat trong nho dén huong vi va
phong cach cua rugu vang

- Chu ky hang nam caa mét vaon nho ndi chung va cac chu ky cu thé theo viing



Céac phuong phap san Xuit ruou vang, ruou manh, ruou mui va nhitng
thay doi doi véi cac loai rugu: Cac budce co ban san xuat ruou va nhirng thay doi
doi vai cac loai ruou khac nhau (thu hoach, nghién, ép, I1én men, loc, 0, dong
chai)

- Céac phuong phap co dién cua thé gidi vé lam ruou vang, ruou manh,
ruQU mui va thai d6 doi vaéi cach lam rugu mai trén thé gidi

- Céc k§ thuat san xuat chuyén biét dbi véi ruou vang trang (b6 sung qua
trinh loc - trudc va sau khi 1én men, ép, Ién men Malolactic va sir dung go soi)

- Cac ky thuat san xuat chuyén biét d6i véi ruou vang do (1én men tir vo
qua nho, céc k¥ thuat ngdm nhu bom 1én, nhing xuong, kéo bot va Ién men)

- Céc ky thuat san xuat chuyén biét doi voi ruou vang sui nhu truyén
thong, qué trinh chuyén hoa, qué trinh 1én men va tao khi ga (CO,) trong ruqu

- Céc k¥ thuat san xuét chuyén biét cho céc loai ruou manh, ruou mii
CAc yéu t6 anh huong dén phong cach va chit luong cua ruou:

- Khi hau

- Quéc gia

- Nguyén liéu

- Bao quan

- Céc k¥ thuat san xuét ruou

- C4c thanh phan cau trac co ban trong rugu va tac dong cua ching dén
huong vi, bao gom nong do con, chat, duong, huong vi

- Cacchi tiéu chét lugng trong cac loai ruou va phan tich, chan doan cac
101 trén ruou:
Céc k¥ thuat phuc vu ruqu
’ Céc yéu cau bao quan va cat trir doi véi cac loai ruou va ly do ma cac yéu
to nay gop phan tao nén su thanh cdng cua viéc bao quan ruou
Céi nhin tong quan Vvé cac loai thyc pham phtl hop Véi cc loai ruou khéc nhau
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Sy da dang cua cac loai ruou:
- Chau Au - Phép, Italia, Dtic, Hy Lap, Tay Ban Nha, Bo Pao Nha, Trung
va Nam Tay Au
- Bac va Nam My (M§, Chilé, Achentina,...)
- Niu Di 1an (New Zealand) va Oxtraylia
- Nam Phi



- Céac nudc dang phat trién ruou nhu Viét Nam, Hunggari, Rumani va
Maréc

2. Ky thugt danh gid cam quan:
- Tham dinh hinh anh:
- Nguri mii hodc tham dinh bang mili:
+ Céc k¥ thuat dé giai phong mui thom va huong
+ Nhan biét cac mui bay hoi
+ DPanh gia cuong d6 ctia huong li¢u
+ M0 ta dac diém mui (nhu trai cay, thuc vat, gia vi)
+ Panh gia tudi
- Tham dinh huong vi:

+ Cac k¥ thuat giai phong huong vi ruou (hat khong khi, xoay tron ruou
gua vi giac)

+ Céc k¥ thuat ném ruou

+ Nhan dién d6 chua, ngot, nong hoic ém, du vi va phét hién chat luong
ruou khong tot

+ Panh gid su can bang cua cac dic tinh ruou trong vom hong
3. Céac thong tin khéc:

- Thdng tin quang cao

- Chi tiét vé cac phuong phap san Xuat

- Van ban tham khao vé cac loai rugu

- Panh gia san pham

- Nguoi ban budn, nha phan phéi va hing san xuat ruou
4. COng viéc ciia mét chuyén gia vé ruwrou :

- Thyc hién thuyét trinh vé ruou

- Ban ruou cho céc tap doan

- Ban ruou cho cac ca nhan

- Tién hanh ném thir regu chuyén biét

- Pua ra cac goi y vé danh sach ruou

- Cung cap cac chuong trinh du lich thim quan noi san Xuat ruou
5. CAc yéu cau cu the:

- Nhiét do

-Po am

- Luén chuyén hang ton kho



- Thoi han st dung
- Luong &nh séng tia cuc tim
- o rung
6. Cac can nhdc dén dao dirc kinh doanh:
- Céc yéu cau vé loi nhuan
- Luong hang ton kho hién tai
- Dan xép vai nha cung cap
- Hang c¢6 san trong kho
- Loai hang dang c6 khuyén méi
7. Nghién cuzu chinh thizc va khdng chinh thazc:

- N6i chuyén véi cac nha cung cap san pham, nha san xuét rugu Tré thanh
thanh vién cuaa cac hiép hoi va to chirc trong nganh

- Cac phuong tién truyén thdng noi chung, truyén théng thuong mai noi
riéng va thong tin vé cac nha cung cap

- Tham du héi chg thuong mai
- Tham gia thr ruou
- Boc sach tham khao ruou
- Str dung Internet
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay co thé dugce danh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi trudng mo phong kém theo danh gia cac kién
thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc st dung dé thu
thap chuang ctr vé sy théng hiéu kién thuc, ky nang, thai do da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

- M phéng tinh huéng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu ruou vang va cac loai ruou
MA SO: CM08

Pon vi nang luc nay dua ra nhitng nang luc can thiét dé ban va phuc vu
rugu vang va cac loai rurgu cho khach hang tai ban an hodc tai quay bar.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN
1. Giéi thiéu danh muc rwgu vang va cac loai rugu
Dua danh muc ruou vang cho khach hang xem

Cung cip thong tin chinh xac vé cac loai rugu vang dé khach hang lwa
chon loai phu hop

Goi y cho khach hang loai rugu vang phtt hgp vé1 mon an cia khach

Chuyén cho nguoi c6 trach nhiém cao hon tra 10i thic méac cia khach
hang néu ban khong thé tra 161 dugc

2. Phuc vu khach hang

Thiét 1dp modi quan h¢ tot dep v6i khach hang va duy tri moi quan hé dé
trong sudt qua trinh phuc vu khach hang

T4n dung co hoi dé gia ting doanh thu ban hang (up-selling) nham tbi da
hoa doanh thu

Tiép nhan yéu cau dit do udng cta khach hang theo ding quy trinh quy
dinh ctaa don vi

3. Phuc vu rugu vang va cac loai rugu
Chuan bi ly, dung cu mé rugu vang va x6 da néu cé yéu cau

Phuc vu rugu vang mdt cach chuyén nghi€p theo dung ti€u chuén, quy
trinh va quy dinh cua don vi

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

Giao tiép voi khach hang

Chuén bi va vé sinh céc dung cu phuc vu rugu

Gidi thiéu ruou

M6 ruou

Phuc vu ruou

Phuc vu cac dd khac kém ruou

Xtr Iy tinh hudng phat sinh hodc phan nan cia khach
Kién thic thiét yéu

bac diém va huong vi cua ting loai rugu



Nhitng hang san xuét ruou 1én va ké tén mot s loai rugu co ban
Cac loai rugu phu hop véi cac mén an khac nhau
Quy trinh giéi thigu, mé va rot ruou
‘ Cach thirc duy tri méi quan hé v6i khach hang va t6i da hoa doanh thu
bang cach gia tang doanh thu ban hang
Quy trinh xir 1y cac tinh hudng phét sinh hodc phan nan cua khach
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Mo ruou:

- Pua Qho khach hang xem chai rugu dé dam bao ding loai rugu khach
hang da yéu cau trudce khi phuc vu

- M& ruou mot cach an toan
2. Phuc vu ruwou:
- R6t mot chut ruou vao ly cho ngudi chu tiéc hay chu bira an

- Phuc vu phu ntr truée roi sau do phuc vu nhiing nguoi khéac theo chiéu
kim dong ho

- Phuc vu chu tiéc hay chu bita an sau cung

- bét chai rugu 1én ban va hudéng mat c6 nhan chai rugu ddi dién véi
khach hang

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viéc tai
noi lam viéc hodc trong moi truong mod phong kém theo danh gid cac kién thic
nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu thap
chtng ctr vé sy thdng hiéu kién thirc, ky nang, thai d6 da quy dinh trong pham vi
don vi nang luc.

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

- Quan sat wrng vién thuc hién cbng viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng



TEN PON VI NANG LUC: Don ban in
MA SO: CM09

Pon vi nang luc ndy cung cap nhitng ning lyc can thiét dé don dep ban an
tai khu vuc dn uéng trong nha hang, ¢ thé bao gom don ban an tiéc tu chon,
don so ban #n gifta bira va phuc vu cac do an ké tiép, dam bao ban an ludn sach
s& va gon gang.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Don so ban iin va phuc vu cac mén in ké tiép

Que,ln §é1t khach hang va nhan biét thdi diém don so ban an va phuc vu cac
mon an ké tiép

~ Thuc hién don so ban an gitra bira, sap xép lai ban dn va phuc vu cac moén

an ke tiep cung cac do an kem
2. Don dep dd iin bi d6 ra ban

Dam bdo an toan va v¢ sinh sach s€ cho ban than va khach hang

Thong bao v6i giam sat vién hodc giam dbc néu can thiét

HJ trg khach hang néu can thiét

St dung dung dung cu dé 1am sach ban an
3. Don ban khi két thiic bira in

Don ban theo chiéu kim dong hd, str dung khay hoic xe day

bam bdo ban ludn sach s€, gon gang va san sang phuc vu khéach hang ca
phé hodc d6 udng sau bira an

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trgng
Str dung xe day phuc vu va khay
Don so ban an
Thay gat tan
Thu don toan bo ban an
Kién thirc thiét yéu
Quy trinh don ban an theo quy dinh cia nha hang
Céc yéu cau can thiét khi don dep bira an tu chon
Viéc don so ban an va phuc vu cac moén an ké tiép
Céch thay gat tan
Céc tiéu chuén va quy trinh don dep dd an bi d6 ra ban

Quy trinh don ban dn mot cach an toan va v¢ sinh



PIEU KIEN THUC HIEN
1. Don so ban an va phuc vu cac mon an ké tié'p:
- Thu gom vun thirc an hodc thurc an bi do ra ban
- B6 sung cac gia vi can thiét
- Sén sang phuc vu cic yéu cau khac cta khach hang
2. Don ban an:
- Str dung khay hoic xe day dé don db in udng
- Don cac dia an theo chiéu kim dong hd
- Bat cac dung cu to va ndng Xuéng dudi cung
- Khong c¢6 ging mang qué nhiéu dia dn dé dam bao an toan
3. Don ban an tu chon.
- Kiém tra s luong khéch st dung dich vy dd an tu chon

- Quan sat dd an phuc vu tu chon trudc khi don dep va thong bao voi
khach hang khi viéc phuc vu d6 an tu chon sap két thic

- Thong bao v&i giam sat vién néu co su thay doi
- Thyc hién theo dang tiéu chuan va quy trinh
4. Don sach thirc an bi dé ra ban:
- Bam béo an toan va an ninh cho ban than va khach hang
- Gitr binh tinh va cu x mot cach lich su
- Thong bao v&i gidam sat vién hodc giam doc néu can thiét
- Giup d6 khach hang néu can thiét
- Str dung ding dung cu dé don sach ban dn
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viéc tai
noi lam viéc hoac trong mdi truong mo phong kem theo danh gia cac kién thuc
nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu thap
chang ct vé su thong hiéu kién thirc, ki ning, thai do da quy dinh trong pham vi
don vi nang luc.

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

- Quan sat irng vién thuc hién cong viéc
- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét



- Béao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng
- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu tai budng
MA SO: CM10

Don vi ndng lyc ndy cung cap cac nang lyc can thiét khi phuc vy n udng
tai buong trong khach san hoac co ¢ luu tra du lich khac.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Tiép nhén yéu ciu ciia khach hang

Pam bao ghi lai mot cach chinh xac yéu cau goi mén cia khach va cac
mon khach goi phai c6 trong thuc don phuc vu tai buéng

Thong bao vo1 khach khoang thoi gian dd an udng khach di yéu cau s&
duoc mang 1én budng

Go1y cho khach cdc mon an, d6 uong khac dé hoan thién yéu cau goi mon
cua khéach

Phuc vu céac yéu cau dac biét khac cua khach, néu co
2. Chuan bi va phuc vu tai buong

Kiém tra lai mén an xem c6 diing moén khach yéu cau va dugc trinh bay
dep trude khi phuc vu khach

St dung xe day va thiét bi chuyén dung dé mang d6 in udng 1én budng
cho khach

Phuc vu khach theo diing tiéu chuén va quy trinh quy dinh

Giai quyét moi phat sinh lién quan dén yéu cau goi mén cua khach trong
qua trinh phuc vu d6 dn uong cho khach

3. Xuat héa don phuc vu tai budong cho khach

Xéc nhan lai hoa don véi thong tin chinh xac vé khach hang

Gitr lai lién c6 chit ky cua khach hang

Thong béo véi giam sat vién néu co bat ky su cb gi hodc van dé lién quan
xay ra

Giao lai hoa don cho bd phan thu ngan
4. Don dep d6 iAn udng phuc vu tai budng

Du tinh thoi gian thich hop dé thu don d6 an udng

Kiém tra lai v6i khach trude khi don d6 in udng

Pam bao thuc hién viée don dep theo dung tiéu chuan va quy trinh quy dinh
5. Duy tri cac dung cu phuc vu tai budng dé sin sang sir dung

bam bdo dung cu phuc vu tai buéng luon sach sé

bit cac dung cu vao ding vi tri da quy dinh

Kiém tra sb lugng day du cho lan phuc vu ké tiép



CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Giao tiép vai khach hang
Tiép nhan yéu cau cua khach hang
Chuan bi dung cu an udng
Str dung xe day phuc vu, khay
Phuc vu an udng tai budng khach
Xuét hoa don phuc vu tai buéng cho khach
Don d6 n thtc udng phuc vu tai budng
Xt ly tinh hudng phat sinh hozc phan nan caa khach
Kién thirc thiét yéu
‘ Céac thong tin can thiét khi tiép nhan yéu cau phuc vu dd in udng tai
budng cua khach
Céc tiéu chuan va quy trinh phuc vu tai buéng
‘Quy trinh xt 1y cac tinh hudng hodc van dé phét sinh trong viéc phuc vu
tai buong

Cach xuat hoa don thanh toan cho khach va noi luu giit hoa don co chir ky
cua khach

Céc yéu cau dam bao duy tri cac dung cu phuc vu tai budng
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Tiép nhdn yéu cau phuc vu tai buéng ciia khdch:

- Thyc don phuc vu tai buéng

- Khach yéu cdu mén in ngoai thue don phuc vu tai budng

- Danh sach phan phong/danh sach khach dang Iuu trt tai don vi

- Thong bao cho khach hang tién do phuc vu néu co su cham tré cua bod
phan bép

2. Chudn bi phuc vu tai buéng:
- Chuan bi va kiém tra lai yéu cau goi mén ctia khach
- Kiém tra cac d6 an kém theo c6 ddy du hay khong
3. Dam bao cdc dung cu phuc vu tai buéng da san sang su dung:
- Pam bdo c6 day du cac dung cy an udng can thiét va khin an
- Pam bao c6 day du khay phuc vu va d6 gia vi
HUONG DAN DANH GIA



Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viéc tai
noi lam viéc hodc trong méi truong md phong kém theo danh gia cac kién thic
nén tang. C4c phuong phap danh gid khic nhau can dugc st dung dé thu thap
chang ct vé sy thong hiéu kién thic, ki ning, thai do da quy dinh trong pham vi
don vi nang luc.

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

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién cau tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu tiéc va s Kién
MA SO: CM11

Pon vi nang luc ndy cung cip cac ning luc can thiét dé phuc vu tiéc va sy
kién theo yéu cau cua khach hang bao gom viéc sap dat va bai tri phong tiéc, ban
tiéc va phuc vu trong suot thoi gian dien ra tiéc va su kién.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Sip dit ban tiéc hoic swr kién

Kiém tra lai thong tin yéu cAu cua tiée/su kién

Chuan bi cac phuong tién, dung cu va cac hé¢ théng dé phuc vu xép dat
ban tiéc/su kién

Két hop v6i cac bo phan khic dé hoan thanh viéc bay tri phong va ban
tiéc/su kién

Sép xép tiéc/su kién theo dung phong cach va tiéu chuan yéu cau

Kiém tra vé sinh phong tiéc/su kién va cac khu vyc xung quanh
2. Phuc vu tiéc hoac su kién

Phucq: vu do an, do uéng, van phong phém hoic céc thiét bi dung cu khac
theo ddc diém cua tung loai tiéc/su kién

Cham soc va hd tro khach khi c6 yéu cau trong sudt qua trinh phuc vu

Lu6n dam bao quyén riéng tu, su sach s€ va gon gang cho khu vuc phuc
vu tiéc/su kién
3. Don dep sau khi su kién két thiic

~ Don sach do an, gia vi, cac dung cu an udng, vin phong pham va cac

thiét bi, dung cu phuc vu ti¢c/ su kién trén ban

Hoan thanh viéc don dep dé sin sang chuén bj cho nhiing su ki¢én tiép theo
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

Giao tiép véi khach hang

Str dung xe day phuc vu va khay

Ké Xép ban tiéc/su kién

Bay ban tiéc/su kién

Phuc vu dd n, dd uéng, van phong phém va céc thiét bi, dung cu khac

Giai quyét cac tinh hudng phat sinh

Thu don sau khi tiéc/su kién két thuc



Kién thirc thiét yéu

Céc tiéu chuan va quy trinh bay ban tiéc/su kién

Tam quan trong ctia hanh dong kiém tra lai lan cudi sau khi di hoan
thanh vi¢c bay ban tiéc/su ki¢n

Quy trinh tiép nbi khi phuc vu tiéc

Mot s6 dd udng va dd an nhe dic trung dé dung cho tiée dung

Thoi diém thich hop dé cung cip thém dd udng va do an nhe

Céc tiéu chuan va quy trinh phuc vu tra va ca phé

Cac tiéu chuan phuc vu rugu vang va cac do udng co con

Céc cong viée can hoan thanh trong thoi gian nghi gitta gior clia tiéc/su kién

, Thbi diém can thong bao voi gidm st vién hodc giam dc b phan vé bat

ky van dé nao phat sinh
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Viéc phuc vu cac dé uong,do an, van phong phdam hodc cdc thiét bi, dung
cucho tiéc/su kién:

- Chuén bi cac loai dd uéng, dd an, van phong phém, thiét bi, dung cu
khac theo ding yéu cau

- Phuc vu do uéng,dé an, van phong phém, thiét bi, dung cu khac theo
ding cach

- Cung cip thém cac d6 ubng, dd an, vin phong pham, thiét bi, dung cu
khac theo dng ti€u chuan da dugc quy dinh

2. Scfp dat ban cho su kién:

- Thuc hién theo diing huéng dan bay ban cho sy kién

- Lam theo c4c tiéu chuan di quy dinh trong viéc bay ban

- Kiém tra lai 1an cudi sau khi d& hoan thanh viéc bay ban cho sy kién
3. Cac phuong tién ho tro:

- Diéu hoa nhiét do

- Hé théng anh sang

- Am nhac/hé théng am thanh

- Cac d6 trang tri, bay trén ban tiéc
4. Phuc vu sy kién trong thoi gian nghi giita gio:

- Nhanh phépg sép Xép/diéu chinh lai dé gilr cho phong su kién duogc gon
gang nhu luc bat dau



- Cung cap thém cac dung cu vin phong pham can thiét va nudc khoang
theo yéu cau cua khach

- Chuan bi tra/ca phé theo yéu cau

- Kiém tra céc dung cu va cac dd an kém theo can thiét cho viée dung tra
va ca phé

- Phuc vu tra va ca phé theo kiéu tiéc ding
5. Phuc vu dé an nhe gitra gio:

- Duy tri day du hang héa phuc vu

- Bam béo c6 san day du cac phuong tién, dung cu an uéng va cac dé kem
theo dé€ phuc vu d6 uéng va do an noéng/lanh

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoic trong méi truong md phong kém theo danh gia cac kién
thirc nén tang. Cac phuwong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung dé thu
thap chuang ctr vé sy théng hiéu kién thuc, ky nang, thai do da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Chuin bi, pha ché va phuc vu mocktail,
cocktail

MA SO: CM12

Don vi ndng lyc ndy mo ta céc k§ nang va kién thic can thiét dé chuan bi,
pha ché va phuc vu cac loai mocktail, cocktail cho khach hang tai nha hang,
khach san, quay bar, cau lac bo vui choi giai tri,...

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giéi thiéu va khuyén khich khach hang mua céac loai mocktail, cocktail

Khuyén khich khach hang mua cac loai mocktail, cocktail theo quy dinh
cua don vi

Gi6i thiéu danh muc do uéng cua qyéy bar va chon thoi diém pho hop dé
giagi thiéu cac loai mocktail, cocktail khuyen mai
~ Giai thich vai khach hang thong tin chinh xéc vé thanh phan cac loai db
uong mocktail, cocktail mét cach lich su
2. Pha ché mocktail, cocktail
Lua chon ding dung cu va loai ly st dung cho mocktail, cocktail
Lua chon dang loai nguyén liéu cho ting loai mocktail, cocktail
q Phg ché mocktail, cocktail dung cach va hiéu qua theo cong thac tiéu
chuan quoc té va cua doanh nghiép
Chd ¥ sw hap dan thi gidc, cach trinh by, huong vi va nhiét d6 tiéu chuan
khi pha ché cac loai mocktail, cocktail
Chu y lya chon nhtrr]g loai njocktail, cocktail‘ méi, str dung thanh phan,
cong thuc phu hop caa d6 uong cé con va khéng co con
3. Trinh bay mocktail, cocktail
Trinh bay mocktail, cocktail hip dan va bat mat
Sir dung nhing dd trang tri theo quy dinh, tiéu chuan, quy trinh ciia don vi
Tranh lang phi va lam roi rét trong qué trinh phuc vu
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Giao tiép véi khach hang
Vé sinh thiét bi, dung cu, nguy@n vat liéu pha ché
Str dung khay
Sir dung binh Iic, binh boston



Sap xép, bai tri quay bar
Gidi thiéu, mé va phuc vu cac loai ruou
Pha ché mocktail, cocktail va cac loai do udng khac
Phuc vu dd uéng cho khach
Thu don ban, quay bar
Giai quyét cac tinh hudng phaét sinh
Kién thirc thiét yéu
Cong thtrc pha ché nhiing loai mocktail, cocktail truyén théng phd bién nhat
Cac cich thdng dung nhit d¢é pha ché mocktail, cocktail
Nhiing thanh phan d6 ung c6 con dic trung cia cac loai mocktail, cocktail
Nhiing thanh phan d6 ung khdng cd con dic trung ctia cac loai mocktail, cocktail
Cac loai thiét bi, dung cu pha ché mocktail, cocktail
Nhitng phu gia duoc st dung cho pha ché mocktail, cocktail
Cac loai ly str dung cho pha ché va phuc vu mocktail, cocktail

Nhitng yéu cau vé vé sinh va an toan trong chuan bi, pha ché va phuc vu
mocktail, cocktail

Ngudn géc, ban chat va dac tinh coa:

- Ruou manh va ruou mui

- Rugu vang mui (Vermouths), ruou dang va ruou vang manh (fortified)
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Pha ché mocktail, cocktail c6 siz dung may xay:

- bam bao chuan bi sin sang hoa qua va do trang tri trudc khi bat dau

cong Vvige

- Cho _cé4c thanh phan nguyén liéu theo cong thuac pha ché mocktail,
cocktail c6 san cung véi da vao trong may xay mocktail, cocktail

- Str dung dung cu do luong tiéu chuan dé dinh lwong

- Bat may xay hdn hop ¢ cuong d6 manh cho dén khi thanh phan tron déu,
da lanh va sui bot

- Phuc vu ngay d6 uéng trong ly thich hop

- Trang tri dep, dung nguyén tac theo nhitng chi dan cia céng thic
2. Pha ché mocktail, cocktail han hop theo phwrong phdp khudy:

- Cho da vao binh lic boston c6 do ludng

- Pong cac nguyén liéu da dugc do luong theo cong thurc

- Khudy bang thia khuiy



- Rot @6 udng vao ly phi hop, sir dung luoc da dé giir lai da
- Trang tri dep, diing nguyén tac theo nhiing chi dan cia céng thic
3. Pha ché mocktail, cocktail trong ly theo tang :

- Ty thudc vao cong thic, st dung thém nhitng thanh phan cu thé, rot
nhe nhang vao ly thich hgp theo thir tu ting loai

- Trang tri dep, ding nguyén tac theo nhitng chi dan caa céng thac
4. Phuc vu mocktail, cocktail:
- bat can than ly mocktail, cocktail da pha ché trén khay sach
- Nang khay & phia trudc can bang trén mot tay
- X&c nhan lai @6 uong khach hang yéu cau dé dam bao phuc vu chinh xac

- Don nhitng ly khéng sir dung va dat ly mocktail, cocktail trudc mat
khach hang

- Pam bao nhitng do an kém theo phu hop véi ly mocktail, cocktail
5. Thiét bi phuc vu:

- Binh lic mocktail, mocktail

- Cac loai ly cho mocktail, cocktail

- Binh/céc pha (binh boston)

- Thia khuay, thr mocktail, cocktail

- Binh dung nudc

- Que khuay mocktail, cocktail

- May xay, tron

- Ly tron d6 udng

- Dung cu do luong

- Dung cu rot, Iuoc da va phéu

- May xay da bao

- Mudng, kep gap

-DPé 16t ly

- Dung cu m¢ chai

- May vit chanh/cam

- Que dai bang thuy tinh/nhya dé khudy mocktail, cocktail

- Danh muc hoac thuc don mocktail, cocktail

- Khin lau ding trong qudy bar, khan in, khian phuc vy

- Dung cu lau chui



- Céc loai dao va thét
- Tu lanh
- May rara coc chén cua quay bar hay chau rira
- Céc loai khac
6. Cac loai nguyén liéu va phu gia mocktail, cocktail:
- ba vién, da ay (da bao)
- C4c loai nudce sét
- Cac loai nudc hoa qua
- Stia
- Kem tuoi
- Céc @6 trang tri
- Céc dd udng c6 con
- Hoa qua tuoi (chanh, cam va cac loai khac)
- Céc loai qua dong hop (anh dao, 6 liu, cherry,...)
- Mudi
- Hat (hd) tidu
- Buong
- Ruou ¢6 vi ding
- b6 trang tri (6ng hat, 6 gidy trang tri, cd,...)
7. Nhirng goti ¥ hogc thong tin:
- Giaca
- Khuyén mai dic biét
- Céc thanh phan nguyén liéu
- Nhitng hya chon thay thé thich hop
- Huong vi
- Ruou manh chung cat
- Céc loai khac
8. Cac logi mocktail, cocktail co thé:

- Mocktail, Cocktail xay c6 thanh phan trai cay, hoic da lam nhuyén bing
may (Blended)

- Mocktail, Cocktail lic manh trong binh, ly chuyén dung (Shaken)
- Mocktail, Cocktail hdn hop pha trong céc tron (Mixed)
- Mocktail, Cocktail duoc rét thanh tang/lsp trong ly phuc vu (Layered)



- Mocktail, Cocktail dugc khudy trong céc tron (Stirred)

- Cocktail rét In, pha theo thanh phan: khéng lic, khuay hay tron trong ly
phuc vu (Built)

9. Ly Mocktail, Cocktail:
- Ly rwgu Martini (Martini glass)
- Ly ruou Brandy sniffer
- Ly sém banh (Champagne flute)
- Ly cocktail kiéu cii (Old - fashioned glass)
- Ly Margarita (Margarita glass)
- Ly tron cao (Highball glass)
- Ly ca phé kiéu Ailen (Irish coffee glass)
- Céc loai khac
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning lhrc ndy cd thé duoc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc tai
noi lam vi¢c hodc trong moi truong md phong kem theo danh gia cac kién thuc
nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu thap
chang ct vé su thong hiéu kién thie, ki nang, thai do da quy dinh trong pham vi
don vi nang luc.

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

- Quan sat irng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Chuén bi phuc vu ca phé
MA SO: CM13

Pon vi niang luc ndy cung cip nhitng ning luc can thiét dé té6 chac va
chuan bi khu vyc 1am viéc sin sang phuc vu cac loai ca phé, dua ra nhitng goi Y
cho khach hang vé ca phé, quang ba va cung cap thong tin vé nhiing lua chon
cac loai ca phé.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Sap xép va chuan bi khu vuc lam viéc
Sip xép noi pha ché ca phé mot cach an toan va dam bao vé sinh, d& dang
cho viéc pha ché va sir dung céc thiét bi may mac, dung cu va hang hoéa lién
quan
Chuan bi va thuc hién cdng viéc hing ngay theo yéu cau cdng viéc
Hoan tat céng viéc chuan bj dé phuc vu ca phé theo diing quy trinh
Bao quan ca phé va cac loai hang hdéa khéac trong tu bao quan kin gio
thich hop dé dam bao chét luong va do tuoi ctia hang hoa theo quy trinh dam
bao vé sinh tai noi lam viéc va vé sinh an toan thuc pham
2. Phuc vu va ggi y khach hang si dung cac loai ca phé
Phat trién va cap nhat thdng tin vé cac loai d udng ca phé
Tra |1 cac cau hoi cua khach hang lién quan dén cac loai ¢6 uéng ca phé
Tu van cho khach hang vé cac loai ca phé va tinh chat caa mdi loai, néu
phu hop
3. Phéat trién va quang ba théng tin vé cac loai ca phé
Xac dinh loai ca phé duoc khach hang yéu cau va ua thich, goi ¥ c4c loai
ca phé va do an kém phu hop cho khach hang
Quang ba dd ubng ca phé gia tri cao trong nhirg co hoi thich hop
Giai thich cho khéach hang nhitng thdng tin chinh xac nhat vé cac loai do
udng ca phé
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
Vé sinh thiét bi, dung cu, nguyén vat liéu pha ché
Str dung khay
Str dung binh lic, may xay ca phé, may pha ca phé
Sap xép, bai tri quay bar
Thu don ban, quay bar



Kién thitc thiét yéu

Lich str va van hoa cua céc loai 6 ubng ca phé

Céc loai @6 udng ca phé chinh va dic diém cia chiing

Cac Iani hat ca phé, cac loai huong vi va cac cach rang ca phé, dac biét la
ca phé rang de pha ché

Céc loai ca phé xay va cac dung cu xay ca phé

Pic diém cua cac loai may va thiét bi pha ca phé, dic diém cua chlng va
su khac nhau gitra cac loai

Cac loai va kich c& cua cac loai ludi loc, chay/bla nén ca phé va cac thiét
bi khac

Cac loai sita khac nhau va dic tinh cua ching, bao gém ca viéc chuan bi
va bao quan cac loai sira

Cac yéu cau va diéu kién tich trix kho, bao quan ca phé va cac dung cu
lién quan

Trinh tu c6ng Vviéc va viéc dap tng cac yéu cau cua khéach hang

Céac xu hudng hién tai va mai néi vé phuc vu cac loai do udng ca phé

Dic diém co ban caa cac loai dd udng ca phé: Ca phé truyén théng (ca
phé den néng, ca phé den da, ca phé sira ndng, ca phé sita da,...)

- Ca phé Latte (ca phé nhiéu sira)

- Ca phé Latte Macchiato (nhat hoac dam)

- Ca phé Cappuccino

- Ca phé Cappuccino Viennese

- Ca phé Espresso

- Ca phé Flat white (nhat)

- Ca phé Long black (dam dac)

- Ca phé Mocha

- Ca phé Piccolo latte

- Ca phé Ristretto

- Ca phé Americano

- Ca phé Irish

Pic diém vé chat luong va huong vi cua cc loai ca phé theo dung xuat
X0 quOC gia va vung



- Céc thugc tinh vat ly va héa hoc
- K¥ thuat rang ca phé
- Cac tac dung cua viéc rang, xay ca phé
- Cac cach xay ca phé va dam bao d¢ tuoi
- Tang thém vi va huong cho ca phé
Cach hiéu qua nhat dé quang bé thong tin vé cac loai ca phé
Loi ich cia mdi phuong phap quang ba
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Thiét bi, dung cu:
- Céc loai may xay ca phé hoic cac loai cdi xay thuong hiéu
- Dung cu phuc vu:chén, dia dung chén, cdc to va céc loai ly ¢ khac nhau
- Céc d6 dung cu (dao, thia, dia)
- Dung cu can do
- Dung cu dam/nén ca phé
- Chat tay rira cac phéu loc va may pha ca phé
- Nhiét ké
- Thung bao quan vai cac kich ¢ va chat liéu phil hop
- Thung dung ba ca phé
2. Quy trinh, thu tuc:

- Céc quy dinh va quy trinh d4i v6i nguoi c6 tham quyén va dugc ddo tao
vé thuc hién cac hoat dong cu thé lién quan dén van hanh, chinh stra, lam sach
va bao tri thiét bi

- Nhiing tinh huéng do dao tao vién, ki thuat vién va ngudi c6 tham
quyeén thyc hién

- Nhitng yéu cau cu thé déi voi viéc 1am vé sinh va bao dudng thuong
xuyén hoac dinh ky

- C4cC yéu cau vé viéc kiém tra va thay thé cac bo phan va thiét bi

- Mot s yéu cau dic biét dé trang tri ca phé truéc khi st dung, nhu ding
khuon, biéu tuong, rac Ién trén va ngh¢ thuat trang tri ca phé

- Cac quy dinh va quy trinh quan Iy kho, dat hang va luan chuyén
3. Chudn b phuc v ca phé bang may:
- Bat may cho dén khi dat duoc nhiét d6 va ap luc thich hop

- Bay san tach, dia ké tach, dia, binh c6 tay cam, ly va cac loai dd dung
phuc vu khac



- V& sinh tat ca cac dung cu

- Bam bdo cung cap day du ca phé, cac loai stra khac nhau va duong, bao
gom ca céc loai duong dic bi¢t va cac do thay thé

- Thém huong li€u va trang tri trén mat
- Chuan bi va xép dit dung cuy thia, dia, gidy an va khan an
. Chudn bi va phuc vu ca phé thii cong:

- Lay tach, dia ké tach, ly, thia ca phé, phin ca phé, va cac loai d6 dung
phuc vu khac

- V¢ sinh tat ca cac dung cu

- Bam bdo cung cap day du ca phé, cac loai sitta khac nhau va duong, bao
gom ca céc loai duong dic bi¢t va cac do thay thé

- Chuén bi va Xép dat dung cu thia, dia, giéy an va khan an
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viéc tai
noi lam viéc hodc trong méi truong md phong kém theo danh gia cac kién thirc
nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu thap
chang ct vé sy thong hiéu kién thic, ki ning, thai do da quy dinh trong pham vi
don vi nang luc.

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

- Quan sat irng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Pha ché ca phé
MA SO: CM14

Pon vi ning luc nay dé cip cac ning luc can thiét dé chiét xuat va chuan
bi pha ché ca phé bang cac phuong phap khac nhau dé phuc vu khach trong cac
quay bar, nha hang, khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Chon va xay ca phé

Chon va xay ca phé theo kich ¢& pht hop véi yéu cau va sé thich cua
khach hang

Cha y xem xét cac yéu t6 moi truong va thiét bi anh huong dén lidu
luong ca phé, diéu chinh viéc xay ciing nhu lwong ca phé cho phi hop

2. Chiét xuat ca phé bang may

Chon céc loai tach hoac ly thich hgp, dam bao ly sach va tach phai duoc
lam 4m truéc khi pha ché

Pong mot luong ca phé hoic phan chia luong ca phé theo yéu cau, dat
vao ludi loc da dugc lam sach, nén déu ca phé bang cach sur dung ap luc chinh
xac

Dam bao dau phun nudc phai sach trudce khi lip tay git ludi loc

Kiém soat luong nudc va ap suat bom, dung hoa giita cac chu ky dam
bao tudn thu cac quy trinh

Phan tich ty 1& chiét xuat ca phé va c6 sy diéu chinh néu can thiét

Dénh gia chat lwong chiét xuat ca phé bang mat va diéu chinh huong vi
neu can thiét

Kiém tra luong ca phé da dung (miéng hodc banh ca phé) dé xac dinh bat
ctr yeu cau diéu chinh nao vé dinh luong va k§ thuat

Xa nudc tir dau phun trong vong hai gidy truéc khi lap tay giit luéi loc dé
chiét xuat ca phé

3. Chiét xuét ca phé bang phin loc

Chon céac loai tach, ly thich hgp va phin pha dtng kich ¢& dam bao cac
loai dung cu sach va phai dugc 1am am truée khi pha ché

Pong lugng ca phé theo dung ty ¢ va dat Ién tach/ly ca phé, dat cai nén
ca phé Ién trén that chat

D6 nudce soi tir tir vao phin pha cho ngam dan

Pay nap phin pha lai



4. Bot sita

Chon dting loai sita lanh va binh lanh sach s&, phi hop véi cac yéu cau
doi vai ca phé va so lugng do uong duoc goi

Xa nudc con thira tir dng hoi trudce va sau khi tao bot sita, lau sach sau
khi str dung

Tao bot sita theo ting loai sita va cac yéu cau dat hang cu thé
Két hop bot va sita bang céach lac, dam bao d6 min déu

D6 sita nhanh, déu va nhit quan theo tirng phong cach ca phé va s thich
cua khach hang

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

Vé sinh thiét bi, dung cu pha ché céc loai 6 udng ca phé

Str dung khay

Str dung binh lic, may pha ca phé, may xay ca phé

Gii thiéu, tiép nhan cac yéu cau vé céac loai do udng ca phé

Pha ché cac loai ¢6 uéng ca phé

banh bot stra

Thu don ban, quay bar
Kién thic thiét yéu

Cac nguyén tic co ban khi pha ché ca phé

Ty Ié rét thich hop dbi véi ting loai ¢ udng ca phé

CAc yéu t6 anh huong dén chat luong ca phé

Cac loai may xay va thiét bi ca phé

Su tac dong 1én huong vi cua ca phé do:

- D¢ sach sé& ctia may pha ché
- Nhiét do nuéc va ap suat

Cac diéu kién bao quan va yéu cau ddi véi ca phé va cac nguyén lidu

Céac quy trinh bao tri va lam vé sinh

Céc triéu chirng hong héc trong may pha ca phé va may xay ca phé

Trinh ty pha ché va phuc vu cac dd udng duoc khach yéu cau



Tiéu chuan cta nganh va cua don vi vé:
- Cac @6 dung phuc vu cho viéc trinh bay céc loai do udng ca phé
- Cac d6 dung di kém dé tang gia tri ctia d6 ung
- D6 udng bao gdm ca nghé thuat vé ca phé
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc phong cdch ca phé dwoc pha ché:

- Ca pheé truyén thong (ca phé den néng, ca phé den da, ca phé sita nong,
ca phé stra da,...)

- Ca phé Latte (ca phé nhiéu sira)
- Ca phé Latte Macchiato (nhat hoac dam)
- Ca phé Cappuccino
- Ca phé Cappuccino Viennese
- Ca phé Espresso
- Ca phé Flat white (nhat)
- Ca phé Long black (dam dac)
- Ca phé Mocha
- Ca phé Piccolo latte
- Ca phé Ristretto
- Ca phé Americano
- Ca phé Irish
2. Cac yéu té can xem xét khi xay ca phé:
- May xay duoc chuan bj trudc
- Phan tich cam quan viéc xay ca phé gém:
+ Thi giac
+ XUc giac
+ Khtru giac
+ Vi gi4c (ném san pham d3 hoan thanh)
3. Két thlc cac hoat dong phuc vu:
- LAy ca phé hat con lai tir phéu vao cudi ngay hoac cudi ca lam viéc
- Bao quan theo cac yéu cau cua don vi
4. Theo doi va danh gia may pha ca phé va may xay:
- Bam bao phan/khoanh do ludng dinh lwgng ca phé chinh xac

- Kiém tra hoi va ap suat bom



- Théao cac bo phan bén ngoai cia may xay, quan sat cac quy trinh an toan
can thiét theo yéu cau cua don vi

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi trudng md phong kém theo dénh gia cac kién
thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc st dung dé thu
thap chitng cir vé su thong hiéu kién thuc, k§ ning, thai do da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- Cau hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctru tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Phuc vu va trinh bay ca phé
MA SO: CM15

Don vi nang luc nay de cap dén cac ning luc can thiét dé phuc vu céc loai
dd UOng ca phé trong cac quay bar, nha hang, khach san khac nhau, sir dung cac
thiét bi, dung cu pha ché bao gom ca viéc bao quan ca phé, 1am sach va bao tri
may maoc.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Trinh bay va phuc vu céc loai @6 uéng ca phé

Trinh bay ca phé hap dan, st dung céc st hodc ly thay tinh sach s&, tranh
nho giot va lam tran ra ngoai

Phuc vu ca phé & nhiét d yéu cau, theo phong céch va yéu cau ctia khach
hang cung phuc vu vai kem, bot stra va cac d6 kem theo thich hop

2. Lam sach va bao tri may pha ca phé, cac dung cu pha ca phé

Tuan tha cac yéu cau vé an toan va stc khoe trong cac quy trinh lam sach
va bao tri thiét bi

Lam sach toan bo phan may va géc phu kién mot cach ki ludng va an toan
theo yéu cau k¥ thuat ctia nha san xuat, sir dung cac phuong phap vé sinh thich
hop cling nhu vai cac san pham va chat liéu lam sach dugc khuyén cao

Theo do6i va danh gia cach van hanh cling nhu hiéu qua cua may pha ca
phé va may xay trong qua trinh st dung, xt ly phu hop cac 16i hong hoc khi can
thiét

Xac dinh cac tinh huong can su hd tro cua k¥ thuat vién da duoc dao tao,
tho dién co giay phép hoac mot nhan vién lau nam duoc chi dinh tai don vi

Str dung cac nguon nang luong va nudc hiéu qua khi pha ché ca phé va
lam sach thiét bi dé giam thiéu tac déng xau dén moi trudong

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY nang quan trong
Giao tiép voi khach hang
V& va trang tri ca phé bang bot sita hodc cac nguyén liéu khac
Lua chon d6 dung dé phuc vu va trinh bay cac loai d6 udng ca phé
Str dung khay
Phuc vu cac loai db udng ca phé
Lam sach va bao tri may pha ca phé, may xay ca phé
Giai quyét c4c tinh hudng phat sinh
Kién thirc thiét yéu



Cach thuc trinh bay cac loai do udng ca phé hap dan bang cach sir dung
cac phong céach thich hop
C4c yéu t6 trong phuc vu ca phé theo phong cich va yau cau cua khéch hang
Cac do dung duoc st dung dé trinh bay céc loai d6 ubng ca phé
Céc dd kém theo duoc sir dung dé 1am ting gia tri caa dd udng
Qua trinh trinh bay db ubng ca phé, bao gdm nghé thuat vé/tao hinh ca phé
‘Viéc bao quan hat ca phé, ca phé xay, sira va cac nguyén liéu khac theo
yéu cau:
- biéu kién moi truong phi hop dé bao dam an toan thuc pham
- Cac phuong phép thich hop dé téi vu hoa thoi gian st dung
7 Cac phuong phap dam bao st dung hiéu qua cac nguyén liéu va giam
thiéu lang phi
Cac thiét bi duoc s dung dé pha ché céc loai dd udng ca phé bang may,
bao gom cac dac tinh va chirc nang k¥ thuat cta cac may pha ca phé va may xay
khac nhau
Céc quy trinh lam sach va bao tri may pha ca phé va may xay ca phé
Céc van dé va cac 161 thudng xuyén xay ra voi may pha c phé va may xay
Cong viéc quan ly sb luong 1on d6 uéng khéach yéu cau
Céc vép dé vé chi phi va lgi nhuan lién quan dén viéc cung céQ dich vu
ca phé, bao gom san pham, thiét bi, phu kién va gia ca caa cac san pham trong
thuc don.
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Trinh bay ca phé:
- Str dung d6 sir sach
- St dung ly thay tinh
- Tranh nho giot va lam tran ra ngoai
- Phuc vu ca phé & mirc nhiét ¢ yéu cau
- Phuc vu ca phé theo yéu cau va phong céch cua khach hang
- Phuc vu ca phé véi kem, bot sita va dd kém theo thich hop
2. Quy trinh lam sach may pha ca phé, may xay ca phé:
- Lau toan bo may dé dam bao sach s&

- Lam sach binh chira nuéc néng, xa hét hoi nudc va lam sach may bang
phuong phap lam sach thich hop



- D6 nudc sbi dé lam sach dng thoat nuwéc

- Lam sach may vao cubi chu ky phuc vu, sir dung nuéc sach dé dam bao
khdng co6 hoa chat va du lugng khac con dong lai

- Lam sach phé&u dung hat ca phé bing phuong phap lau am, 1am khd hoan
toan trudc Khi tiép tuc do hat ca phé vao va bao quan

- Chai nit lay ca phé

- Lam sach tat ca cac phan con lai bang phuong phap lau kho

- Lam sach dau phun nuéc theo phuong phap da dugc khuyén céo cua
nganh, str dung mot bo loc sach va chat tay rira may thich hop

- Str dung céc loai khin danh ma theo mau, nhu khin mau xanh dé vé sinh
chung, khan mau vang dé lam sach va boc 6ng hoi

- Lau 6ng hoi sau mdi lan sir dung bang mot miéng vai am

- Béi véi nhitng chd bi déng cuc thi boc éng hoi trong mot miéng vai
sach, m¢ van va xa nudc néng, vai dieu Kién co 16 thoat hoi, dé€ lam mém phan
stra bi dong cuc, sau do6 lau bang vai am

- Rtra khay hirng ca phé tran

- G& ludi loc voi phun va thao roi néu thich hop, 1am sach bang phuong
phap lam am va lap lai

- Lam sach bén trong dau voi phun bang ban chai hoac miéng vai thich hop

- Lam sach ludi loc, tay gitr luéi loc va voi hoi sau khi thao ra bang
phuong phap lam am

- St dung cac phuong phap xu ly chinh xac va than thién moéi truong dbi
véi rac thai tr viéc pha ché ca phé, bao gom ca thuy tinh tai ch¢, chai nhya va
thung dung

3. Cdc phirong phdp lam sach phdi siz dung két hop nhiéu ky thugt:

- Ky thuat lam sach uét: s dung nuéc am va chat tay rira dugc khuyén
cao dé ngam cac bo phan khac nhau va lam sach bang miéng bot bién, vai am
hoac vat lau chui (chi danh cho tay git ludi loc)

- Ky thuat lau kho: truéc hét sir dung mot miéng vai am, sau do 1a mot
mieng vai kho
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoic trong méi truong md phong kém theo danh gia cac kién
thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung dé thu
thap chung ctr vé sy théng hiéu kién thuc, ky nang, thai do da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

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



- Quan sat irng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- Cau hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Lip ké hoach va giam sat chat lwong d uong
MA SO: CM16

Pon vi ning lyc ndy md ta cac ning luc can thiét dé 1ap ké hoach va giam
sat chat lugng d6 uong duoc phuc vu tai cac quay bar, nha hang, khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lap ké hoach phuc vu d6 udng

Xay dung danh muc d6 ubng ca phé c6 tinh dén yéu cau vé loi nhuan, thi
trrong muc tiéu, ket cau dan so va thi hieu khach hang

Lua chon nha cung cip va rang ca phé, dam bao viéc mua ca phé phi hop
véi ké hoach va chat lugng

Gitt lién lac v6i nha cung cép va rang ca phé dé dam bao chat luong ca
phé dap tng duoc tiéu chuan chat luong ctia don vi

2. Giam sat hang hoa, nguyén liéu va chat lwong dd udng
Nhan biét nhirng dic tinh dang mong mudn caa ca phé espresso cao cap
Panh gia hat ca phé dé dam bao do tuoi ngon

Giam st viéc xay ca phé dé dam bao chit lugng va tinh 6n dinh cua cong
doan chiét xuat ca phé

Giam sat bién doi ctia moi trudng c6 anh huong dén lidu luong va diéu
chinh viéc nghién ca phé ciing nhu tinh toan liéu Iugng phu hop

Panh gia chat luong d6 udng ca phé, chan doan 15i va nhiing van dé vé
chat luong hat ca phé, viéc xay ca phé va do uong ca phé

Giam sét viéc chiét xuat va phuc vu ca phé dam bao chét luong va tinh 6n dinh

Pénh gia két cau va nhiét do sira dugc phuc vu

Tim hiéu va xem xét nhirng phan hoi vé chat lugng d6 uéng ca phé cua
khach hang va nhan vién

Pam bao nguyén liéu va d6 an kém duoc bao quan trong diéu kién va do
chua hop ly

Pam bao dd ubng ca phé duoc trinh bay dung cach va hip dan véi d6 an
kem hop ly

3. Giam sat va duy tri trang thiét bi

Giam sat may pha ca phé espresso va cac thiét bj khac dé ¢am bao qué
trinh van hanh dang tin cay va c0 hiéu qua

Giam sat nhiét 6 va ap suat nudc
Xay dung quy tic vé sinh, bao tri, xir ly chat thai va tai ché trén co s bao
V€ moi truong



Nhan biét nhu cau vé trang thiét bi méi va dd phuc vu c6 tinh dén nhitng
can nhac phu hop va danh gia nhirng lya chon

Nhan biét tinh hudng phai str dung k¥ thuat vién phuc vu chuyén trach

Lén lich cho nhitng yéu cau dich vu va thay thé thiét bi hong vao thai gian
phu hop

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Lap ké hoach phuc vy d6 udng

Giam sét chat luong d6 uéng

Giam sat va duy tri trang thiét bi, may mac

Bao quan db udng va cac hang hoa, nguyén lidu

Giao tiép voi khach hang va nha cung cap db udng

Giai quyét cac tinh hudng phat sinh
Kién thic thiét yéu

C;éch thire dam bao quy teftC \{é sinh va an toé}n lao dong lién quan dén viéc
pha ché, phuc vu va bao quan d6 uong va trang thiét bi phuc vu

Phwrong phép dé dam bao sir dung san pham hiéu qua va giam thiéu rac thai

Cach lién lac vai cac thanh vién khéc trong nhom, 1am rd cac yéu cau,
cung cap thong tin, lang nghe va dién giai thong tin ciing nhu giao tiép khong 1oi

Cach tinh toan khéi lugng duoc yéu cau dé cung cap theo don dat hang va
tinh chi phi

Gia va mac lai tir viéc cung cap dich vu d6 ubng, bao gém san pham,
trang thiét bi va gia ca tirng thanh phan trong thuc don

Cach chan doan va sira 13i trong may va thiét bi pha ca phé

Nhitng yéu cau phép 1y lién quan dén ban va cung cip céc loai ruou
Nhitng tac dong téi huong vi ciia d6 uéng

Nhitng tiéu chuan cua nganh va caa doanh nghiép vé:

- B6 phuc vy duoc st dung dé trinh bay d6 uéng

- 6 an kém dé 1am ndi bat d6 uéng

- Trinh bay do udng

Viéc bao quan cac loai ¢4 udng, hang hoa va cac nguyén liéu khac

- biéu chinh nhiét 6 méi treong ph hop dé dam bao an toan thuc pham



- Phuwong phap thich hop dé t6i da hoa han str dung
- Cac phuong phap dam bao su dung hiéu qua cac nguyén lieu va giam
thicu rac thai
Nhitng ddc diém k¥ thuat va chirc niang cua cac loai may moc
Quy trinh lam sach va bao tri cac loai may moc
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Kién thitc 6 thé duroc thu thdp:
- Céc t6 chie hiép hoi va tod chirc trong nganh
- Viéc ném thir ¢6 uéng
- Céc sach tham khao vé db udng

- Cac phuong tién truyén thdng pho thong va thuong mai, thong tin tir cac
nha cung cap

- Nha cung cap céc loai d6 udnginternet
- Trién 1dm thuong mai
2. Pé danh gié chdt luong:
- Phan héi caa khéach hang
- Théng tin hozc dir liéu vé:
+ Khéach hang quay tro lai (khach quen)
+ Doanh sé cua ting loai d6 uéng
+ C4c tiéu chuan cua doanh nghiép Phan hdi ciia nhan vién
- Phan tich céc giac quan bao gom:
+ Khtru giac
+ XUc giac
+ Vi giac
+ Thi giac
3. Dé giam sét:
- Nhan dién va du doan cac 10i

- Piéu chinh vi cap, sap xép cac loai may moc theo huéng dan cua nha
san xuat cling nhu yéu cau bao hanh

- V¢ sinh céc thiét bi, may moc dung quy trinh, dinh ky theo tiéu chuan
4. Thiét bj pha ché:
- Binh lac, binh boston

- Luoc da



- Va da

- Ly tron thay tinh

- Méay xay hoa qua

- May ép hoa qua

- Dung cu mé nap hop

- Dung cu dong (Jigger)

- Dung cu vat cam, chanh

- Chay dim

- Binh xit kem tuoi

- Céc loai ly, coc tach

- Thuing réac chira ba ca phé da nghién

- Ludi loc

- Ban chai dé co rira

- May nghién/xay ca phé

- Khan lam sach c6 ma mau

- May pha ca phécung céc phu kién

- BUa nén ca phé

- Thiét bi do luong:

+ Pong hd bam gio

+ Nhiét ké

- Binh tao bot stra

- Khian gidy

- Lo tron bot sdcdla hoic qué

- Khay phuc vu

- Thia

- Thia khudy

- Thung bao quan d dung

- Ong hat

- Khay, céc bang gidy cho khach mua d6 dn mang di
5. D6 phuc vu:

- Khay chéng tron chit nhat/tron

- Bo tach tra/ca phé (dia ké, tach, thia)

- Khan phuc vu



- Ly thuy tinh cac loai
6. Nhizng chuy:
_ Chi phi
- Su tin cay
- Uy tin ctia nha cung cap
- Dich vu c6 san
- Kich ¢& va stic chtra dé dap ung yéu cau phuc vu ban hang
- bac tinh ky thuat
- Tap huan van hanh
HUONG DAN PANH GIA

Don vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia thong qua thuc hién cong viéc tai
noi lam viéc hodc trong méi truong md phong kém theo danh gia cac kién thic
nén tang. Cac phuong phap danh gia khic nhau can duoc st dung dé thu thap
chung cir vé su thdng hiéu kién thirc, ki nang, thai d6 da quy dinh trong pham vi
don vi nang luc.

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh huéng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Giam sat dich vu in udng
MA SO: CM16

Pon vi ning lyc nay bao gom céc ning luc can thiét dé giam sat, duy tri
va cai thién dich vu an uong.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giam sat, duy tri va cai thién dich vu dn udng

Thuong xuyén giam sét cac cap d¢ dich vu thdng qua viéc tiép xic gan
gtii voi cac hoat dong hang ngay

Kip thoi phét hién céc van dé lién quan dén chat luong hodc khach hang
va c0 nhiing diéu chinh tuwong &ng thich hop

Diéu chinh cac quy trinh va hé thdng véi su tham van cua déng nghiép dé
nang cao chat luwgng dich vu

Tham khao y kién déng nghiép vé céc cach thie cai thién cap do dich vu
2. Lap ké hoach va to chirc cong viéc

Lén lich 1am viéc dé nang cao hiéu qua va chat luong dich vu khach hang

Phan cong cong viéc mot cach hop ly va tao diéu kién dé nguoi duoc giao
viéc lam viéc hiéu qua

Panh gid tién d6 thuc hién theo cac muc tiéu va thoi gian da thoa thuan

H trg ddng nghiép giai quyet cdng viéc theo thir tu wu tién bang cach dua
ra phan hoi c6 tinh hd trg va huan luyén, kém cip ho

3. Giai quyét van dé va dwa ra quyét dinh

Xéc dinh va phan tich cac van dé dich vu an udng trén quan diém phuc vu
khach hang va hoat dong cua doanh nghiép

Trién khai hanh dong khac phuc dé giai quyét van dé truée mat néu can thiét

Khuyén khich céc thanh vién trong nhém dua ra van dé va khuyén khich
su tham gia cua cac ca nhan trong viéc giai quyeét van dé

Kiém soat tinh hiéu qua cua cé4c giai phap vé dich vy an udng

Tuan theo cac chinh sach va huéng dan cia co sé luu tri du lich trong
viéc giai quyeét van d¢ va dua ra quyét dinh

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

Giao tiép véi khach hang

Lap ké hoach cdng viéc

Giam séat cac cong viéc

Diéu hanh cac cong viéc



Té chuc céc cudc hop

Kiém tra, danh gia chat lugng cong viéc

Dao tao tai chd cho nhan vién

Giai quyét cac tinh hudng phét sinh
Kién thic thiét yéu

Cac khai niém co ban vé dam bao chit luong ciing nhu cach thac quan ly
va thuc hién céng viéc nay tai don vi cua ban

Cach dam bao cac cap do dich vu dugc duy tri lién tuc

Cach xac dinh va xir Iy c&c van dé lién quan dén chat luong hoac khach hang

Cac quy trinh va hé théng chit lwong tai don vi cua ban

Cach &p dung cac nguyén tic quan Iy thoi gian vao cong viéc hang ngay
va cac trach nhiém cua ban

Cac hé thong lap ké hoach cong viéc va phan cong cong viéc

Cach hd trg ddng nghiép thuc hién cong viéc theo th ty vu tién

CAc van dé lién quan dén hoat dong va dich vu khach hang da giai quyét

Céac quy trinh hanh dong chinh xac dé giai quyét cac van dé phat sinh
trong qua trinh hoat dong

C,éch’ khu‘yén khich cac thanh vién trong nhém dua ra van dé va tham gia
giai quyet van dé
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Muc do hiéu qua va dich vu:
- Kiém soat va danh gié thuc hién cong viéc
- Kiém soét sy hai long vé dich vu caa khach hang
- Kiém soét chi phi
2. Cac sang kién dam bdo chdt lirong:
- Céc hé thong chét luong
- Céc tiéu chuan chat luong
3. Cac vdn dé chat lrong:
- Céc tinh huéng phuc vu khach hang kho tinh
- Hong héc thiét bi/15i ki thuat
- Khéng cung cép duoc dich vy da hira véi khach hang



- Bang phan cong cong viéc khdng hop 1y dan dén viéc cung cap nhan
vién khong du/khéng phu hop

- Sy cham tré va kho khin vé thoi gian
- Nhén vién c6 thai dé/hanh vi kém
- Thiéu su hd tro vé quan ly/kiém soat
- Thiéu tinh than 1am cha
4. Céc hé thong va quy trinh:
- Chit lugng dich vu
- Céc truong hop khan cap
- An toan va vé sinh thyc pham
- An ninh
- Thuc hién an toan lao dong
- Luu gitr cac ban ghi cheép
5. Lich lam viéc:
- Nghi an trua
- Phan b ca lam viéc
- Ngay & va cac ngay nghi
- Bang phan cdng cong viéc
6. CAc nguyén tdc uy quyén thec hién cong viéc:
- Xac dinh trach nhiém cua nhan vién
- Théng tin vé tham quyén thuc hién cong viéc
- Lam rd céc két qua lam viéc mong doi
7. Phan hai ¢6 tinh hé tror va viéc hudn luyén, kém cap:
- Phan hdi chinh thac va khong chinh thac
- Banh gia thuc hién céng viéc
- Tu vin/hudng dan
- Ap dung cac nguyén tic
8. CAc van dé tai noi lam viéc:
- Khéch hang
- Nha cung cap
- Thiét bj
- Hanh chinh
- To chiic



- Nhan vién

- Thoi tiét

- Sy kién/hién tuong tu nhién
9. Hanh dgng khdc phuc:

- Cac thu tuc va’hoac quy trinh mai

- Thay d6i ban mé ta cong viéc hoic hop dong

- Thay d6i cac quy trinh va/hosc qua trinh tai noi lam viéc
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc ndy co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam viéc hoic trong moi trudng mo phong kém theo danh gia cac kién
thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu
thap chiing cir vé su thong hiéu kién thac, k§ ning, thai do da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat wng vién thuc hién cbng viéc

- M6 phong tinh hudng

- Cau hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctru tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Piéu hanh quay bar
MA SO: CM20

Pon vi ning luc ndy cung cap nhitng nang lyc can thlet dé diéu hanh mot
qUay bar tir thoi diém ma cira, cung cap cac dich vu do uéng cho dén thoi diém
quay bar déng ctra.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Chuan bi va bé sung dd cho quay bar

Bat cong tic dién tat ca céc thiét bj can thiét trong quay bar

Lam sach cac may méc, thiét bi, cac db diing kém theo va cac dung cu an udng

Kiém tra muc hang héa trong kho luu trir va bo sung day du cac hang hoa
con thiéu theo nguyén tic “nhap trudc - Xuat trudc”
2. Phuc vu céc loai d6 udng c6 cdn va khadng cé con

Phuc vu d6 ubng theo dting tiéu chuan chat luong va dich vu

Pam bao st dung dung d6 kém theo cho céac loai d6 uéng khéac nhau

Quan sét biéu hién hanh vi cua khach hang khi st dung d6 uéng c6 con dé
tién luwong bat cr van dé nao co thé xay ra

Giai quyét cac yéu cau phat sinh hoic cac van dé khac theo diing quy dinh
cua don vi

Pam bao dé ding vo chai va lon d4 str dung hét vao dung thing rac quy dinh
Xtr ly cac giao dich thanh toan
3. Pong cira quay bar
Lam sach va xép gon gang quay bar
Hoan thanh béo céo kiém ké hing ngay
Ghi lai bat ky vu viéc ndo xay ra trong s6 nhat ky dé ban giao lai cho ca sau
~ Thong bao cho giam sat vién hogc quan Iy bo phan néu ¢6 sy cd hay van
de gi xay ra
Tt céc thiét bi
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Giao tiép vai khach hang, dong nghiép
Lap ké hoach cdng viéc cho quay bar
T chuc va phan cong cong viéc tai quay bar

Diéu hanh cac cong viéc (chuan bi nguyén liéu, hang hda; bai tri quay bar;
giai thiéu va tiep nhan yéu cau vé do uong; pha ché do uong; phuc vu do uong)



Xt ly céc giao dich thanh toan
Kiém tra, giam séat chat luong cong viéc tai quay bar
Quan ly hang hoa, nguyén liéu
Pao tao nhan vién
Giai quyét cac van dé phat sinh
Kién thirc thiét yéu
Quy trinh nhap b sung cac d6 con thiéu cho quay bar
C4c tiéu chuan, quy trinh va quy dinh phuc vu db ubng c6 con
Mot s6 loai bia théng dung cta don vi
Céc loai ruou vang, rugu mui, rugu manh cé trong don vi
Cac loai d6 udng pha ché c6 con va khdng cé con phuc vu trong don vi
Céch thue xir Iy khach hang c6 hanh vi say ruou va nhiing van dé lién quan

Cach giai quyét cac yéu cau b sung cua khach hang hoic cac tinh hudng
phat sinh

Quy trinh déng ctra quay bar
Quy trinh “nhép trudc - Xuit trude”
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Phuc vu d6 uong theo diing tiéu chudn chdt lwong va dich vu:
- Pam bao d6 udng dugc phuc vu dung dinh luong
- Pam bao d6 udng duoc st dung trong ding ly va nhiét d6 thich hop
- Xéc nhan lai yéu ciu cia khach d¢ dam bao phuc vu ding do udng ho
yéu cau
2. Pam bao sir dung phi hop cdc do kém theo khi phuc vu do uong:

- Cung cip cac do kém theo trong suét qua trinh sir dung dd uéng caa
khach hang

- Str dung cach trang tri dd udng nhu mot It hoa qua cho dd udng pha ché
cd con
3. Quan sat biéu hién hanh vi cia khdch hang dé tién hwong céc vin dé co lién
quan dén ruou:

- Quan sét nhiing khach hang gay on ao, mat trat ty va tién luvong nhiing
hanh dong thich hop dé xu ly tinh huong

- Quyét dinh thoi diém thich hop dé ngén chin hoac ndi chuyén véi khach
hang hoac can su can thiép cua nhitng bo phan khac

4. Giai quyét cac nhu cau va tinh huong phat sinh cia khach hang:
- Phan nan vé viéc phuc vu cham



- Phan nan V& chét luong, s6 luong, cach trinh bay va huong vi ciia do udng

- Phan nan vé viéc phuc vu sai yéu cau cua khéach

- Phan nan vé viéc thanh toan hoic héa don

- Phan nan vé chit lugng dich vu

- Phan nan veé vé sinh ban va bay bién ban

- Phan nan vé nhitng khéach hang khac (6n ao, say ruou, ling ma,...)
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning lyc nay c6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am viéc hodc trong moi trudng moé phong kém theo danh gia cac kién
thitc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duoc sir dung dé thu
thap chitng cir vé su thong hiéu kién thuc, k§ ning, thai d6 da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu dy an



TEN PON VI NANG LUC: Quin Iy hoat ddng in udng
MA SO: CM19

Pon vi ning luc ndy mo ta cac ning luc can thiét dé quan ly bd phan an
uong trong mot khach san, nha hang hay cac co s¢ kinh doanh an uong khac.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giam sat va cai thién dich vu dn udng

Thudng xuyén giam sét hiéu qua va cap do dich vu theo tiéu chuan thong
qua viéc tiép xdc truc tiép nhitng hoat dong hing ngay

Pam bao nhitng dé xuat dam bao chit luong 12 mét phan cua ké hoach
phuc vu an ubng

Kip thoi nhan ra cac vin dé vé chat luong va cd sy diéu chinh phd hop,
ddng thoi nhan duoc sy dong thuan

Diéu chinh quy trinh va hé thdng véi su tham van cua dong nghiép dé cai
thién hiéu qua

Tham van dong nghiép vé cach cai thién hiéu qua va cap dé dich vu

Phan tich nhu cau dao tao dé cai thién viéc cung cap dich vu
2. Lap ké hoach va to chirc thuc hién cac quy trinh cong viéc

Lap ké hoach 1am viéc theo hudng thuc ddy nang suat va chat luong phuc
vu khach hang

Phén cong diing ngudi dung viéc bang cach sir dung thoi khoa biéu va ké
hoach lam viéc

Dénh gia tién do6 thuc hién so véi muc tiéu va khung thoi gian da théng
nhat va tién hanh diéu chinh cho phu hop

HG trg ddng nghiép trong viéc thuc hién cong viéc theo thtr ty wu tién
thdng qua cac phan hdi 6 tinh hd tro va tap huan, kém cap
3. Duy tri cac ghi chep ¢ méi troeong lam viéc

Hoan thanh dtng cac ghi chép & moi truong lam viéc va nop béo cao
trong khung thoi gian yéu cau

Uy quyén va gidm sét viéc hoan thanh cac ghi chép truée thoi han nop béo céo
4. Giai quyét van dé va dwa ra quyét dinh

Kip thoi nhan biét cac van dé ¢ noi lam viéc va phan tich van dé tir quan
diém van hanh hoat dong va phuc vy khéach hang

Dé xuat hanh dong dung dé giai quyét vin dé ngay lap tic khi can thiét



Khuyén khich cac thanh vién trong nhom tham gia giai quyét vin dé ma
ho dat ra
Giam sét tinh hiéu qua cua céc giai phap trong dich vu n udng
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Giao tiép véi khach hang, d6ng nghiép
Lap ké hoach va té chirc cong viéc
Diéu hanh, quan ly cong viéc
Quan ly nhan luc
Quan ly tai san
Quan ly doanh thu
Xay dung thuc don
Kiém tra, giam sét chat luong hoat dong dn udng
Dao tao nhan vién
Giai quyét cac tinh hudng phat sinh
Kién thic thiét yéu
Céc quy tac vé sic khoe va an toan can phai tuan theo trong hoat dong
dich vu an uong
Cach thuc phuc vu an udng két hop véi cac bo phan khac
Céch thic phan cong céng viéc cho nhan vién
Cach thirc giam sat trach nhiém dé dam bao cac tiéu chuan duoc duy tri
Céch thirc nhan dién nhu cau dao tao
Cach thirc dam bao nhan vién c6 day du k¥ nang va kién thuc dé tién hanh
cong viéc hiéu qua
Céch thtrc huéng dan nhan vién, vi du huong dan bang 10i, bang van ban,
lam mau hoac so do
Cach thirc nhan xét nhan vién theo hudng khuyén khich ho
Cach thirc thay ddi viéc phan cong cong viéc dé cai thién dich vu
Céch thiic giam sét viéc phan cong va st dung ngudn thuc pham va do ubng
CAac van dé co thé xay ra trong dich vu dn uéng

Cach thuc giai quyét cac van dé véi dich vu dn udng



Cach thirc béo céo cac sy ¢b vé dich vy an uéng
Gidi han tham quyén khi xir Iy van dé phat sinh
Cach thac nhan dién va d& xuat nhitng cach thuc kha thi dé cai thién dich
Vu an udng
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdp d¢ dich vu:
- Dich vu hoan hao
- Dich vu chip nhan duoc
- Dich vu toi
2. Huéng ddn nhan vién vé nhiém vy trong nha hang:
- Quy trinh
- K¥ nang phuc vu
- Cong viéc hang ngay
- Tiéu chuan hanh vi
3. Cdc phwong phdp hiéng ddn nhan vién vé nhiém vy trong nha hang:
- Huéng dan bang 10i
- Huéng dan bang vin ban
- Lam mau
- So dd
4. Quy chudn sizc khoe va an toan:
- Khéch hang
- Nhéan vién
- Pon vi
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy cd thé duoc danh gia thong qua thyuc hién cong yiéc tai
noi lam viéc hoac trong moi truong md phong kém theo danh gia céac kien thirc
nén tang. Cac phuong phép danh gia khac nhau can duoc su dung dé thu thap
chung ctr vé su thdng hiéu kién thirc, ki niang, thai d6 da quy dinh trong pham vi
don vi nang lyc.

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

- Quan sat ung vién thuc hién cong viéc
- M6 phong tinh hudng
- CAu hoi van dap



- Kiém tra viét

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién cau tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Té chirc s kién
MA SO: CM2

Pon vi ning lyc ndy bao gém céac ning luc can thiét cho viéc to chirc mot
su Kién

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chuan bi sw kién
Thu thap théng tin vé su kién, y&u cau va trach nhiém cua khach hang

Thong bao véi ddng nghiép va nhan vién vé chirc ning va trach nhiém
cua ho

2. Giam sat sw kién
Giam st tat ca cac dich vu theo trinh tu

Giit lién lac véi d@éng nghiép, nhan vién va khach hang trong suét qua
trinh dién ra sy kién

Pam bao tat ca cac thoa thuan dan xép ph hop véi luat phap va quy dinh
cua don vi

C6 hanh dong thich hop dé giai quyét cac van dé co thé phat sinh trong
qué trinh td chirc su kién

3. Két thirc sw Kién
Giam sét cac hoat dong két thdic s kién va don dep sau khi s kién két thic

T6 chirc hop véi déng nghiép va nhan vién sau sy kién dé danh gia cach
cai thién cong tac to chac su kién

Tiép thu y kién phan hoi cua tat ca nhimg ngudi tham gia trong su kién

Hoan thanh tat ca cac ho so va biéu mau can thiét lién quan dén sy kién
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Quan hé va cham soc khach hang

Lap ké hoach t6 chirc sy Kién

V& so d6 bd tri su kién

Chuan bi va t6 chirc su kién

Tinh toan céc chi phi cua su kién

Tb chirc cac cude hop

Giam sét cac hoat dong cua su kién



Kiém tra, danh gia va tong két su kién
Kién thirc thiét yéu

Chinh sach chim s6c khach hang caa don vi va mdi lién quan gitra chinh
sach va su Kkién

Danh muc céc chinh sach ctaa don vi lién quan téi su kién

Cach tiép nhan nhitng yéu cau cu thé cua khach hang dbi véi su kién, nhu
thuc pham, d6 uong, ché do an uong dac biét, so do bo tri ban, chuong trinh giai
tri

Viéc chuan bi sin thyc pham va do udng dé hd tro su kién

Nguoi dua ra yéu cau/ngudi chiu trach nhiém té chie sy kién

Danh muc thiét bi, co s& vat chat va sac chaa caa dia diém to chire dé hd
tro su Kién

Nguoi chiu trach nhiém sip xép va giao nhiém vu cho nhan vién
Nguoi chiu trach nhiém thdng béo cho nhan vién vé trach nhiém cua ho

CA&c y&u cau veé an toan va suc khoelyéu cau phép Iy ¢ anh hudng dén su
kién va cach thuc thong bao cho tat ca moi nguoi vé cac yéu cau do

Tam quan trong cua viéc toé chic cac kénh théng tin lién lac rd rang va
minh bach d6i véi su kién

Tam quan trong cua viéc dy bao nhimg kho khin va thach thic c6 thé
Xay ra trudc, trong va sau su kién

Cach kiém tra dja diém trudc va trong qua trinh chuan bi dé dam bao tat
ca moi viéc lién quan dén yéu cau cua khach hang/cua don vi déu duoc dap tng

Cach giam sat sy kién c6 hiéu qua tai cac diém quan trong

Cach lién lac c6 hiéu qua véi cac ca nhan cha chot trong qua trinh dién ra
su Kién

Cac ky thuat duoc ap dung dé don dep c6 hiéu qua cac dia diém dién ra
su Kién

Céch tién hanh kiém tra thiét bj va co s& vat chat khi su kién két thic
Nguoi ¢é trach nhiém bao céo thiét hai/mat mat va bao quan thiét bi sau
su Kién

CAc y&u cau cua don vi/quy dinh phap 1y lién quan dén don dep dia diém
sau Su Kién



PIEU KIEN THUC HIEN
1. Nhitng nguwoi tham gia su kién:
- Nhan vién va dong nghiép
- Nguoi quan ly
- Khach hang
- Céc bo phan thudc don vi
- Cac don vi khac
2. CA&c van dé can dwot gidi quyét trong qua trinh toé chac su kién:
- Hong thiét bi
- Mat dién
- Thiéu nhan vién
- C4c van dé lién quan dén hang hoa, vat tu
- Céc van dé cua khach hang
- Céc yéu cau thay doi bat ngo
- Céc van dé khéc
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoic trong méi trudng md phong kém theo danh gia cac kién
thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung dé thu
thap chung ctr vé sy théng hiéu kién thuc, ky nang, thai do da quy dinh trong
pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat rng vién thuc hién cbng viéc

- M6 phong tinh hudng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an



TEN PON VI NANG LUC: Kiém tra khu vuc 1am viéc
MA SO: CM21

Pon vi ning luc ndy bao gom cac kién thic, k§ ning, thai do can thiét
trong viéc kiém tra can than céc khu vuc 1am viéc d¢é dam bao truée, trong va
sau khi phuc vu khach hang trong nha hang, khach san va cac co s& kinh doanh
an udng khac.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Kiém tra cong tic chuin bi c4 nhin ciia nhan vién
DPam bao dién mao ca nhan, trang phuc dat tiéu chuan quy dinh
Tat hét c4c thiét bi thdng tin lién lac ca nhan theo chinh séch cuaa don vi
Pam bao di nhan day du cac céng viéc duoc phan cong
Tam thé san sang thuc hién cac cong viéc dugc phan cong
2. Kiém tra thiét bi, dung cu phuc vu

bam bao cac thiét bi nhu hé théng 4m thanh, 4nh sang, diéu hoa,...trong
tinh trang hoat dong tot

DPam bao c4c dung cu phuc vu chuan bj dy du, vé sinh sach s& dap ung
viéc phuc vu khach trong ca

Pam bao cac ban dn duogc bay du dung cu, can dbi, dep mat
Kiém tra cac loai gia vi, thuc don va d6 dung phuc vu khac d3 sin sang
3. Kiém tra hang héa, nguyén liéu phuc vu

‘ Pam bao sé luong hang hoéa, nguyén liéu da duoc nhap du dap ¢ng yéu
cau phuc vu khach

Kiém tra ky chat lugng hang hoa, nguyén liéu vé xuat xi, nhan mac, han
su dung,...

Thuc hién nhap trudc, Xuat trudce
4. Kiém tra qua trinh phuc vu cia nhan vién

Quan sat, danh gia viéc tuan thi ding quy trinh, tiéu chuan phuc vu
khach cta nhan vién va su phoi hop trong cong viéc gitta cac nhan vién

HG tro, giap d& nhan vién néu can thiét trong qua trinh phuc vu khach
Giai quyét cac yéu cau dac biét caa khach hang
5. Kiém tra cac cong viée truéc khi két thic ca 1am viéc
Tap hop day du cac hoa don, chirng tir va sb tién ban hang
Hoan tat c&c thi tuc va bao cdo theo quy dinh

Dam bao v¢ sinh sach s, sip Xép gon gang, ngin nap céc thiét bi, dung
cu va dat dé dung noi quy dinh



CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
Bay ban dn va phuc vu khach an udng
Quan sat, danh gia chat lugng hang hda, nguyén liéu
Kiém tra chat luong vé sinh cac thiét bi, dung cu phuc vu
Hudng dan, sira sai cho nhan vién
Giao tiép tng xur
Kiém tra cac hoa don, ching tir va béo céo
Xt Iy cac tinh hudng phét sinh
Kién thic thiét yéu

Cac quy dinh vé vé sinh ca nhan, trang phuc cta nhan vién trong nha
hang, khach san

Danh muc cac thiét bi, dung cu phuc vu an udng trong nha hang

Danh muc céc loai hang hoa, nguyén liéu phuc vu trong nha hang

Quy trinh va tiéu chuan bay ban in

Cong tac chuan bi trude khi phuc vu khéch

Quy trinh phuc vu khach dn udng theo céc hinh thic phuc vy khac nhau

Thu tuc hoan tit cac hoa don, ching tir va b4o cdo vé dich vu ban hang
trong nha hang

Cac cdng viéc can thuc hién trudc khi két thic ca lam viéc

Quy trinh xir Iy cac yéu cau dic biét hoic tinh hudng phat sinh cua khach
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Tai lieu, cbng cu:

- S6 ghi chép ca nhan

- Lich phan cbéng cbng viéc cta nhan vién

- Lich céc hoat dong, su kién dién ra tai don vi

- C4c mau biéu nhu hoa don thanh toan, phiéu ghi yéu cau, béo céo ban
hang,....

- Ban quy trinh, tiéu chuan cdng viéc caa nha hang
2. Quy dinh vé cbng tac chudn by trieéc khi phuc vu:

- Nhan vién phai dén dung gio, trang phuc va dién mao tuan thu dang quy
dinh

- Cong tac chuan bi céc thiét bi, dung cu phuc vu phai vé sinh, day du



- Céc cong viéc duoc phan cong rd rang

- Céc hang héa, nguyén liéu dam bao sin sang dap vmng yéu cau phuc vu khéach
3. Quy dinh vé cong tac phuc vu khach

- Lich su, than thién trong qua trinh phuc vu khach in uéng

- Tuan thii dang quy trinh cac budce va tiéu chuan phuc vu khach
4. Quy dinh vé hoan thién cac cong viée truede khi két thic ca lam viéc

- Ghi dang, du cac hoa don, ching tir theo quy dinh

- Céc thiét bi, dung cu phai duoc lau don sach dé dam béo cho cac ca tiép theo

- Niém phong va bao cdo vé cong tac ban hang trong ca theo quy dinh
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh huéng

- Nghién ctu tinh huéng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bai tap kiéu du an

- Bao céo khach quan do bén thir ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Pit hang va nhian hang méi vao kho
MA SO: CM22

Don vi nang luc nay bao gom cac kién thuc, k§ ning, thai do can thiét dé
dat hang, nhan hang dugc chuyén dén va bao quan cac hang hoa d6 tai don vi.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. bat hang
Kiém tra sb luong va chat lwong hang héa con lai trong tu bao quan/kho
Xac dinh sb lugng, chung loai hang hda can dit mua hozc dé xuat bd sung
Dién céc thdng tin vao phiéu mua hang hoa
Xin y kién va xéac nhan cta cap trén va cac bo phan lién quan
Chuyén phiéu mua hang dén bo phan mua hang
2. Nhan hang méi
Kiém tra hé thong noi bo dé xac dinh cac mat hang sap duoc giao
Chuan bi khu vuc nhan hang méi
Xac nhan viée giao hang cho co sg, Kiém tra luong hang dugc giao so Vi
cac tai liéu lién quan va kiém tra hang nhan duoc so véi chi tiét trong don dat
hang
Xac dinh sy khac nhau gitta hang duoc giao so vai chi tiét trong céc
chang tur
Tra lai nha cung cap cac mat hang duoc xac dinh 1a khéng phi hop

Theo dbi sy khac nhau giita hang dugc giao so véi chi tiét trong céc
chung tir lién quan va quan ly luong hang thira trong don vi

Dam bao an ninh cho hang méi nhan dé khong bi hu hai vashosc b trom cip
3. Lwu kho hang méi
Chuyén hang méi téi khu vuc hoat dong theo quy dinh
Théo d& hang mai theo yéu cau
Van chuyén hang méi vao céc khu vuc cat giir trong kho
Loai bo rac thai tir cac khu vuc kho
Dan nhan cho hang méi dé xac dinh duoc tirng mat hang
4. Bao quan hang héa va khu vuc kho
Luan chuyén hang hoa theo diing yéu ciu ciia don vi va dic diém caa mit hang
Kiém tra hang hoa va khu vuc kho
Thuc hién cac bién phép xir 1y khi xac dinh ¢6 van dé lién quan dén hang hoa
Lau chii va sap xép ngin nip khu vuc kho



Xac dinh ty I¢ stir dung cac mat hang
5. Hoan thanh cac yéu cau vé tai liéu va hé thong quan Iy kho
Kiém tra va xac nhan cac tai liéu lién quan t&i kho hang
Nhap dit liéu vao hé théng kho dé cap nhat cac murc luu kho
X&c nhan chung tir cia nha cung cap dé xu Iy va thanh toan
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
KY nang quan trong
Kiém tra danh sach cac mat hang sé& nhap
Kiém dém s6 luong hang dugc giao
Poc va xac dinh rd néi dung ghi trén hoa don va chirng tr tai chinh
Van chuyén hang vao kho
Lau chui, vé sinh kho
Sap xép kho
Nhap dit liéu vao hé thong kho
Viét, chuan bj bao cao kho
Kién thirc thiét yéu

~ Chirc ning cua hé thong kiem soét kho noi bo, hé thong quan Iy dya trén
so sach hay hé thong quan ly kho bang may tinh/dién tir

Cac chinh sach va hé thdng lién quan dén viéc dit hang va nhan hang méi
cua don vi

Quy trinh dat hang

Quy trinh luu kho cac mat hang mai

Quy trinh bao quan hang héa va khu vuc kho

Kién thtrc vé cac loai tai liéu va quy trinh hoan thanh cac tai liéu
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Hé théng néi bg:

- Cac don dat mua hang

- bat hang bang 1oi da thuc hién

- Cac don dat hang thuong xuyén

- Cac don dat hang qua dién thoai

- Cac don dit hang truc tuyén

- Cac don dat hang qua may fax



- Hé théng quan ly/kiém soat kho thu cong hay bang may tinh
2. Chudn bi khu vuc kho:

- Lam vé sinh khu vuc kho

- Sap xép gon gang khu vyc kho

- Chuyén cac mat hang khéac chung loai ra khoi khu vuc luu giit hang méi
nhap

- bam ,béo cO san cac chfrng, tur va vat dupg dé nhan hang duoc giao (can
hang, nhiét ke, don dat hang, chi tiét mat hang can mua)

- Pam bao dap ng yéu cau vé an ninh va an toan
3. Cac mat hang:
- C4c mit hang an uéng
- Trang thiét bi
- C4c loai vat liéu va hoa chat dé 1am vé sinh
- Vian phong pham va vat dung vian phong
- Céc phiéu mua hang va céc loai vé
- Céc san pham luu niém va hang hoa dé béan
4. Kiém tra viéc giao hang:
- Kiém tra dé ¢am bao rang hang duogc giao 1a hang da dit mua
- Kiém tra dé dam bao rang hang duoc giao duoc dira dén ding noi quy dinh
5. Kiém tra hang dwoc giao theo céc tai liéu lién quan:

- Pam bao tit ca cAc mit hang trong don dit hang da duoc cung cip va tat
ca c&c mat hang duogc liét ké trong phieu yéu cau da dugc giao day du

- Pam bao tat ca cac mat hang duogc giao trong tinh trang tot va ding kich
cd, nhén hiéu, chat lugng va so lugng

- bam bao ghi dung gia
- Ap dung céch kiém tra an toan thyc pham cy thé doi véi cac mat hang an
uong
- Tir chdi cac mat hang khong dat yéu cau
6. Kiém tra hang hda nhdn duroc so Véi hang héa da dat hang:
- Pam bao nhan du tit ca cAc mat hang da dat
- bam bao chi nhan mat hang da dat

- Pam bao tat ca cac chi tiét vé giao hang phu hop vai céc chi tiét trong
don dat hang

7. Xdc dinh sy khac nhau (giia hang dwoc nhdp va chi tiét ghi trén chizng tir):



- Ghi cht ban chat cua su khac nhau nay
- Ghi cheép lai sy khac nhau nay trong cac chung tir kém theo va trén hé
thong noi bo
- Bé cap sy khac nhau nay véi lai xe chd hang, néu co thé
8. Tai liéu (bdn gidy hodc bdn dién tir):
- Phiéu dat hang va cac hudng dan dat hang
- Van don
- Hoa don
- Danh muc cac mat hang dugc mua
- Thong s6 k§y thuat cia san pham dugc mua
- Céc tai liéu khac
9. Hang tra lai:
- Hang bi hu héng
- Hang qué han
- Hang bi triéu hoi
- Hang thtra
- Hang khong dat yéu cau
- Hang chét luong kém
10. Theo ddi cac sw khac nhau:
- Y&u cau ghi no tir nha cung cap, néu can
- bat hang bd sung
- Ghi chép lai céc viéc da thuc hién va cic thoa thuan véi nha cung cap

- Théng bao cho cac bo phan/ca nhan ndi bo vé nhiing van dé phat sinh
trong viéc giao hang

11. Quan ly hang thza:
- Kiém soat mirc hang luu kho
- Giam muc hang Iuu kho
- Tra lai hang thira cho nha cung cap
- C gang trao ddi hang thira v6i don vi khac
- Goi y cach str dung hang thura
- Kiém soat han st dung cua hang dur trix
12. Thao dé hang:
- L4y tirng mat hang ra khoi thiing hay bao bi



- Kiém tra chit luong va su phu hop cua ting mat hang da duoc lay ra
- X4ac dinh cac mat hang can gitr nguyén trong thiing hoac trong bao bi
- Giftr nguyén dong goi d6i voi thyc pham va d6 udng
13. Céc vdt dung bado qudan trong kho:
- Gid hang
- Thung
- Cac thung chtra hang danh riéng cho tirng mat hang
- Ta lanh hoac tu da
14. Xur ly chat thdi:
- Bo bao bi ra khoi cac khu vuc kho

- Xac dinh va loai b6 cdc mat hang khong ban duoc hay da bi hu hong ra
khoi khu vuc kho

- Ap dung céc bién phap xir Iy chat thai than thién voi méi trudng, néu co thé
15. Dan nhén cac mat hang trong kho:

- Dan nhan Ién thung chira trong kho va gia d& dé xac dinh cac loai mat
hang va chi rd ngay nhan hang

- Chuan bi cac nhan viét bang tay va dan Ién tirng mit hang trong kho
- Str dung céc thiét bi lap dan nhan

- Tuan thu cé4c yéu cau vé an toan thuc pham lién quan dén viéc dan nhan
thuc pham

16. Luan chuyén hang hoa:

- Ap dung cac nguyén tic vé luan chuyén hang hoa theo ting loai mat
hang luu kho

17. Kiém tra kho:
- Thuc hién kiém tra bang truc quan trong khu vuc kho

- Xac dinh cac mat hang gan hét han sir dung va cac mit hang da hét han
sur dung

- Tuan thu lich kiém tra ndi bo va danh muc kiém tra
- Kiém tra chat lugng hang hoa

- Tim c4c dau hiéu vé sy phé hoai ctia con tring/dong Vat, sy Xudng cip Vé co sa vat
chat cua chinh khu vuc kho ciing nhur sy hu hong ctiia cac mat hang

- Pam bao cic mit hang duoc xép dat vao dung khu vyc, thiing chira quy dinh,. ..
18. Cdc hanh dgng khac phuc:
- Thdng bao cho nhirng nguoi co lién quan



- Trién khai cong tac bao tri, bao gdm ca trong va ngoai kho
- Di doi hang ra chd khac

19. Xdc dinh mue do sur dung hang:
- Xac dinh cac mat hang tiéu thu nhanh hay cham

- Thdng bao véi nhitng ngudi ¢6 lién quan vé viéc str dung cac mat hang
va nhu cau dat hang bo sung

20. Xac nhan chieng tir cho nha cung cap:
- Ghi cht vé c4c van dé nay sinh trong céc tai liéu, ching tir
- Ghi lai ¢6ng viéc da thuc hién lién quan t6i cac van dé di xac dinh
- Ky, ky tat va/hoic ghi ngay thang vao tai liéu

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi treong mé phong tuong ing, kém theo danh gia
cac kién thtrc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duogc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé sy thdng hiéu kién thirc, ky nang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Truc tiép quan sat ang vién thuc hién cdng viéc r]han hang, luu kho, bao
quan hang va hoan thanh cac tha tuc nhap liéu trén hé thong quan ly kho

- M6 phoéng tinh hudng

- Nghién ctru tinh huéng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién

- Phan tich cac tai liéu sir dung trong viéc nhan hang va huu kho
- Kiém tra hang hoa va khu vuc kho

- Bai tap dong vai

- Cac c6ng viéc hay bai tap, du an duoc giao



TEN PON VI NANG LUC: Thanh toan cho khéch hang
MA SO: CM23

Pon vi ning luc nay bao gom cac kién thac, ky ning, thai do can thiét
trong viéc thyuc hién tinh tién, xu Iy cac giao dich thanh toan theo cac hinh thic
khac nhau nham dap tng yéu cau cua khach hang trong nha hang, khach san va
cac co so kinh doanh an uéng khac.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Tiép nhan va nhip cac thong tin ban hang
Nhan phiéu ghi cac yau cau cua khach hang vé mon in, dd udng

Kiém tra thong tin trén phiéu ghi bao gom sb ban, tén nhan vién phuc vy,
ngay thang, tén va sb luong moén an, dd udng va cac yéu cau dic biét caa khach

Nhép day du, chinh xac cac thong tin tir phiéu ghi yéu cau vao hé thng
may tinh tien

Trao doi lai voi nhan vién phyc vy vé thong tin ghi trén phiéu khong rd
rang néu co
2. Xuat héa don

Kiém tra va d6i chiéu lai cac thdng tin trén céc phicu ghi dé dam bao
thong tin dugc tong hop dang du

In hoa don theo dung quy trinh
3. Thwe hién thanh toan
Mang hoa don dua cho khach va giai thich néu can
Kiém tra tién khach tra dam bao diing, di1 theo tong s tién ghi trén hoa don
Thoéng bao véi khach vé sé tién thira, tién thiéu, tién rach, tién gia, ...
Tra lai tién thira néu c6 va hoa don d3 thanh toan cho khach
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ niang quan trong
Poc va kiém tra thong tin trén phiéu ghi yéu cau
Str dung thanh thao may tinh tién, may ca thé, may in
Kiém dém va cét trix cac loai tién té
Nhap thdng tin vé khach hang va dit liéu vé cac loai hang hda, dich vu
chinh xac
Viét hoa don, chung tir va cac loai bao céo ban hang
Tinh toan cac sb liéu

Xt ly cé&c tinh hudng trong qué trinh thanh toan



Kién thic thiét yéu
Cac loai tién t&, thé tin dung va séc du lich
Ty gia céc loai tién té
C4c quy tic an toan, an ninh trong thanh toan, luu trit va di chuyén tién mat
Cac chirc nang ctia may tinh tién
Céch tinh thué va phi phuc vu
Quy trinh thanh toan cho khach
Danh muc va gia ca cac mon an, do udng cia nha hang, khéach san
Céch viét cac loai mau biéu nhur hoa don, ching tir trong thanh toén, bao cao
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cac loai hinh thanh toan:
- Tién mat
- Ngoai té
- Thé tin dung
- Séc du lich
- Thanh toan qua cong ty
- Chuyén khoan
- Phiéu thanh toan
- Pat coc
2. Quy trinh, hwéng dan:
- Quy trinh nhap dir liéu va xuat hoa don
- Quy trinh nhan tién mat cua khach hang
- Quy trinh xir 1y trong trudng hop hé théng thanh toan dién tir 15
- Hudng dan xu 1y cac khiéu nai cua khach hang
- Quan ly tién mat du phong
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong tuong Gng, keém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc st dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc



- M6 phong tinh hudng

- Nghién ctu tinh huéng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bai tap kidu dy 4n

- Bao céo khéch quan do bén thir ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Lap bao co cudi ca
MA SO: CM24

Pon vi ning luc nady bao gom cac kién thic, ky ning, thai do can thiét
trong viéc tap hop cac hoa don, chiing tir va cdng viéc cu thé dé ghi chép, béo
céo trudc khi két thic ca lam viéc trong nha hang, khéach san va cac co so kinh
doanh #n udng khac.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Ghi chép cac su vu xdy ra trong ca lam viéc

Liét ké day du, chinh xac cé4c su vu trong ca

M0 ta cu thé su vu vé thoi gian, dia diém, nguyén nhan, ngudi thuc hién

Trinh bay huéng giai quyét cac sy vu di thyc hién trudc do
2. Sip xép cac ndi dung can bio cio

Ghi chép day du cac cong viéc da thuc hién va chua thuc hién trong ca

Ghi chép vé tinh trang thiét bi, dung cu phuc vu

Tap hop phiéu ghi yéu cau, phiéu liy hang, hoa don ban hang, ...

Liét ké cac y8u cau vé dat an, dat tiéc can chuan bj
3. Hoan thanh bao céo

Dién day du cac thong tin theo dung mau tirng loai béo céo

Chon loc va ghi cac cong viéc can hoan thanh vao sé giao ca

Ky x&c nhan day du theo yéu cau

In c&c bao céo va cac giao dich thé néu co

Luu gifr cac khoan tién thu dugc, tién mat du phong theo ding quy dinh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

Ghi chép thong tin day du, chinh xé&c vao s6 ban giao ca

Dién dung, du cac loai mau biéu, béo céo trong nha hang

Xtr ly céc tinh hudng
Kién thic thiét yéu

Quy dinh vé viéc 1ap cac bao céo trong nha hang

Cach ghi cac loai mau biéu bao cdo, hoa don, ching tur

Quy trinh xir Iy cac tinh hudng hoic su vu dic biét trong nha hang

Noi dung céc cdng viéc can bao cdo va ban giao cho ca tiép theo

Cach ghi chép, théng tin vé noi dung cong viéc



PIEU KIEN THUC HIEN
1. Tai lieu, cbng cu:
- S6 giao ca/s6 nhat ky (Logbook)
- Céc loai béo céo, chirng tir ban hang
- Van phong pham
- Bién ban xur ly cac su vu

- Cac loai mau phiéu: phiéu yéu cau lay hang héa, phiéu ghi yéu cau, hoa
don ban hang, b4o cdo ban hang, bao cao cac khoan tien,...

2. Quy dinh vé cong tac ldp b&o céo cudi ca:

- Ghi that day du, chi tiét, chinh xac noi dung cac cong viéc va su vu can
bé&o cao cuoi ca

- Tong hop day du

- Tong hop va phan loai cac hoa don chung tir day du

- B&o céo céc cbng viéc theo dung quy trinh
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay co thé dugce danh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong tuong tng, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chimng ctr vé su thdng hiéu kién thic, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat rng vién thuc hién cong viéc

- M6 phéng tinh huéng

- Nghién ctu tinh huéng

- CAu hoi van dap

- Kiém tra viét

- Bai tap kiéu du an

- B&o céo khach quan do bén thir ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Xiac dinh nhu cau phat trién cia nhan vién
MA SO: CM25

Pon vi ning lyc ndy bao gom cac kién thirc, k§ nang, thai do can thiét gidp
nhan vién nhan biet d€ dap (ing cac yéu cau cong viéc hién tai va tuong lai ciing
nhu cac nguyén vong cd nhan. Cac tiéu chuan trong don vi nang luc nay lién
quan dén cac giam sat vién va nguoi quan ly chiu trach nhiém nhan bao cao tur
cap dudi.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Théng nhat nhu ciu phat trién cia tirng nhan vién

Théng nhat véi timg nhan vién vé kién thic, K ning va nang luc can thiét
dé dap tng yéu cau doi vai vi tri, vai tro cong viéc cua ho trong hién tai va
tuong lai

Khuyén khich tirng nhan vién thu nhan sy phan hoi vé két qua thuc hién
cong viéc cua ho tir nhimg nguoi ¢6 kha ndng dua ra thong tin phan hoi khach
quan, cu thé va cé gia tri

Tao co hoi cho tirng nhan vién ty danh gia chinh xac cap do kién thuc, ky
nang va nang luc hi¢n tai cling nhu tiém nang cua ho

Panh gia cung véi ting nhan vién vé kién thac, ki niang, ning luc can
duoc bo sung hoac nang cao doi véi vi tri, vai tro céng viéc cua ho trong hién
tal, tiém nang trong tuwong lai cling nhu cac nguyén vong ca nhan

Nhan biét va danh gia moi kho khan trong dao tao hodc nhu cau cu thé
cua tirng nhén vién
2. H& tro nhan vién xac dinh muc tiéu dao tao cho ban than

HG tro timg nhan vién xac dinh nhu cau theo tht ty vu tién va xac dinh rd
cac muc tiéu dao tao

Khuyén khich tirng nhan vién tap trung vao cac nhu cau dao tao wu tién,
chi y cach thac hoc tap khi lya chon cac hoat dong dao tao va lap ké hoach phat
trien ban than

Tim kiém su hd tro va tu van cia chuyén gia dao tao va phat trién nhan
luc khi can

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Giao tiép dé cung cap cac phan hoi vé nhu cau dao tao va phat trién
Dénh gia vé kién thtc, k§ ning va nang luc cua nhan vién
Tu van vé phat trién ca nhan

Khuyén khich nhan vién tham gia dao tao va phét trién ca nhan



Kién thitc thiét yéu
Sy khéc nhau giira kién thirc, k¥ niang va ning luc

Tam quan trong caa phan héi khach quan, cu thé va co gia tri doi véi viéc
xac dinh nhu cau dao tao

Cach phan tich khoang céch giita muc do kién thic, ki nang va nang luc
hién c6 véi mace dd can dat duoc

Cach xéac dinh thi ty wu tién cho cac nhu cau dao tao

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
Khung thoi gian

Cac cach thire hoc tap va nhan biét cach thirc duoc ¢4 nhan ua thich

Cac cong cu duoc st dung trong don vi dé xac dinh nhu cau dao tao va
cach thac hoc tap cta nhan vién

Cac kiéu hoat dong hoc tap phi hop véi céc cach thic hoc tap khac nhau

Cach lap ké hoach dao tao va phat trién dya trén phan tich ky ludng nhu
cau va cach thac hoc tap

CAc yéu cau vé kién thirc, k§ nang va ning lyc cho céc vi tri, vai trd cong
viéc khac nhau trong pham vi trach nhiém ctia minh

Cac chinh sach va thyc tién phat trién chuyén mén va phéat trién ca nhan
cua don vi

Céac co hoi dao tao sin co trong don vi
Céc ngudn hd tro va tu van chuyén gia trong don vi
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Kién thirc, kj ndng va ndng luc can cé dé ddp g yéu cau cong viéc hién tai
va twong tai:

- Céc kién thire lién quan dén nghé, bao gdm ca kién thirc chuyén mén va
kien thac nganh

- Phét trién k¥ nang, bao gdm ca cac k§ ning chuyén mon

- Phét trién kién thtrc, k¥ ning giam sat hodc quan Iy
2. Nhitng nguoi co thé dira ra théng tin phan hoi khach quan, cu thé va co gia
tri ve ket qua cong viéc cua nhan vién:

- Nguoi quan ly

- bong nghiép

- Bo phan nhan su

- Khéch hang
3. Nhiing khé khan trong dao tao hogc nhu cdu cu thé cia ca nhan:



- Kha nang tham gia cac khoa dao tao va phét trién do nhu cau cua cong viec
- Trinh d6 ngdn ngit, han ché vé kinh nghiém hozc k¥ thuat lién quan
4. Céac céch thic hoc tap:

- Hoc chu @ong (activist learner) - vu tién hoc thuc hanh trudc khi hoc ly
thuyeét
- Hoc va trai nghiém (reflective learner) - wu tién hoc va d6i chiéu qua cac
trai nghiém
- Hoc ly thuyét (theorist learner) - wu ti€n hoc va hiéu ndi dung trudce, sau
d6 van dung ly thuyét vao thuc tien

- Hoc thuc dung (pragmatist learner) - wu tién hoc ly thuyét di d6i véi hoc
thuc hanh

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi treong mod phong twong ing, kém theo danh gia
cac kién thurc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Nghién ctu tinh huéng
- B&o cé&o khach quan do bén thir ba thuc hién

- Thu thap hd so chting ¢t tai noi lam viéc. Hd so chuing ci bao gdm bién
ban cé&c cudc hop, ghi chép cac cudc thao luan voi cac ca nhan va dong nghiép,
chi tiét vé sy hd trg va tu van danh cho cac ca nhan, ghi chép céac y kién phan
hoi,... (khong dé tén ca nhan)

- Nhan xét cua ca nhan

- Thao luan chuyén mon

- Bai tap kiéu du an

- M6 phong tinh hudng, dong vai

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc



TEN PON VI NANG LUC: Tién hanh danh gia ning luc 1am viéc caa nhan
Vién
MA SO: CM26

Pon vi ning luc nay bao gébm cac kién thuc, ki ning, thai o can thiét dé
theo ddi két qua thuc hién cong viéc cua nhan vién trong khung hé thong quan ly
thuc hién cong viéc da dugc thiét Iap Pon vi ning luc ndy yéu cau kha ning
giam sat hiéu suat lam viéc hang ngay cua nhan vién, kha niang danh gia két qua
thue hién cdng viée theo quy dinh va td chirc céc budi hop tu van chinh thuc.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Theo d6i nang luc lam viéc cia nhan vién

Tu van va thdng bao cho nhan vién vé cac tiéu chuan thuc hién cong viéc
can dat duogc thong qua viéc sir dung cac cong cu giao tiep phu hop

Theo dbi két qua thuc hién cong viéc hién tai bang cach duy tri méi lién
hé chat ché véi cac thanh vién khac tai noi lam viéc
2. Hwéng dan, hé tro va tuyén dwong
Thudng xuyén cung cap phan hdi dung va chic chan cho nhan vién
Huéng dan va ho tro nhan vién
Tuyén duong va khen thuéng cac thanh vién dat két qua cong viéc tét va
noi troi
3. Xac dinh nhu ciu va dwa ra giai phap

Xac dinh nhu cau dao tao, tap huan nang cao va to chuc dao tao theo
chinh sach cua don vi

Nhan biét va giai quyét cac van dé lién quan dén két qua thuc hién cong viéc
Xac dinh va diéu tra cic van dé lién quan dén két qua thuc hién cong viéc

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

Thao luan va théng nhét céc giai phap kha thi véi nhan vién
4. Tién hanh danh gia viéc thuc hién cong viéc

Theo ddi két qua tur van khong chinh thiee théng qua danh gia tai noi lam viéc

T6 chire va thuc hién cac budi tur van chinh thic khi can theo quy trinh chuan

Thuc hi‘én danh gia két qua thuc hién cdng viéc cua ca nhan mot cach cai
mao va cong bang

Hoan tat va luu lai ho so lién quan dén quan Iy két qua thuc hién cong
viéc cua nhan vién

Théng nhét ké hoach hoat dong cling véi nhan vién va theo dbi tai noi lam viec
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU



Ky nang quan trong
Nhan dién yéu cau huan luyén
Lap ké hoach huan luyén

Thuc hién dugc chuan bi cac budi huan luyén, xac nhan néi dung va két
qua mong muén

Thyc hién duoc cac buoi huan luyén vé chuyén mon, thyc hanh hoac cac
ky nang khac dé giup nhan vién phat trien cac ky nang va hanh vi mégi hoac
hoan thién cac k¥ nang va hanh vi hién tai

Thuc hién duoc giam sat tién trinh va cung cap phan hdi

Giao tiép dé cung cap cac phan hoi vé hiéu qua lam viéc

DPong vién, tuyén duong nhitng diém manh can phat huy

Tu van giai phéap khéc phuc nhimg diém yéu

Lam viéc nhom dé theo ddi két qua thuc hién cong viéc
Kién thirc thiét yéu

Vai trd va tam quan trong cua theo ddi két qua thuc hién cong viéc cua
nhan vién, cung cap phan hoi va tap huan nhan vién

Thuc tién danh gia két qua thuc hién cong viéc
Ly do cuia buoi danh gia két qua cong viéc
Hinh thirc va noi dung cac tai liéu danh gia két qua thuc hién cong viéc
Cac phuong phap danh gia két qua thuc hién cong viéc tai don vi
Céc quy trinh danh gia két qua thuc hién cdng viéc bang cach phong van
Cac quy trinh td chirc cac budi tu van chinh thuc
Quy trinh, tha tuc khiéu nai
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc tiéu chudn thuc hién cong viéc va cac vdn dé vé thuc hién cong viéc:
- Tuén tha cac quy trinh thu tuc
- Giam thiéu chi phi
- C4c tiéu chuan dich vu khach hang
- Muc d6 chinh xac trong cong viéc
- C4ch thé hién cua ca nhan
- Nang suat
- Su dung gio
- Thoi gian dap tng



- Tuong tac trong nhom
- Giam thiéu rac thai
- Thai d6 va hanh vi
- Tinh than trach nhiém
- Nghia vu phép ly
- Céc tiéu chuan khac
2. Huéng ddn va tro gidp:
- Tu van cac co hoi ddo tao va phéat trién
- X&c nhan muc tiéu cta don vi, cac y&u cau chinh vé thuc hién cong viéc
- Pam bao day dua cac ngudn hec
- Co hoi thao luan vé thach thire trong cdng viéc
- Pai dién cho lgi ich cua nhan vién trong cac dién dan khac
- H tro trong cac tinh hubng giao tiép kho khin gitta cac nhan vién
3. Tuyén dwong va khen thuong:
- Ghi nhan két qua tét cia mét ca nhan trudc toan bo phan
- Cong nhan khéng chinh thirc
- Trao giai thuong
- Giri b4o c4o bang van ban dén giam déc
4. C4c gidi phap nang cao hiéu sudt lam viéc:
- Pio tao va tap huan bo sung
- biéu chinh khéi lwong cong viéc
- Théng nhat muc tiéu cai thién trong ngan han
- HO tro giai quyét cac van dé ngoai cong viéc
- T chuc lai cac cach thuc lam viéc
5. Thui tuc yéu cau cho cac budi i van chinh thic:
- Chuan bi:
+ Thong bao chinh thirc dén nhan vién va nguoi quan ly
+ Moi cac d6i twong phi hop tham gia
+ T6 chure dja diém phu hop cho budi tu van
- Tién hanh xem xét danh gia niang luc cong viéc:
+ Bat dau va giéi thiéu muc tiéu
+ Thao luan cac két qua da dat dugc, cac yau cau can dugc cai thién
+ Pé ra muc tiéu



+ Cé4c két luan dat dugc
- Hoan thién van ban
6. Hé thang quan 1y két qud theec hién cong viéc:
- Cac phuong phép thu thap dix liéu vé két qua thuc hién cong viéc
- Cac phuong phép dién giai két qua thyuc hién cong viéc
- Qua trinh phong van danh gia két qua thuc hién cong viéc
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong méi truong md phong twong ung, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Céc phuong phéap danh gia khac nhau can duoc st dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Nghién ctiu tinh huéng
- Quan sat trng vién thuc hién cdng viéc
- Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién

- Thu thap hé so chting ¢t tai noi lam viéc. H6 so ching ci bao gom bién
ban cac budi hop, ban ghi chép cac budi thao luan véi timg ca nhan va dong
nghiép, chi tiét vé su hd trg va tu van danh cho ting nhan vién, ghi chép lai cac
budi nhan xét két qua cong viéc,... (khong dé tén cua cac ca nhan), cac nhan xét
cua cé nhan, thao luan chuyén mon ,

- Bai tap kiéu du an

- M6 phong tinh hudng, dong vai
- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap



TENPON VI NANG LUC: Tién hanh va tuan theo cac quy trinh xir ly ky luat
MA SO: CM27

Pon vi ning lyc nay bao gom cac kién thic, ki ning, thai do can thiét dé
gilip céc thanh vién trong bo phan hiéu rd nhitng van dé anh huong dén két qua
thuc hién cong viéc cia ho. Cac van dé co thé lién quan dén cong viéc hoac phat
sinh tir hodn canh c4 nhan. D6i lac ban can tham khao y kién cua bo phan nhan
su hozc quan Iy cap cao dé c6 nhimg hanh dong tiép theo.

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Giao tiép véi cap duéi va ddong nghiép

Thong bao thudng xuyén va day du véi nhan vién vé cac tieu chuan dao
duc va két qua thuc hién cong viéc ma ho phai dat duoc cling nhu cac thu tuc
hién hanh ma don vi ap dung dé xu Iy céc vi pham chuan muc hanh vi hoac viéc
thue hién cong viéc khong dat yéu cau

Tim kiém su tro gidp Cua ddng nghiép hodc chuyén gia nhan su vé bat ky
khia canh nao ma ban chua nam rd lién quan dén thyc hién quy trinh ky luat

2. Tién hanh diéu tra va thuc hién cac bién phap phong ngira

Tién hanh diéu tra kip thoi dé tim ra nguyén nhan cua cac vi pham chuan
muc hanh vi hoac thuc hién céng viéc khong dat yéu cau

Thuc hién céc bién phap phong ngira dé giai quyét cdc van de va xir ly
cac truong hop vi pham chuan myc hanh vi hodc thuc hién cdng viéc khong dat
y&u cau ¢ murc chua nghiém trong. Trong mot sb truong hop, ban co thé sir dung
phuong phap tiép can mém déo dé giai quyét tinh hinh mot cach hiéu qua

3. Tuan theo cac quy trinh xir Iy Ky luat va lwu trir ho so

Tuan theo cac quy trinh ky luat chinh thuc cua don vi trong viéc xu ly
cac vi pham nghiém trong lién quan dén chuan muc hanh vi hoac thuc hién cong
viéc khong dat yéu cau

Luu giit day du va chinh xac céc tai liéu trong‘suét qua trinh xu ly ky luat
va Iuu trir thong tin bao mat trong khoang thoi gian can thiét

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Giao tiép dé dam bao cac bén hiéu nhau

Diéu tra dé tim ra nguyén nhan va hanh vi vi pham

Diéu hanh cuédc hop

Ra quyét dinh dya trén noi quy lao dong cua cong ty

Giam sat viéc thuc thi

Kién thic thiét yéu



Tam quan trong cua Viéc théng bao day du cho cic 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 4p dung dé xt Iy cac truong hop vi pham chuan muc hanh vi
hoic thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

Cach tién hanh diéu tra nguyén nhan dan dén cac vi pham chuan muc
hanh vi, thuc hién céng viéc khong dat yéu cau

Bién phap xu Iy mém déo d6i voi cac truong hop vi pham chuan muc
hanh vi hoac thuc hién cong viéc khong dat yéu cau & mac chua nghiém trong
va khi nao thi phuong phap nay c6 thé xir ly tinh huong mot cach hiéu qua

Diém khac nhau giira viéc vi pham chuan muc hanh vi, cac hanh vi sai
trai noi chung va thuc hién cong viéc khong dat yéu cau va dua ra cach giai
quyet tung truong hop

Tam quan trong cua cac viéc tuan tha quy trinh ky luat trong don vi khi
Xu ly c&c vi pham chuan muc hanh vi hoac thuc hién cong viéc khong dat yéu
cau & mtrc d6 nghiém trong

Tam quan trong cua viéc truyén dat thdng tin rd rang, chinh xéc, khéach
guan va cach thuec thuc hién

Céch Iuu trir dit liéu day da va chinh xac trong toan bo quy trinh ky luat
va dam bao tinh bao mat cua tai liéu nay trong thoi gian can thiét

CAc thu tuc caa don vi trong viéc xir ly vi pham chuan muc hanh vi hoic
thuc hién cong viéc khong dat yéu cau

Cac chuan muc hanh vi va tiéu chuan thyc hién cong viéc duoc quy dinh
cho nhan vién

CAac ngudn tu van, hd trg, huéng dan tir dong nghiép, b phan nhan sy va
cac bo phan khéac

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Lién lac véi cdp duwdi va dong nghiép thong qua:

- Thu dién tu, dién thoai, tin nhin SMS, gap truc tiép, tin nhan khan hoac
cac phuong thirc khac

2. Hé tro ciia dong nghiép hodc chuyén gia nhan su:

- Tu van cac thu tuc phap ly

- Tu van vé cac quy trinh caa don vi

- H tro 18n ké hoach cac budi tap huan

- H& trg ngudn e can thiét cho cac budi tap huan
3. Cdc phwong thire diéu tra:

- Phéi hop diéu tra cung bo phan nhan sy, quan ly cap cao hoac cac bo
phan khac trong viéc tim hiéu nguyén nhan cac vi pham chuan myc hanh vi hoic
thue hién cdng viéc khong dat yéu cau



4. Cdc phwong phdp phong ngrra va gidi quyé’t‘vi pham chudn myc hanh vi hogc
xur ly viéc thuc hién cong viéc khong dat yéu cau ¢ murc chwa nghiém trong:

- Trao d6i mém déo véi nhan vién
- Panh gia hodc ra soat két qua thuc hién cong viéc
- Gtri thu canh cdo néu cac vi pham Iap lai thuong xuyén
- Chuyén giao cho bo phan nhan su
5. Cac quy trinh ky ludt:
- Canh c4o bang 1oi n6i
- Canh c4o bang van ban
- Luén chuyén cong tac trong don vi
- Pinh chi cdng tac
6. Cac ho so mdt:
- Bién ban cac cugc hop
- Mau danh gia cong viéc
- Mau béo céo tinh hudng
- Thur viét va thu dién tir
- Cac van ban khéac
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Panh gia kién thuc théng qua kiém tra van dap hoac viét

- Nghién ctu tinh huéng

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién

- Bai tap kiéu du an

- M6 phéng tinh hudng, dong vai

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Thy thap hd so chirng cu tai noi 1am viéc. H so chang cu tai noi l1am
viéc bao gom bién ban hop, bao cao ca nhan, 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 buoi hop xem xeét két qua cong viéc... (khong dé tén cua cac cé nhéan),
cac nhan xet cua ca nhan, thao luan chuyén mon , ...



TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach nhan sy
MA SO: CM28

Pon vi ning luc ndy bao gém cac niang luc can thiét dé chi dao xac dinh
yBu cau nhan su caa bo phan va céch thac thoa man cac yéu cau do. Tiéu chuan
nay khong danh cho céc chuyén gia nhan sy ma phu hop véi nhitng nguoi quan
ly chiu trach nhiém 1ap ké hoach nhan sy cua bo phan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Panh gia nhu ciu nhan sy twong lai

Thu hdt nhirng nguoi phu hgp trong don vi va cac bén lién quan chinh
khac tham gia vao viéc lap ké hoach yéu cau nhan sy

Tim kiém va sir dung cac nguon nhan lyc dé hd tro hoat dong lap ké
hoach nhan luc khi can thiét

Pénh gia cac muc tiéu va ké hoach chién lugc cia don vi dé co duoc
thong tin can thiet cho muc dich 1ap ké hoach nhan luc va xac dinh nhirng van
dé quan trong can xem xét thém
2. Xem xét va xac dinh cac niing luc can thiét

Xac dinh céc kién thuc, k¥ ning va niang luc can thiét dé 1ap ké hoach va
muc tiéu chién luoc caa don vi

Xem xét nang luc va kha niang cua luc luong lao dong hién tai dé dap tng
cac yéu cau vé kién thuc, ky ning va nang luc da duge xac dinh

Xéc dinh nhu cu hoc tap hoic phat trién cua luc luong lao dong hién tai
dé dap ung cac yéu cau

Pam bao rang sy da dang hda luc lugng lao dong cung cap nhiéu ngudi
phu hop dé dat duoc muc tiéu
3. Xay dwng ké hoach nhan sw va ké hoach dw phong

Xay dung ké hoach nhan su dap ung duoc yéu cau dai han, trung han va
ngin han caa don vi, dong thoi sir dung hiéu qua ngudn nhan luc bén trong va
bén ngoai don vi

Pam bao cac hop dong lao dong phi hop véi nhu cau cua don vi

Pam bao ¢ san c4c ngudn luc can thiét dé tuyén dung, phat trién, duy tri
va st dung lao dong

Xay dung ké hoach dy phong dé ddi phd voi tinh hudng khong ludng
trudc va duy tri tinh lién tuc trong kinh doanh

Xac dinh cac nguyén nhan khién cho nhan vién théi viéc va tim céach giai
quyét van dé nay



4. Trao d6i va danh gia ké hoach nhan sy
Thong bao ké hoach nhan sy véi nhitng ngudi ¢6 lién quan

R4 soét lai ké hoach nhan su dinh ky va trong trudong hop thay doi muc
tiéu va ke hoach chién lugc cua don vi

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Tim kiém va st dung céc ngudn nhan lyc dé hd tro hoat dong lap ké
hoach nhan luc khi can thiét

Panh gia cac muc tiéu va ké hoach chién luoc cia don vi

Xac dinh nhu cau hoc tap hoic phat trién cua luc luong lao dong hién tai
dé dap g cé4c yéu cau

Xay dung ké hoach nhan su dap ung duoc yéu cau dai han, trung han va
ngan han cua don vi, dong thoi st dung hiéu qua nguon nhan luc bén trong va
bén ngoai don vi

Kién thirc thiét yéu

Cach thu hat nguoi lao dong va cac bén lién quan khéac vao viéc lap ké
hoach nhan su

Ké hoach nhan su hiéu qua

Cac théng tin can thiét dé thyc hién ké hoach nhan sy

Cac van ban phap 1y va cac yéu cau lién quan dén van dé viéc lam, phic
lgi, cac quyen loi, quyén binh dang va an toan suc khoe cta nguoi lao dong

Cach dua van dé binh ding, su da dang va tinh bao ham vao ké hoach
nhan su

Cac chién lugc va/hoic dich vu can c6 khi nhan vién théi viéc, bao gdom
ca tu van thoi viéc

Tam quan trong cua viéc xay dung ké hoach du phong va céach thic thuc
hién diéu d6 co6 hiéu qua

Cac cach thac khac nhau nham dap (ing c4c yéu cau nhan su va vu diém,
nhugc diem, chi phi va lgi ich cua cac cach thirc do
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Pdanh gid nhu cau nhan sw twong lai:

- Banh gi4 nhan vién

- Ban mo6 ta cbng viéc



- Kiém tra dao tao
- Nhu cau dao tao dugc xéac dinh
- Sy thiéu hyt cac k¥ ning
2. Xem xét va xac dinh cdac nang luc can thiét:
- X4ac dinh céac kién thirc, Ky ning va nang luc can thiét
- Panh gia nang luc va kha nang cua luc lugng lao dong hién tai
- Xac dinh nhu cau hoc tap hoic phat trién
3. Ké hogch nhan sy va ké hoach dir phong:
- Ké hoach ké nhiém
- biéu chinh ké hoach thich &ng véi nhitng thach thac méi cia don vi
4. Théng béo va ra soat ké hoach nhan su:
- Trao d6i vé ké hoach nhan su véi nhitng ngudi lién quan chinh
- binh ky ra soét ké hoach nhan sy
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugce danh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong tuong tng, kém theo danh gia
cac kién thtrc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duogc sir dung
dé thu thap chang ctir vé su thong hiéu kién thuc, ky ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

Céac phuong phap sau ¢ thé duoc st dung két hop dé danh gia sy thanh
thao don vi nang luc:

- Panh gia kién thac théng qua kiém tra van dap hoic viét
- Nghién ctiu tinh huéng

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién

- Bai tap kiéu dy an

- Thao luan chuyén mon

- M6 phéng tinh hudng, dong vai

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap



TEN PON VI NANG LUC: Tuyén dung, lwa chen va giir nhan vién
MA SO: CM29

Pon vi ning lyc nay mo ta cac kien thirc, ki nang, thai do can thiét trong
viéc tuyén dung va lua chon nhan vién dé thyc hién cac hoat dong hay chac
nang cong viéc trong pham vi quyéen han cho phép.
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Lén ké hoach tuyén dung nhan sw pht hop

Thuong xgyén ra §oét kh(f)i luong cér]g vjéc thuoc bo phan ban chiu trach
nhiém, nhan bict su thieu hut vé nhan sy, vé kién thic, k¥ nang hay nang luc cua
nhén vién

Xéc dinh va danh gia céc lya chon dé giai quyét bat ky sy thiéu hut nao da
duoc xac dinh va quyét dinh thyuc hién lua chon tot nhat

Thu hut can bo nhan su chuyén nghiép phu hop trong don vi tham gia vao
viéc tuyén dung va lya chon nhan vién

Pam bao tuan tha cac quy trinh va chinh sach tuyén dung va lya chon caa
don vi
2. Chuan bi tuyén dung va lwa chon

bam bél‘O co s;’m ban cap nhat mé ta vi tri cong viéc va tiéu chuan nhan vién
khi ¢ nhu cau tuyén dung

Thict Iap cac budc trong quy trinh tuyén dung va lua chon cac vi tri tuyén
dung, cac phuong phap s& dugc su dung, khoang thoi gian va nhan sy can tham
gia tuyén dung va lua chon

Pam bao noi dung théng tin vé vi tri tuyén dung duoc cong bang, ré rang
va chinh xac trudc khi guri ti cic ¢ng vién tiem nang

Xay dung céc tiéu chi cdng bang, ré rang va phi hop dé danh gia va lua
chon tng vién, c6 tinh deén kien thuc, ky ning, nang luc va kha nang hop tac
hiéu qua véi dong nghiép cua cac tng vién

DPam bao qué trinh tuyén dung va lua chon duoc thuc hién cong bang, nhat
guan va hiéu qua
3. Quan ly qua trinh lwa cheon

Théng bao cho cé4c tmg vién day du thong tin vé qua trinh xi Iy hd so cua
ho theo quy dinh cua don vi

Cung cAp vi trf cong Viéc cho tmg vién ma dap ung tot nhat cac tiéu chi dé ra

Cung cap y kién phan hdi chinh xéc, rd rang va c6 tinh xay dung cho céac
ung vién khong dugc lya chon, theo dung chinh sach ctia don vi

banh gid mue do thanh cong cua qua trinh tuyén dung va lua chon, xac
dinh nhitng diém can cai thién



4. T6i wu hoéa cac hoat dong giir nhan vién

Tim kiém va dua ra cac co hoi thir thach trong cong viéc cho tirng nhan
vién nham tan dung hiéu qua kiéen thirc, k¥ nang va nang luc cia nhan vién ciing
nhu phat huy tiém nang cua ho

Xem xét mot cach hé théng cac két qua céng viéc va tién trinh phat trién
cdng viéc cua nhan vién, dua ra phan hoi, nhan xet thich hgp dé cai thién két qua
lam viéc cua ho

Ghi nhan két qua thuc hién trong cong viéc ciing nhu thanh tich cua tirng
nhan vién theo chinh sach cua don vi

Nhan biét khi nao nhan vién khong hai long véi cong viéc hay vai tién
trinh phat trién cdng viéc cua ho, tim kiém giai phap sao cho dap tng dugc nhu
cau cua ca nhan vién va don vi

Nhan biét khi‘nao cac gia tri, dong luc va nguyén vong cua nhan vién
khéng phu hop vei tam nhin, muc tiéu va gia tri cua don vi, va cung vaéi nhan
vién d6 tim kiém giai phap thay thé

Trao ddi, tim hiéu cac nguyén nhan khién nhan vién dy dinh thdi viéc va
tim cach giai quyét cac van de hoac bat dong
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Tinh toan, ra soat lai khdi luong cong viéc

Viét ban mé ta cong viéc

Lap ké hoach tuyén dung

Phong van

Pua thong tin phan hoi

Pam phan dé thong nhét vé ché o va mirc luong

DPong vién, uy quyén, khen thudng dé gitr nhan vién

Giai quyét van dé bat ddng
Kién thic thiét yéu

Céch thac thu hat nhéan vién va cac bén lién quan tham gia vao cac hoat
dong tuyén dung, lua chon va gitr nhan vién

Cac céach thuc ra soat khdi luong cong viéc thudce linh vuc ban phu trach
de phat hién sy thiéu hut vé nhan su ciing nhu kién thic, k§ ning va nang luc

Cac noi dung caa ban mé ta cong viéc va tidu chuan nhan vién, tam quan
trong cua viéc tham van cac bo phan khéac trong viéc xay dung va cap nhat cac
tai liéu nay



Céc budc khac nhau cua qua trinh tuyén dung va lya chon ung vién, tam
quan trong cua viéc tham van cac bo phan khac vé cac budce, cac phuong phap
tuyén dung va lua chon, khung thoi gian twrong trng va nhén su tham gia vao quéa
trinh

Cac phuong phap khac nhau vé tuyén dung va lya chon tng vién, cac uu
diém va nhugc diém cua tung phuong phap

Tam quan trong cua viéc pho bién thong tin cong bang, rd rang va chinh
X4C V& CAc Vi tri tuyen dung t&i cac ing vién tiém nang

Cach thirc do luong nang luc va kha néng cua ung vién, danh gia kha
nang dap tng cua ho vai cac yéu cau dat ra cho vi tri tuyén dung

_Céch thic can nhéc cac khia canh vé cdng bang, da dang va bao trim,
bao gom ca khia canh phap ly va bat ky quy tac thuc hanh nao lién quan khi
tuyén dung, lua chon va gitr nhan vién

Tam quan trong caa viéc ludn cap nhat théng tin vé tién trinh tuyén dung
cho trng vién va céch thac thuc hién cong viéc nay

Tam quan trong cua viéc tao co hoi cho nhan vién cung tham gia thao
luan cac van dé, cac giai phap thay thé co thé dugc trién khai khi gié tri, dong co
va nguyén vong caa nhan vién khdng phu hop véi cong viéc cua ho hoac khéng
phU hop vé&i tim nhin, muc tiéu va gia tri cua don vi

Tam quan trong cua viéc hiéu duoc nguyén nhan vi sao nhan vién du
dinh roi bo don vi

Cac ngudn chuyén gia hién c6 dé hd trg qua trinh tuyén dung, lra chon
va gilr nhan vién cling nhu cach thic si dung nguon luc nay

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céc chinh s&ch va quy trinh lién quan téi tuyén dung va lira chon:
- Chi tiét thong tin c6 thé hozic khong thé st dung trong quang céo viéc 1am

- Chinh sach thang tién cho nhan vién, dac biét 1a thang tién trong noi bo
don vi

- Dao tao nhan vién

- Mtc luong, thudng

- Giai doan thir viéc

- biéu kién va diéu khoan lao dong
- Cac loi ich

- Cac quy dinh ddi voi nhan vién, nhu déng phuc, ngoai hinh, hat thuéc,
cach &ng xt, nghi 6m, su chuyén can va dang gio, st dung tai san cta don vi

- Thanh phan ban phong véan va tuyén dung
2. Cac yéu cau cong viéc lién quan dén:



- Toan bo théng tin vé mau hinh nhan vién can thiét dé thuc hién hiéu qua
mot vi tri céng viéc cu thé

3. Ban mé ta cong viéc lién quan dén:
- Toan bo thdng tin v& nhiém vu ctia mot vi tri cong viéc cu thé
4. C4c tiéu chi lwa chon chinh:
- Kinh nghiém
- Nang lyc
- Bang cap
- Tinh phu hop
- Théng tin tham chiéu
- Thai d6
5. Céc nguon tuyén dung nhan vién:
- Quang c&o trén phuong tién truyén thong
- Cac co quan gidi thidu viéc 1am va tuyén dung
- Tuyén dung truc tuyén
- Quang c4o ndi bo, bao gom ca thing tién noi bo
- Céc truong day nghé va dai hoc
- Mang ludi lién lac trong nganh
- Cac chu doanh nghiép khac
6. Phang van tuyén chon:
- Mot ngudi phong van tryc tiép tirng @ng vién
- Phong van theo hoi ddng
- Phong van nhom
- Phong van qua dién thoai
- Phong van 1an mét, lan hai va/hoic lan ba
- Ap dung cac ky nang dit cau hoi va lang nghe phi hop
- Ghi lai cau tra loi cta ing vién
- Tra loi cac cau hoi cta ng vién
- C4c véan dé vé cong bang va tuan thu quy dinh
- Phan chia cc cau hoi cho tat ca ung vién
7. Qua trinh lya chon:
- Panh gia tmg vién va cho diém theo tiéu chi lya chon
- Tiép nhan phan hoi va sy déng thuan cia nhimg ngudi phong van



- Can nhac két qua bai kiém tra

- Xép hang céc tng vién dugc phong van
8. Theo ddi cac wng vién dii diéu kién:

- Yéu cdu ng vién nop cac tai ligu goc da duoc trinh bay trong budi
phong van

- Giai thich céc chi tiét cua thu mai 1am viéc, hop ddéng hoic céc cong cu
lao dong

- X4c nhan dong y chap thuan cong viéc

- Chuyén thu moi 1am viéc cho tng vién khac néu ang vién lya chon dau
tién tur choi
9. Céac chinh sach giiz nhan vién:

Cung cép cac co hoi nghé nghiép dé thir thach nhan vién nham tan dung
hiéu qua k¥ nang, kién thirc va kha nang cling nhu phat huy tiém nang caa ho

Xem xét két qua cong viéc va tién trinh phat trién cong viéc caa nhan
vién mét cach hé thong

Cac phuong phap phan hdi dugc dé ra dé hoan thién viéc thuc hién cong
viéc cua nhan vién
Ghi nhan két qua thuc hién céng viéc va thanh tich caa nhan vién theo
chinh sach cua don vi
Nhan biét cac vi tri cong viéc dap tng nhu cau cua ca ca nhan va don vi
Phat hién sy khong phu hgp cta nhan vién véi vi tri cong viéc duoc giao
Cac chinh sach cham dit lao dong
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moéi truong moé phong tuong tng, keém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duogc st dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Nghién ctru tinh huéng

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
- Thu thap hd so chiing cu tai noi lam viéc

- Nhan xét cua ca nhan

- Thao luan chuyén mon



- Bai tap kiéu dy an
- M6 phong tinh hudng, dong vai



TEN PON VI NANG LUC: Xir ly khiéu kién cia nhan vién va giai quyét
van dé

MA SO: CM30

Pon vi nang lyc nay bao gom cac kién thirc, kj ning, thai do can thiét
trong viéc xay dung va tuan thu quy trinh khiéu nai ctia don vi dé xir ly céc van
dé, giai quyét cac mdi ban tdm hay phan nan cua nhan vién trong bo phan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Théng b&o véi nhan vién vé cac quy trinh tha tuc khiéu nai

Cung cép thong tin day du vé quy trinh, thi tuc hién hanh cia don vi lién
quan dén viéc dua ra khieu nai/khiéu kién

Tim klem su hd tro tir ddng nghiép hoac chuyén gia nhan sy hay chuyén
gia phap ly vé bt ky khia canh nao caa quy trinh khiéu nai chua nam ro

2. Thuc hién quy trinh khiéu nai

Xac dinh cac khiéu nai tiém an va dua ra cac bién phép phong ngira dé
giai quyét van deé khi co thé

Xtr ly cac phan nan, van dé kho khin va lo ling caa nhan vién, tim kiém
cac giai phap mém déo dé xur ly van de néu co thé

Tuan theo cac quy trinh chinh thic cua don vi vé xtr ly khiéu nai néu c6
nhan vién gui khiéu nai bang van ban
3. Duy tri c4c ho so chinh xac

Luu giit day du va chinh xac hd so trong sudt qua trinh khiéu nai va dam
bao sy bao mat trong thoi gian can thiét

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Giao tiép dé cac bén hiéu nhau

Diéu tra dé xac dinh nguyén nhan va sy viéc

Giai quyét van dé bat dong

Tu van luat phap, noi quy lao déng cia co so

Ra quyét dinh theo noi quy lao dong cia co so

Giam sét qua trinh thyc thi

Luu giit hd so
Kién thirc thiét yéu

Tam quan trong cua viéc théng tin cho cac nhan vién day du cac quy
trinh, thu tuc hién tai cta don vi vé viéc dua ra khiéu nai



Cac cach tiép can mém déo dé xu 1y cac lo lang, van dé khé khan, phan
nan va khi nao thi cach tiép can nay co thé giai quyét tinh huong mot cach hiéu
qua

Tam quan trong cua viéc tudn theo cac quy trinh, thu tuc khiéu nai chinh
tharc ctia don vi va khi nao thi &p dung ching

Cach tién hanh cudc hop véi nhan vién dé thao luan vé khiéu nai cua ho
Céach diéu tra khiéu nai mét cach thau dao

Tam quan trong cua thong tin rd rang, ngan gon, khach quan va cach thuc
thuc hién viéc nay

Cach Iuu giit hd so day da va chinh xac trong sudt qua trinh khiéu nai va
dam bao su bao mat trong thoi gian can thiét

Quy trinh xi ly khiéu nai cua don vi

Ngudn tu van, huéng dan va hd tro tir dong nghiép, b phan nhan su va
cac chuyén gia phap ly

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Thdng tin cho nhan vién vé quy trinh khiéu nai:

- Dam bao nhan vién dugc thdng tin day da vé quy trinh khiéu nai hién hanh

- Tim kiém sy hd tro tir d6ng nghiép, bd phan nhan sy va cac chuyén gia
phap ly
2. Thuc hién quy trinh khiéu nai:

- Nhan biét cac khiéu nai tiém an truéc khi ching tré thanh véan dé 16n

- C6 cac bién phap phong ngtra dé giai quyét van dé khi co thé

- Phan hoi mot cach mem déo vai céc lo ling, van de kho khin va phan
nan cua nhan vién dé xu ly tinh huong néu co thé

- Can nhac khi nao c6 the sir dung céach tiép can mém déo de giai quyét
tinh huong mot cach hiéu qua

- Tuan theo cac quy trinh khiéu nai chinh thic caa don vi néu nhan vién
gui khiéu nai bang van ban
3. Luu giit ho so day di va chinh xac:

- Pam bao cé4c ho so duoc luu gilt day da trong sudt qua trinh khiéu nai

- Bam bao hd so duogc luu trit bao mat trong thoi gian can thiét
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay co6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.



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

- Nghién cau tinh huéng

- Quan sat trng vién thuc hién cdng viéc

- Bao cao khach quan do bén tha ba thuc hién
- Bai tap kiéu dy an

- M6 phong tinh hudng, déng vai

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Thu thap hé so chiing cur tai noi lam viéc



TEN PON VI NANG LUC: Huén luyén nhén vién tai chd
MA SO: CM31

Pon vi nang luc nay bao gom céc kién thirc, ki nang, thai do can thiét dé
giup cac nhan vién trong va ngoai bo phan trien khai va duy tri viéc thuc hién
cong viéc thdng qua hinh thic huan luyén tai cho. Huan luyén tai cho giup cac
ca nhan hoan thién viéc thuc hién céng viéc bang cach:

Nhan biét theé manh cua ho va tim cach phat huy the manh theo céch higu
gua nhat

’ Phan tich péc khia canh cbng viéc cua ho chua dat dugc hiéu qua tdi wu va

lap ké hoach huan luyén tap trung vao cac diém yeu va cac khoang trong

Huan luyén timg ¢4 nhan vé cac ky nang chuyén mon va ky ning thyc
hanh, dich vu kh&ch hang, k§ nang giao tiép hoac cac linh vuc khac cta hoat
dong kinh doanh

Tiéu chuan nay lién quan dén cac giam sat vién va nguoi quan ly 1a nhiing
ngudi co trach nhiém cu thé trong viéc huan luyén nhan vién.
THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Nhan dién yéu cau huan luyén

Lam viéc véi nhan vién dé nhan dién va wu tién cac nhu cau huan luyén
cua ho

Pam bao cac yéu cau huan luyén caa ho phi hop véi muc tiéu cia don vi

CUng V6i nhan vién xac dinh muc tiéu ma ho mong doi tir khda huan luyén

Cung vai nhan vién xac nhan phuong phap huan luyén sé duoc st dung

Cung véi nhan vién tim hiéu dé phat hién cac nhu cau kién thuc va kg
nang can phat trién va cac hanh vi can duogc thay doi cua tirng ca nhan nham dap
rng tiéu chuan thuc hién cong viéc

Cung véi nhan vién tim hiéu nhitng tro ngai c6 thé anh huong dén qué
trinh tién bo caa ho va cach loai bo cac tro ngai nay
2. Chuén bi va thuc hién cac buéi huan luyén

Cung véi nhan vién 1ap ké hoach cach thirc phat trién cac k¥ niang va hanh
Vi méi theo trinh tu cac budc mét cach hop ly

Chuan bi cac budi huan luyén, xac nhan noi dung va két qua mong muédn

Thuc hién cac budi huan luyén vé chuyén mén, thuc hanh hodc céc ky
ning khac dé gilp nhan vién phat trién cac ky ning va hanh vi méi hoic hoan
thién cac ky nang va hanh vi hién tai
3. Giam sét tién trinh va cung cap phan hoi

Giam sat su tién bo cua nhan vién mét cach c6 hé théng



Pua ra phan hdi cu thé nham hoan thién cac ki ning ciia nhan vién, ting
cudng cac hanh vi hiéu qua va thuc ddy dong luc cia ho nhiam dat duoc tiéu
chuan thuc hién cong viéc

Théng nhat véi nhan vién khi ho da dat duoc tiéu chuan thyc hién cong
viéc, hoic khi ho khong can huan luyén thém

Khuyén khich va trao quyén cho nhan vién dé ho c6 trach nhiém phat
trién nghé nghiép lau dai cua chinh ho

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

Giao tiép va nhan dién yéu cau huan luyén

Tu van noi dung cac khoa huan luyén

Lap ké hoach huan luyén

Bién soan, phat trién cac tai liéu huan luyén

Trién khai huan luyén

Khuyén khich va trao quyén dé nhan vién phat trién

Po ludng va danh gia sy tién bo
Kién thic thiét yéu

Cac md hinh, c¢éng cu va ki thuat huan luyén lién quan, cach thirc 4p dung
cac mo hinh, céng cu va ky thuat do

Céc k¥ nang huén luyén hiéu qua can cd va cach ap dung céc k§ nang nay

Céch thiét Iap thoa thuan huan luyén véi nhan vién va ndi dung cua thoa thuan

Céch gilp nhan vién nhan biét cac ki nang can phat trién va cac hanh vi
can thay doi

Céach gilp nhan vién nhan biét va thdo gd nhiing kho khin c6 thé anh
huong dén sy tién bo cua ho

Céach gilp nhan vién chuan bi ké hoach phat trién cac k§ ning va/hoic
diéu chinh hanh vi caa ho

Céch gilp nhan vién thir thuc hién céc k§ nang va hanh vi méi va cach thé
hién su tién bo cua ho

Tam quan trong cua viéc giam sat su tién bo cua tirng nhan vién trong
viéc phét trién k§ nang va hanh vi méi va céch thyc hién viéc giam sat

Céach dua ra cac y kién phan hoi cu thé cho nhan vién nham hoan thién céc
k¥ niang cua ho, ting cuong cac hanh vi hiéu qua va thic day dong luc 1am viéc



Céch trao quyén cho nhan vién dé ho cd trach nhiém véi chinh quéa trinh
phét trién cua ban than

C4c yéu cau cua nganh dé hd trg nhan vién nang cao hiéu suat cong viéc

Céc ngudn thong tin, ngudn lec va tu van trong don vi

Céc chinh sach va thong I¢ ctia don vi trong van dé huan luyén, dao tao tai chd
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Xdc dinh céc yéu cau huan luyén:

- Xay dung c4c finh vic cu thé ma nhan vién muén tang hiéu suat cong viéc

- Xay dung cac tiéu chuan hién hanh vé thuc hién cong viéc

- Xay dung cac tiéu chuan thyc hién cong viéc ma nhan vién muén dat duoc

- X4c dinh cé4c Iy do nhan vién muén ting hiéu sut cong viéc

- Lam rd cac hinh thuc hd tro ma nhan vién mong doi tir ban va nhiing
cam két mong doi tir nhan vién

- Xac nhan khda huan luyén ma ban s& cung cap cho nhan vién
- X&c nhan khung thoi gian huan luyén
- X&c nhan dja diém, tan suat va do dai cac khoa huan luyén
- Xac nhan cac méc thoi gian danh gia su tién bo
- X&c nhan céch thire do luong va danh gia su tién bo
2. CAC trd ngai c¢é nguy co dnh hirong dén sy tién bé cua nhan vién:
- Ap luc cong viéc
- Céch sap xép ca lam viéc
- Phan ting véi thay d6i
- Thiéu thiét bi, tién nghi hoic cac ngudn luc
- Thiéu su hd tro cua dong nghiép hoac tir nhimg ngudi khac
- Thiéu cach dao tao phu hop
3. Thiéu hut kj nang cé thé dwoc khdc phuc thdng qua hudn luyén:
- Cac ky nang khong doi hoi cac khoa dao tao chinh thirc hoac kéo dai nhur:
+ K¥ nang dich vu khach hang hoic k§ ning giao tiép

+ C&c ky nang thuc hanh hoac ky nang chuyén moén nhu van hanh céac
thiét bi

+ Ban hoic quang ba san pham va dich vu
4. Thoi gian va dia diém phil hop:
- Tai noi lam viéc trong thoi gian lam viéc



- Trudc hoac sau gio lam viéc
- Tai dia diém mo phong ngoai noi 1am viéc thyc té
5. Cac ky nang nghé nghiép cu thé:
- Céc k¥ nang can dé hd tro viéc gigi thiéu céc thiét bi mai
- Cé&c ky nang can dé hd tro viéc gioi thiéu cac quy trinh méi
- Céc k¥ nang can dé hd tro viéc gigi thiéu cac tha tuc moi
- Céc ki nang can dé hoan thanh cong viéc hoac nhiém vy mat cach hiéu qua
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thtc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chimng ctr vé sy thdng hiéu kién thic, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- M6 phong tinh hudng, dong vai

- Thu thap hd so chiing ¢ tai noi lam viéc

- Quan sat trng vién thyc hién cong viéc

- Bao cao khach quan do bén tha ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién bai dao tao nhom
MA SO: CM32
~ Don vi ning lyc nay tap trung vao céc kien thuc, ki ning, thai do can
thiet de to chuc va trién khai dao tao nhan vién/hoc vién trong nhém, hai hoa
gitra cac nhu cau phat trién caa ting ca nhan véi cac ky nang va kién thic ma
moi thanh vién can c6 dé hoan thanh vai tro caa ho tai don vi.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Thiét 1ap cac yéu cau dao tao va phat trién
Xac dinh nang lyc hién tai cua hoc vién/nhan vién
Xac dinh nang luc can c6 ddi véi hoc vién/nhan vién

Xéc nhan khoang tréng vé nhu cau dao tao da dugc xac dinh ddi véi ting
ca nhan lién quan

Xac dinh sy hd trg hién co dé trién khai dao tao
2. Chuan bi dao tao
Lap ké hoach y&u cau dao tao
Xay dung noi dung dao tao
Phét trién céc tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao
3. Trién khai khéa dao tao
Chuan bj dia diém ddo tao
Gidi thidu céc hoat dong dao tao va Kiém tra danh gia
Tién hanh dao tao
Tao cac co hdi cho hoc vién/nhan vién thuc hanh
Nhan xét phan héi qua trinh hoc tap caa hoc vién/nhan vién
4. Panh gia va theo doi sau khoa hgc
Hoan thanh viéc danh gia hoc vién/nhan vién
Thu thap y kién phan hdi dé rit kinh nghiém cho céc khoa déo tao tiép theo
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky ning quan trong
Giao tiép dé xac nhan khoang trong vé nhu cau dao tao
Lap ké hoach va xay dung tai liéu dao tao
Trién khai dao tao theo nhém

Tiép thu va dua ra y kién phan hdi dé rat kinh nghiém cho cac khoa tiép
thu va dua ra y kién phan hoi dé rat kinh nghiém cho céc khoa tiép theo



Str dung cac phuong tién truc quan trong dao tao
Kién thirc thiét yéu

Cach thirc két hop hai hoa gitra nhu cau dao tao caa ca nhan va nhém voi
nhu cau cua don vi

Cach thuc tién hanh phan tich nhu cau dao tao

Cach xac dinh loai hinh ddo tao phu hop va két qua dat duoc théng qua
cac loai hinh dao tao khac nhau

Céch thie dam bao cac két qua dao tao dap ting nhu cau dio tao da xé4c dinh

Cac loai y kién phan hoi vé dao tao can nhan duogc tir mdi ca nhan hoc
vién va cach thirc danh gia tinh hiéu qua cia dao tao

Te‘jlm quan trong cua viéc xac dinh cdc muc tiéu dai han cling nhu 1gi ich
troedc mat
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Viéc xdc dinh nang lyc hién tai:

- Quan sat thyc té cong viéc caa nguoi lao dong

- Xem xét dir liéu thuoc hé théng/co so dir liéu viéc thuc hién cong viéc
cua nhan vién tai noi lam viéc

- Tim kiém théng tin tir ngudi quan ly, giam sat vién va dong nghiép

- Thu thap théng tin phan hoi tir khach hang

- Kiém tra hé théng van bang, ching chi cia nhan vién

- X4c dinh s¢ thich cta c& nhan hoc vién/nhan vién vé cach thic dao tao
phu hop

2. Viéc xdc dinh ndng luc can c6 doi véi hoc vién/nhan vién:
- Ra soat cac chuong trinh dao tao lién quan
- X&c nhan lai cac ké hoach kinh doanh
- Ra soét cac quy trinh va chinh sach c6 lién quan
- Ra soéat cac bang phéan tich céng viéc hién co
- Cuy thé hoa cac tiéu chi vé san pham va dich vu
- M@ ta bdi canh tai noi lam viéc, bao gom ca cac diéu kién dé thuc hién
cong viec
3. Viéc md ta khodng tréng cdn dao tao:
- Cu thé hoa sy khac biét gitta mong mudn cua don vi déi véi viéc thuc
hién cong viéc cua hoc vién/nhan vién
- Mic d6 thuc hién cong viéc thuc té tai noi lam viéc cua mdi hoc
vién/nhan vién



- X&c nhan khoang tréng can dao tao da xac dinh ddi véi ting hoc
vién/nhan vién
4. Sy hé tro can thiét cho qud trinh dao tao:
- Thoi gian
- Nguén lyc vat chat
- Ngudn nhan luc
- Nguén lyc tai chinh
- Pia diém dao tao
- Tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao
- Su hd trg vé quan ly

- Lo trinh phat trién nghé nghiép ca nhan da dugc Xac lap trong don vi
dua trén viéc trién khai dao tao noi bo

5. Viéc phét trién ngi dung dao tao:

- Pam bao tinh chinh xac va su bao quét cia cac noi dung da dé xuat

- Xac dinh cac chu dé va céc tiéu dé can dao tao

- Xac dinh céc kién thuc, ki nang va thai ¢6 nén tang trong mdi noi dung
da dé xuat

- Lap so d6 nodi dung dao tao d6i chiéu véi cac ning luc di xac dinh can
c6 cua tirng hoc vién/nhan vién

- Nhan manh van dé 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

6. Viéc phat trién cac tai lieu va hoc ligu phuc vu dao tao:

- Can dbi cac tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao vai nhu cau da xac dinh
tai noi lam viéc

- Xac dinh céc tai liéu va hoc liéu cu thé, bao gom ca cdm nang hudng
dan, sach hoc, sach bai tap, hudéng dan thao luan, tai liéu phéat tay, quy trinh
nghiép vu tiéu chuan, ap phich, cac doan video minh hoa, cac vat mau,...

- Chuan bi xay dung cac tai liéu va hoc liéu phuc vu dao tao nham dap
urng nhu cau da xac dinh tai noi lam viéc

. Viéc trién khai khéa dao tao:

- Bam sét ké hoach dao tao/ké hoach trién khai da chuan bi, bao gom ca
muc d6 bao quat cua noi dung/muc tiéu va viéc thuc hién cac hoat dong trong
dao tao

- biéu chinh ké hoach trién khai d& chuan bi dé dap ng hiéu qua nhat cac
van dé nay sinh trong khoa dao tao



- Ap dung c4c k§ ning tuong tac thich hop giita cac ca nhan dé thuc day
hoat dong dao tao

- Su dung cac ky nang giao tiép bang 10i hiéu qua dé truyén tai noi dung
dao tao, cung cap théng tin bo tro va giam sat khoa dao tao

- Sir dung cac hinh thirc dao tao phu hop: trinh bay ly thuyét nghé hoic
thuc hanh nghé

8. Viéc nhdn xét phan héi hoc vién/nhan vién:
- Bam bao y kién phan hdi duoc dua ra mot cach can trong

- St dung y kién phan hdi 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 ¥ kién nhan xét
- Ludn coi mo véi cuong vi dio tao vién khi tiép nhan y kién phan hoi tir
hoc vién/nhan vién
- Str dung cé4c ky thuat giao tiép bang 1oi va khong loi trong viéc dua ra ¥
kien phan hoi
9. Viéc hoan thanh danh gid hoc Vién:

- Pua 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 dugc

- Pam bao y kién phan hdi vé khoa dao tao dugc rat kinh nghiém cho cac
khoa dao tao tiep theo

HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- M6 phéng tinh hudng, dong vai

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- Nghién cau tinh huéng

- Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién
- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu dy an

- Kiém tra viét



- CAu hoi van dap

- Thu thap hd so chiing cur tai noi lam viéc



TEN PON VI NANG LUC: Pam bao chat lwong cong viéc trong nhom
MA SO: CM3

~ Don vi nang lyc nay tap trung vao cac kién thic, ky nang, thai do can
thiet dé kiém tra tien trinh va chat luong cong viéc cua thanh vién t(ong nhom
nham dam bao dat dugc tiéu chuan thuc hién cong viéc theo yéu cau. Pon vi
nang lyc nay ap dung cho cic giam déc, giam sat vién va trugng nhom chju

trach nhiém kiém soét tién d6 cong viéc caa nhom va kiém tra chat luong két
qua dau ra.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giam st tién dd va chat lwong cong viéc

Thuong xuyén kiém tra tién do va chat lwong cdng viéc cua céc thanh
vién trong nhom so vai tiéu chuan thuc hién cong viéc da dé ra

Pua ra y kién phan hoi kip thoi, cu thé dé cac thanh vién trong nhom duy
tri va cai thién ket qua thuc hién cong viéc
2. Hd tro cac thanh vién trong nhom

HG tro cac thanh vién trong nhém xac dinh va giai quyét cac van dé va sy
vu khong luong trudc

Khuyén khich céc thanh vién trong nhom hoan thanh cong viéc dugc giao
dang thoi han va tiéu chuan dé ra

Cung cap su hd trg vavhodc ngudn luc bd sung ma cac thanh vién trong
nhom can c6 dé hoan thanh cdng viéc dang thoi han va tiéu chuan dé ra

3. Giai quyét cac van deé lién quan dén thuc hién cong viéc

Xac dinh cac viéc thuc hién khong dat yéu cau, thao luan nguyén nhan va
thong nhat giai phap khac phuc véi cac thanh vién trong nhém

Ghi nhan nhiing phan viéc quan trong da dugc c4c thanh vién trong nhém
thuc hién tot

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

Str dung thdng tin thu thap duoc vé két qua thuc hién ciia cac thanh vién
trong nhdm vao viéc danh gia chinh thirc két qua thyc hién cong viéc, néu co the

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Kiém tra, giam sét tién do va chat luong cong viéc caa cac thanh vién
trong nhdm

Dbanh gia thuc hién cong viéc

Pua thong tin phan hoi



Pong vién, tuyén duong nhitng diém manh can phat huy
Nhéc nhg, phé binh nhimg diém can khac phuc
Tu van giai phéap khac phuc nhimg diém yéu
Giai quyét van dé bat dong
~ Lamyviéc nhom dé theo ddi két qua thuc hién cong viéc nhom dé theo dbi
ket qua thuc hién cong viéc
Kién thic thiét yéu

Cach thirc hiéu qua nhat dé kiém tra tién do va chat luong cong viéc cua
cac thanh vién trong nhom mét cach thuong xuyén va céng bang

Cach thirc dua ra y kién phan hdi kip thoi va mang tinh xay dung danh
cho céc thanh vién cua nhom

_ Cach thirc lya chon va ap dung cac phuong phép khac nhau dé thuc day,
ho trg va khuyen khich cac thanh vién trong nhom hoan thanh cdng vi¢c dugc
giao va thuong xuyén nang cao két qua thuc hién

Céch thuc lya chon va ap dung cac phuong phap khac nhau dé ghi nhan
thanh tich cta cac thanh vién trong nhém

Su hd tro va/hoac ngudn luc bd sung ma cac thanh vién trong nhém can
c6 dé hoan thanh cong viéc dang thoi han va tiéu chuan deé ra cling nhu cach
thac ho tro ho thuc hién cong viéc

Céch thirc ra soét ké hoach caa nhom dé thuc hién céc cong viéc theo yéu cau
Quy trinh va chinh sach ctia don vi trong viéc phét trién ca nhan va nghé nghiép

Quy trinh béo céo trong don vi ban dang 1am viéc va pham vi quyén han
cua ban

Téc tiéu chuan hodc mie do thuc hién céng viéc do don vi dé ra
Céc chinh sach va quy trinh xt ly viéc thuc hién cong viéc kém hiéu qua
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Mitc do dich vu va hiéu qua:
- Giam sat va danh gia két qua thuc hién cong viéc
- Theo ddi mire d6 hai long cua khach
- Giadm sét chi phi
2. Cac ngi dung dam bao chdt liong:
- Hé thdng chét luong
- Tiéu chuan chat lugng
3. C4c vdn dé vé chat luong:



- Céc tinh huéng phuc vu khach hang kho tinh
- Su ¢6 k¥ thuat/hong thiét bi
- Sy ¢ trong viéc cung cap dich vu da hta vai khach hang
- Sy ¢b hay bat cap vé quy trinh l1am viéc
- Phan cdng cong viéc khong hop Iy gay ra tinh trang thiéu/thira nhan vién
- Khéng da ngudn he tai chinh
- Su cham tré va nhitng kho khan vé thoi gian
- Nhitng van dé khac

4. Céc quy trinh va hé thong:
- Dich vu khach hang
- Hoat dong cua nha hang va quay bar
- Bép
- B6 phan hanh chinh
- Quy trinh dit giir chd
- Hé thdng phuc vu budng
- Kiém soat kho hang
- An ninh
- Thuc hanh an toan lao dong
- Hé théng ghi chép dit liéu
- Céc thu tuc tai chinh
- Nhiing hoat dong khac

5. Viéc hudn luyén va phan hai tich cuec:
- Ra soat danh gia hoat dong
- Tu van
- Nhan xét cua khach

6. CAc ho so luu tai noi lam viéc:

- H6 so nhan vién
- Bao cao thuc hién cong viéc
- Ho so vé tién luong va thoi gian 1am viéc
- H6 so tai chinh
- HO so nhan tién mat
- C4c tai liéu, phiéu dich vu va chang tir giao dich tai bé phan nha hang
- Ho so khach hang



- H6 so kiém toén
- H6 so kho hang
- Nhitng hé so khac
7. Cac van dé tai noi lam viéc:
- Ky thuat nghé
- Khéach hang
- Nha cung cap
- Trang thiét bi
- Sy tuan thu
- Thu tuc hanh chinh
- T6 chirc
- Nguoi lao dong
- Nhitng van dé khac
8. Hoat dong swa sai:
- Quy trinh va/hoac tha tuc mai
- Thay d6i vé quy trinh va/hoic thi tuc tai noi lam viéc
- Nhitng hoat dong khac
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé sy thdng hiéu kién thic, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
- Thu thap hé so chitng ¢t tai noi 1am viéc

- Nghién ctru tinh huéng

- Bai tap kiéu du an

- M6 phong tinh hudng, dong vai



TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach, phan cong va giam sat cong viéc
caa nhom
MA SO: CM34
Pon vi ning lyc nay bao gém cac kien thic, ky nang, thai do can thiét dé

dam bao cong viéc yéu cau cia nhom dugc phan cong hiéu qua va cong bang,
dong thoi cling lién quan den viéc giam sat tien d¢ va chat lugng cong viéc cua
cac thanh vién nhom nham dam bao dap tng mac do hay tiéu chuan thuc hién
cong viéc da de ra.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lap ké hoach cdng viéc ciia nhém

Xac nhan véi ngudi quan ly vé cong viéc ma nhom can lam va dé nghi
lam rd nhimg diém va van dé noi bat khi can thiét

Lap ké hoach vé cach thic nhém thyuc hién céng viéc, xac dinh cac van dé
uu tién hay cac hoat dong quan trong, dong thoi tan dung toi da cac nguon luc
san co
2. Phan cbng cong viéc cho cac thanh vién cia nhom

Phan cdng cong viéc cho cac thanh vién caa nhdm maot cach cong bang,
c6 tinh dén cac k¥ nang, kién thirc va su hiéu biét, kinh nghiém va khoi lugng
cong viéc cua ho ciing nhu co hoi phét trién

Gigi thiéu tom tit véi cac thanh vién cua nhdm vé cong viéc ma ho duoc
phén cbng va tiéu chuan hoac miurc d6 thuc hién dugc mong doi

Khuyén khich cac thanh vién caa nhom dat cau hoi, dua ra goi ¥ va tim
cach lam ro hon cac cong viéc ma ho dugc phan cong
3. Giam sét tién d9 va chat hegng cong viéc ciia cac thanh vién trong nhom

Kiém tra tién do va chat luong cong viéc cua cac thanh vién trong nhom
mot cach thuong xuyén va cong bang dua trén tiéu chuan hoac cap do thuc hién
dugc mong doi

Cung cap thong tin phan hoi kip thoi va mang tinh xay dung

HG tro cac thanh vién trong nhém xac dinh va xir ly cac loai van dé va céc
su vu khong ludng trude duoc

Thac day cac thanh vién trong nhém hoan thanh céng viéc duoc phan
cong va cung cap bat ky su ho tro va/hoac nguon luc b6 sung nao dé giup ho
hoan thanh cong viéc

Giam sat mau thuan trong nhém, xac dinh nguyén nhan xay ra va xi ly
mot cach nhanh chong va hiéu qua
4. Xem xét viéc thuc hién cong viéc caa cac thanh vién trong nhém



Xac dinh viéc thuc hién cong viéc kém hiéu qua hodc khong thé chap
nhan duoc, thao luan véi cac thanh vién trong nhém vé nguyén nhan va thong
nhat giai phap cai thién hiéu qua thuc hién

Ghi nhan viéc hoan thanh xuét sic nhitng phan viéc co ban hoic cac hoat
dong da dugc thyc hién bai tieng thanh vién trong nhom va ca nhém, thong bao
cho ngudi quan ly caa ban

Str dung thong tin thu thap dwoc vé két qua thuc hién cong viéc cua céc
thanh vién trong nhdm vao viéc danh gia chinh thac vé qua trinh thuc hién

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Lap ké hoach cong viéc cho nhém

Phan céng cdng viéc cho cac thanh vién trong nhém

Kiém tra, giam sét tién do, qué trinh va chét luong cong viéc

Pénh gia két qua thuc hién cong viéc

Pong vién, tuyén duong nhitng diém manh can phat huy

Nhac nhé, phé binh nhitng diém yéu can khac phuc

Tu van giai phap khac phuc nhitng diém yéu

Lam viéc nhom dé theo ddi két qua thuc hién cong viéc
Kién thitc thiét yéu

Nhitng cach khac nhau dé giao tiép hiéu qua védi cac thanh vién cua nhom

Tam quan trong caa viéc xac dinh/lam rd nhiing yéu cau cong viéc cua
nhom véi nguoi quan ly va cach thuc hién co hiéu qua

~ Céch lap ké hoach cong viéc ciia nhém, bao gom ca cach thirc xéc dinh

cac van deé uu tién hoac cac hoat dong quan trong ciing nhu cac nguon luc san cé

Cach xac dinh va ap dung day du cac chinh sach stc khoe va an toan
trong viéc lap ke hoach, phan céng va kiém tra cong viéc

Tam quan trong cua viéc phan cdng cong viéc trong nhdom mét cach cong
bang va cach thirc thuc hién

Tam quan trong cua viéc gigi thiéu tom tit véi cac thanh vién trong nhom
vé cdng viéc ma ho duoc phan bd va tiéu chuan hoac cap do thuc hién dugc
mong doi va cach thac thuc hién

Cach thtc khuyén khich cac thanh vién trong nhém dat cau hoi va/hosc
tim cach 1am rd hon va dua ra nhitng goi ¥ lién quan dén cong viéc ma ho duoc
phan cong



Nhitng cach hiéu qua nhat dé kiém tra tién do va chat luong cong viéc
cua cac thanh vién trong nhom mét cach thuong xuyén va cong bang

Cach thirc cung cap théng tin phan hoi kip thoi va cé tinh xay dung cho
cac thanh vién trong nhoém

Cach thuc Iya chon va ap dung nhiéu phuong phap khac nhau dé thic
day, hd trg va khuyén khich cac thanh vién trong nhdm hoan thanh céng viéc
duoc phan céng, cai thién két qua thuc hién céng viéc caa ho va ghi nhan nhitng
thanh qua ho dat dugc

Su hd tro vaZhoic ngudn hec bd sung ma cac thanh vién trong nhém can
¢ dé hoan thanh cong viéc va cach thic ho trg

Tam quan trong cua viéc gidm sat mau thuin trong nhém, cach xac dinh
nguyén nhan cua mau thuin va giai quyét mau thuan mot cach nhanh chéng va
hiéu qua

Tam quan trong cua viéc xac dinh thanh vién trong nhém thuc hién cong
viéc kém hiéu qua hoic khéng thé chiap nhan duoc, thao luan dé tim ra cac
nguyén nhan, dong thoi théng nhat giai phap cai thién hiéu qua thuc hién cong
viéc trong nhém

Cac loai van dé va céc su vu khong luong trude dugce cd thé xay ra va
cach thuc ho tro cac thanh vién giai quyet ching

Cach thirc ghi chép thdng tin vé qua trinh thuc hién cua cac thanh vién
trong nhdm va str dung théng tin nay vao muc dich danh gia két qua hoat dong.

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Quan ly thuee hién cong viéc co thé dwoc dinh nghia nhw sau:

- M6t qua trinh hoac mot sé qué trinh thiét 1ap su hiéu biét chung vé muc
tiéu ma mot cd nhan hoac mot nhom can dat dugc va quan ly cac ca nhan theo
cach lam tang kha nang dat dugc muc tiéu ngan han va dai han

. Tiéu chudn thuc hién cong viéc:

- Céc chi sé thuc hién co ban dugc sir dung dé danh gia viéc thuc hién
cong viéc trong thuc té so vai muc tiéu da de ra

- CAc tiéu chuan thuc hién cho biét mic d6 thuc hién céng viéc duoc yéu
cau doi véi tirng cd nhan hoic ca nhom, thuong duwoc thé hién dudi dang dinh
tinh hoac dinh luwgng va c6 theé lién quan tai:

+ Nang suat

+ Su dung gio

+ Ngoai hinh cua cé nhan

+ Murc d6 chinh xac trong cong viéc
+ Sy tuén tha cac quy trinh

+ C4c tiéu chuan dich vy khéach hang



+ Tuong tac trong nhom

+ Thoi gian dap tng

+ Giam thiéu rac thai

+ Giam thiéu chi phi

+ Céc tiéu chuan khac

3. Cac hé thong dam bdo giadm sat viéc thuc hién cdng viéc cia nhan vién:

- T4t ca céc hé thong chinh thirc va dugc ap dung thuong xuyén, trong do
tat ca cac nhan vién déu dugc danh gia két qua cong viéc thuc té tai noi 1am viéc
theo cac muc tiéu di dé ra dé xac dinh mic d6 hodc thanh tich thuc hién cua
tirng ca nhén

- Panh gia dua trén cac ching cir thuc té

- Phan hdi vé viéc thuc hién cdng viéc da dinh

- Hb trg ca nhan tiép tuc thuc hién cong viéc di dugc chap nhan va diéu
chinh nhirng ket qua thuc hién chua dugc chap nhan

- Khuyén céo va c6 hinh thuc ky luat ddi véi nhan vién khong thé hoic
khong san sang thuc hién cong viéc dung tiéu chuan va su mong doi

4. Viéc danh gia nhdn vién:
- Tién hanh danh gia theo dinh ky va thuong xuyén

- Ap dung hinh thirc danh gia chéo giira cc nhan vién, bao gém ca can bo
quan ly, nhan vién lam viéc toan thoi gian hoac ban thoi gian va nhan vién thoi
vu

- Thiét 1ap cac muyc tiéu ban dau dé thuc hién cong viéc va thong bao dé
tirng nhan vién dugc biét

- Tap hop cac chung ctr vé thuc té thuc hién cdng viéc cua nhan vién,
trong d6 can nhac toi:

+ Hinh thire danh gia, c6 thé bao gém ca danh gia dong cap va tu danh gia

+ Panh gia nhom, st dung céc chi s6 niang suat, bao gém ca cac y kién
phan hoi tir nhitng nguoi ho trg

+ Céac phuong phap thu thap dir liu vé thuc hién céng viéc nham dam
bao dir liéu dang tin cay, phu hop va chinh xac

+ Céc phuong phép dién giai dit liéu thuc hién cong viéc, bao gom ca céc
két qua uu tién va su hiéu biét

+ Dit liéu trong tirng bdi canh cu thé
5. Tw van cho nhan vién vé két qua:

- Cung cép y kién phan hdi dya vao ching cir thuc hién céng viéc cua
nhan vién



- Thong nhat vé mirc d6 triing khép giita thyc té thuc hién va yéu cau thuc hién

- Xac dinh hanh dong can dieu chinh, khung thoi gian va cac muc tiéu cho
giai doan/chu trinh tiép theo ctia qua trinh danh gia nhan vién

6. Hanh dong can thuc hién dé cung cé viéc dat dwot Muc tiéu da diéu chinh:

- Cung cap su hd trg can thiét nhu giam sat, huan luyén, dao tao, cac
nguon lyc, thong tin

- Cung cap su hd tro dbi Vi cac van dé ngoai cong viéc ma nhan vién gap phai
- Tai phan céng cong viéc va diéu chinh khéi luong cong viéc
- Tai t6 chuc thuc hién cong viéc
- Thdng nhét c4c muc tiéu ngan han dé cai thién két qua thuc hién cdng viéc
- Xem xét lai cac tiéu chuan va/hoic khéi lugng cong viéc yéu cau
- Tu van
7. Hé tro va thiic ddy cac thanh vién trong nhom:
- Thao luan céi mé nhung c6 ndi dung rd rang gitra nguoi quan ly va nhén vién
- Hb trg ding luc dé giam thiéu tac dong tiéu cuc caa viéc cham tré va tao

diéu kién gan két gitra viéc thao luan va cac két qua thuc hién cong viéc gan day
da duoc xac dinh

- Ap dung céc chién luoc thich hop nham théa man nhu cau cua cd nhan
va don vi

- HS tro & murc @6 phil hop trong sudt qua trinh tu van twong xang Véi cac
van d¢ dang duoc xu ly

- Gidi thiéu cho nhan vién cac dich vu chuyén nghiép bén ngoai néu thay
phu hop

HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tal noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duogc sir dung
dé thu thap chiing ctr V& su thdng hiéu kién thic, ky niang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc
- M6 phéng tinh hudng, dong vai

- Bai tap kiéu du an

- Nghién ctu tinh huéng

- Kiém tra viét



- CAu hoi van dap
- Thu thap hd so chiing cur tai noi lam viéc

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Thuc hién cac quy dinh vé sirc khée va an toan
nghé nghiép
MA SO: CM35

Pon vi nang luc nay bao gdm cac kién thic, k§ nang, thai do can thiét dé
quan ly toan bo qua trinh an toan va suc khoe trong pham vi trach nhiém cua ca
nhan. Pon vi ndng luc nay khong dung lai ¢ cac quy dinh phap ly vé stc khoe
va an toan lao dong ma con hudng téi cac tinh hu0ng c6 tinh dén suc khoe va an
toan lao dong trong qua trinh 1ap ké hoach, ra quyét dinh va thuoc vé “vin hoa”
pham vi trach nhiém cua c4 nhan. “Pham vi trach nhiém” c6 thé gigi han & mot
bo phan chuy@n mon, mot khu vuc chire nang hay mot diém kinh doanh nhu mét
van phong cong ty du lich hay co so luu tr du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Thuc hién chinh sach vé sirc khée va an toan

Xéc dinh trach nhiém va nghia vu ca nhan trong quy dinh phap ly vé stc
khoe va an toan

Pam bao moi van ban chinh sach vé sirc khoe va an toan cua don vi duoc
thdng béo rd rang téi tat ca moi nguoi trong pham vi trdch nhiém cua ca nhan va
nhitng bén lién quan khac

bam bao chinh sach sic khoe va an toan dugc dua vao thuc hién trong
pham vi trdch nhiém cua ca nhan, dugc xem xét lai khi tinh huong thay doi vao
nhitng thoi diém nhat dinh, két luan sé duoc chuyén cho nhitng nguoi co trach
nhiém xem Xét, giai quyét
2. Pam bao tham van nhan vién vé sirc khée va an toan

Pam bao ¢ sy tham van thudng xuyén véi nhiing ngudi trong pham vi
trach nhiém cua ca nhan hoic nhiing ngudi dai dién vé van dé sic khoe va an
toan

Tim kiém va st dung cac y kién cuia chuyén gia lién quan dén véan dé sic
khoe va an toan
3. Pam bao co san cac hé thong dé xac dinh va giam sat rii ro

DPam bao c6 sin hé théng tai chd dé nhan biét nguy co va danh gia rai ro
trong pham vi trach nhiém cua ca nhan; hanh déng kip thoi va hiéu qua dé loai
bo hoac kiém soat cac nguy co va rui ro do6

Pam bao cd san hé thong tai chd dé giam sat, danh gid va bao cdo mot
cach hiéu qua viéc thuc hién cac quy dinh vé sicc khoe va an toan trong pham vi
trach nhiém cua céd nhan
4. Trién khai va cai thién viéc thuc hién cac quy dinh vé sic khée va an
toan

Chtrng minh sy cai thién lién tuc viéc thuc hién cac quy dinh vé stc khoe
va an toan trong pham vi trach nhiém cua ca nhan



Dit stc khoe va an toan vao vi tri wu tién khi thong tin vé viéc lap ké
hoach va ra quyét dinh trong pham vi trach nhiém cua c& nhan

Chtrng minh rang nhitng hanh dong caa cac ca nhan cang cb cac thong
diép vé chinh sach strc khoe va an toan ctua don vi

bam bao céc ngUOn luc day du dugc phan bo rong khap trong pham vi
trach nhiém cua ca nhan dé giai quyét cac van dé sac khoe va an toan

Phat trién van hoa dat “sic khoe va an toan” 1én hang dau trong pham vi
tradch nhiém cua ca nhan

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Poc hiéu cac chinh sach vé veé sirc khoe va an toan

Trién khai cac chinh sach vé vé sirc khoe va an toan cho nhan vién dudi quyén

Tu van kinh nghiém vé stic khoe va an toan

Str dung cac thiét bi vé an toan

Ghi chép va lap bién ban
Kién thic thiét yéu

Tam quan trong cua stc khoe va an toan & noi 1am viéc

Cach thuc va dia diém can xac dinh nghia vu va trach nhiém cé nhan caa
ban dudi goc @6 phap luat vé sirc khoe va an toan

Céch cap nhat cac quy dinh va van ban phap ly lién quan t&i suc khoe va
an toan

Yéu cau danh cho cac don vi la phai c6 thong béo bang van ban céc chinh
s&ch ve suc khoe va an toan

Cach thac phd bién vin ban chinh sach vé sic khoe va an toan t6i nguoi
lao dong trong pham vi trach nhiém cua c& nhan va nhirng bén lién quan khéac

Cach thirc va thoi diém phai xem xét lai viéc &p dung vin ban vé chinh
sach strc khoe va an toan trong pham vi trach nhiém cia ca nhan va dua ra keét
luan dé thong bao tinh hinh

Cach thire va thoi diém can hoi y kién nhitng nguoi trong pham vi trach
nhiém cua ca nhan hay cac dai dién cua ho vé cac van de suc khoe va an toan lao
dong

Cac ngudn Y kién chuyén gia lién quan dén sic khoe va an toan lao dong

CAc céach thirc phat trién van hoa “dat sic khoe va an toan 1én hang dau”
trong pham vi quyén han ctaa ca nhan



Cac loai nguy co va rui ro ¢ thé nay sinh déi véi stc khoe va an toan —
cach thuc thiet 1ap va stir dung cac hé thong phat hién nguy co va danh gia rai ro
cling nhu loai hanh dong can trién khai dé kieém soat hoac loai bo ching

Cach thirc thiét lap cac hé théng theo ddi, danh gia va bao cdo vé thuc
hién sic khoe va an toan trong pham vi trach nhiém cua cé nhan

, Ly do va cach thirc ma nhirng thong tin vé suc khoe va an toan dugc tinh
den khi lap ké hoach va ra quyét dinh

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

Cac loai nguon luc can co dé giai quyét cac van dé veé sac khoe va an toan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Céac thong tin lién quan vé sirc khde va an toan:

- Vai tro, trach nhiém cua nhan vién

- Céac quy dinh phép ly

- Sap xép viéc kiém tra sic khoe va an toan

- Pinh vi vai tro coa thong tin, quy trinh, chinh sach lién quan dén suc
khoe va an toan

- C4c rai ro cu thé va cac bién phap kiém soat can thiét
- C4c luat hién hanh

2. Cdc nguy co va rui ro:
- Hoa hoan va truong hop khan cap
- C4c rii ro lién quan dén dam dong
- PBe doa danh bom
- Trom cép, cudp co vii khi
- Hong trang thiét bi
- Sinh vat gay hai
- Cac nguy co xuat phat tir trang thiét bi
- Cong viéc thuc hién bang tay
- Tron truot, vap nga
- Str dung chat kich thich/ma tly va chat c6 con tai noi 1am viéc
- Bao luc tai noi lam viéc
- Céc chét doc hai
- Cac nguy co, rui ro khac

3. C4c ghi chép/ho so-



- Ho so céc trudng hop chan thuong vé siic khoe va an toan
- S6 trudng hop tai nan c6 nguy co xay ra
- Céc y tudng cai thién diéu kién stirc khoe va an toan do cac thanh vién
nhom dé xuat
-Hosoyté
- Ho so tap huan vé stc khoe va an toan
- B40 €40 Vé nguy co cua cac thanh vién nhém
- Céc ghi chép/hd so khac
4. Trién khai va cdi thién thuec hién quy dinh vé sirc khée va an toan:
- Hoi thao
- Céc budi trao ddi thdng tin
- C4c to tom tat thong tin va cac an pham khac
- Tu van kinh nghiém
- Bai giang
- Lam mau thuc hanh
- Céc cudc hop nhom vé stc khoe va an toan
HUONG DAN DPANH GIA

Pon vi nang luc nay co6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi treong mod phong tuong ing, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chimng ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- M6 phoéng tinh hudng, déng vai

- Quan sat trng vién thuc hién cdng viéc

- Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién
- Nghién cau tinh huéng

- Bai tap kiéu du an

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Thu thap hd so chiing cu tai noi lam viéc



TEN PON VI NANG LUC: T6i wu héa hiéu qua sir dung cong nghé
MA SO: CM36

~ Don vi ndng lyc nay tap trung vao céc kien thuc, ki ning, thai do can
thiet ¢ dam bao nhiing nguoi dang lam tai don vi hoac pham vi trach nhiém

duoc giao c6 thé su dung cong nghé nhu cong nghé thdng tin va truyén thong,
thiét bi, may méc nham nang cao két qua thuc hién hoat dong kinh doanh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xac dinh co hgi st dung cdng nghé hiéu qua

Thu hat cac ddng nghiép lién quan tham gia xac dinh va xay dung cac
cach thac stir dung hiéu qua cong ngh¢ tai co s¢ luu tra du lich hoac cong ty du
lich/I& hanh

Tim kiém va str dung kinh nghiém chuyén mon cua cac chuyén gia dé hd
tro viéc xa@y dung, thuc hién va xem xét lai chién lugc vé st dung cong nghé va
giam séat viéc thuc hién cac hoat dong lién quan tai sir dung cdng nghé

Xac dinh cac céach tiép can hién tai ddi véi viéc sir dung cng nghé tai don
vi hoac trong pham vi trach nhiém dugc phan céng cling nhu cac ké hoach loai
bo hoac gidi thiéu cong nghé hay sir dung cdng nghé hién c6 cho cac muc dich
khac nhau

Xac dinh nhitng co hoi dé gidi thiéu cdng nghé mai,diéu chinh céng nghé
hién tai hoac st dung cong nghé hién tai cho cac muc dich khac nhau
2. Pwa cong nghé méi vao hoat dong cua don vi

Phé bién chién luoc st dung cdng nghé cho dong nghiép va céac bén lién
guan quan trong

Kiém tra xem cong nghé méi co tuong thich véi cong nghé hién tai khdng

Giam sat mot cach than trong viéc dua cong nghé mai vao st dung hoac
dieu chinh cdng nghé hi¢n tai, hanh dong kip thoi va c6 hiéu qua dé xu ly cac
van dé phét sinh
3. Pam bao hé tre sir dung cong nghé méi

Pam bao cung cap moi nguon luc va sy hd trg can thiét de gitp dong
nghiép c6 kha nang str dung hiéu qua cong nghé san co

Pam bao cd ké hoach du phong trong trudng hop tng dung cong nghé
khong thanh cong

Duy tri cac hé théng gidm séat qua trinh trién khai thuc hién chién lugc va
béao cao vé két qua thuc hién hoat dong cdng nghé tai don vi hodc linh vuc chiu
trach nhiém
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Xay dung cac cach thic sir dung cdng nghé hiéu qua



Tinh toan, can bang giira rai ro va lgi ich c6 thé co duoc tir sy chap nhan
rai ro do

Kiém tra 6 tuong thich ctia cong nghé mai

Giam sat viéc dua cong nghé méi vao sir dung

Lap ké hoach du phong trong truong hop wng dung céng nghé mai khdng
thanh cong

Trinh bay
Ra quyét dinh
Kién thic thiét yéu

Céc loai cong nghé khac nhau phu hop véi mot co s¢ luu trt du lich hay
don vi du lich

Nhitng yéu t6 co ban can xem xét khi danh gia viéc sir dung va’hoic gioi
thiéu cong nghé mai, bao gom day du cac chi phi va lgi ich

Tam quan trong ca viéc tham van dong nghiép va céc bén lién quan vé
van de cong nghé

Cac ndi dung can thiét caa mot chién lugc st dung cdng nghé hiéu qua

Tam quan trong cua ké hoach du phong trong qué trinh st dung céng
nghé va/hoac gidi thiéu cong nghé mai, giai thich cach thic thuc hién hiéu qua
cdng viéc nay

Nhimg phuong phap va ky thuat khac nhau dé pho bién cach tiép can
cdng nghé va chién lugc sir dung cdng nghé ctia don vi

Céch thuc kiém tra sy tuong thich gitta cdng nghé mai va cdng nghé hién co

Cach thiét 1ap céc hé thong dé ra soét viéc trién khai chién luoc sir dung
cong nghé va xac dinh cac noi dung linh vuc can cai thién

Cac loai nguon luc va hd trg can thiét dé gilp cac dong nghiép c6 kha
nang st dung tot nhat cong nghé co san

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Cdc co hoi sur dung cong nghé hiéu qua:

- Phan tich nhu cau caa don vi nham xéac dinh nhitng linh vuc ma cdng
nghé co thé ho tro dé tang nang suat va tict kiém chi phi

- ljhén tich cac linh vuc diCh,Vu nham xac dinh céac linh vuc ma cdng nghé
cé thé ho trg dé tang hiéu qua va tiet kiém thoi gian
2. Tim kiém va siz dung cac chuyén gia si dung cong nghé:
- Cac nhan vién céng nghé thong tin cia don vi
- Céc nha cung cap bén ngoai

- Céc chuyén gia tu van



3. Phé bién chién lwoc sir dung cong nghé cho dong nghiép va cac bén lién quan
quan trong:

- Céc budi thuyét trinh hozc cudc hop
- Thu dién t&r hodc nhan tin ndi bd
- Nhitng cach khac
4. Giam séat viéc gidi thiéu cong nghé méi hodc diéu chinh cdng nghé hién tai:
- Lién két véi bo phan cong nghé thong tin
- Lién két véi nguoi st dung va bo phan sir dung céng nghé
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning lyc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién coéng viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong tuong tng, kém theo danh gia
cac kién thtrc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can duogc sir dung
dé thu thap chang ctir vé su thong hiéu kién thuc, k§ ning, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- M6 phéng tinh hudng, dong vai

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Nghién ciru tinh hudng

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién

_ Bai tap kidu duy 4n

- Thu thap hd so chitng ¢t tai noi 1am viéc, ¢ thé 1a céc bién ban hoac ghi

chép vé cac cudc hop, cac bao cao hoidc dé xuat cua nhitng ngudi khac, nhan xét
cua ca nhan, thao luan chuyén moén



TEN PON VI NANG LUC: Thiét I1ap cac chinh sich va quy trinh
MA SO: CM37
~ Don vi ndng lyc nay tap trung vao céc kien thuc, ki ning, thai do can
thiet dé thiet 1ap cac chinh sach va quy trinh li€n quan den cac yéu cau phap ly,
quy chuan dao dtc va xa hoi, dong thoi pho bién cac chinh sach va quy trinh nay
to1 nhitng nguoi lién quan.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Xay dwng cac chinh sach hoat dong
‘ Xay dung cac chinh sach va chiénv lugc hOat dong trén co so theo ddi nhu
cau tai noi lam viéc va xac dinh co hoi dé cai tien va doi mai
Xac dinh pham vi va cac muc tiéu cua sang kién can thiét trén co s¢ céc
muc tiéu cta doanh nghiép cling nhu phan hoi cua nhén vién va khach hang

Xéac dinh va phan tich nhiing yéu té bén trong va bén ngoai cé thé tac
doéng den chinh sach

Tham khao y kién cua céc bén lién quan phi hop trong qué trinh xay dyng
chinh sach

Xay dung cac chién lugc ngudn lyc phi hop va kha thi vé tai chinh

Phat trién cac hé théng va co ché hanh chinh da kha nang hd tro sang kién
da co trong ké hoach

Xéc dinh va truyén dat rd rang tat ca cac uu tién, trach nhiém va khung
thot gian

Phét trién cac hé thong danh gia voi sy tur van ctia cac dong nghiép lién quan
2. Quan ly va giam sat chinh sach hoat dong

Thyc hién va danh gia nhiing hoat dong da xac dinh phu hop véi thar ty vu
tién da duogc thong nhat

Theo dbi cac chi s6 thuc hién
Cung cip bao céo tién do va nhitng bao céo khéac theo yéu cau

Dénh gia su can thiét phai c6 nhitng yéu cau nguén luc bd sung va tién
hanh nhirng hoat dong thich hop

3. Thuc hién danh gia thwong xuyén

Xem xét chinh sach hoat dong dé danh gia hiéu qua tai noi lam viéc

Giam sat viéc thuc hién

Xac dinh van dé kho khin va c6 su diéu chinh phd hop

Str dung két qua danh gia cho viéc xay dung ké hoach tiép theo
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong



Xay dung cac chinh sach, quy trinh, hé théng danh gia

Phan tich cac yéu té anh huong dén cac chinh sach, quy trinh

Tinh toan, can bang gitta rai ro va loi ich c6 thé c6 duoc tir su chap nhan
rai ro do

Trinh bay cac chinh sach va quy trinh

Tiép thu va dua thong tin phan hoi

Té chuc thyc hién cac chinh sach, quy trinh

Giam sét viéc thuc hién cac chinh sach, quy trinh

Dbanh gia hiéu qua cua cac chinh sach, quy trinh

Ra quyét dinh
Kién thic thiét yéu

~ Céc khdi niém va nguyén tac co ban trong 1ap ké hoach bao gém Ca co

cau cac chinh sach hoat dong giai phap thuc hién trong qua trinh Iap ké hoach

Cach thie, phuong phap xdy dung céc chinh sach va chién luoc hoat
dong dua trén viéc theo ddi cac nhu cau tai noi lam viéc

Yéu t6 bén trong va bén ngoai c6 thé tac dong dén chinh séch

Cac yéu @6 anh huong dén viéc xay dung céac chién luoc ngudn luc phu
hop va kha thi veé tai chinh

o He thong va co ché hanh chinh du kha nang hd tro sang kién da duoc 1én

ke hoach

Nhiing kénh tét nhat dé phd bién cac uu tién, trach nhiém va khung thoi gian

B4o cdo tién do va nhiing bao cao khac dugc str dung dé giam sét viéc
thuc hién chinh sach

Cach danh gia chinh sach hoat dong nham xac dinh hiéu qua tai noi lam viéc

Cach sir dung két qua danh gia vao viéc 1ap ké hoach tiép theo
PIEU KIEN THUC HIEN

1. Céc chinh sé&ch can xay ding:

- Moi truong lam viéc

- San pham va dich vu

- Pao tao

- C4c méi quan hé tai noi 1am viéc

- Tai chinh



- Quan ly tai san

2. CAc chién luoc:
- Phét trién khach hang
- M¢& rong dia ban
- Phét trién to chirc
- Phét trién dich vu
- Giam céc khoan ng
- Tang thu nhap

3. Cac muc tiéu:
- S6 liéu ban hang
- Doanh thu
- Thoi gian giao hang
- Tiéu chuan dich vu
- Sb luong khach hang
- Muc tiéu va doanh sb béan hang
- Mitre d6 dit hang
- Y kién phan héi cua khach hang hoic nhan vién
- Nang suat lao dong dat duoc
- Su hai long ctia khach hang

4. Phan tich cac yéu té bén trong va bén ngoai:
- Kha ning va ngudn luc
- Xu huéng va dién bién caa thi truong
- Thong tin thi trurong so sanh
- Nhitng han ché vé phép 1y va dao duc

5. Cac bén lién quan:
- Khéch hang
- Nguoi lao dong
- Cac co quan chinh phu
- Chu so hiru
- Nha cung cap
- Céc dbi tac lién minh chién luoc
6. Viéc danh gia:

- C4c chi s6 co ban vé két qua thuc hién



- Phan tich su khac biét
- Phan héi caa khéach hang
- Phan hoi ctia nhan vién
7. Cac chi sé vé két qud thyec hién:
- Doanh s6 béan hang
- Loi nhuan dau tu
- Dich vu khach hang
- Chi phi dich vu ng
8. Ra soat ké hoach hoat dong:
- Ra soat hang quy
- Chu ky ké hoach kinh doanh
- Nhitng sy kién chinh can duoc ra soét lai, vi du viéc thay d6i thi truong
9. Két qua thuc hién cong viéc:
- Thi phan
- Doanh s6 béan hang
- Su hai long cua khach hang
- Chinh sach gitr nhan vién
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé sy thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang lyc.

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

- M6 phong tinh hudng, dong vai

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc
- Bai tap kiéu du an

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Nghién ctru tinh huéng

- Thu thap hd so chitng ¢t tai noi 1am viéc, ¢ thé 1a c4c bién ban hoac ghi
chép vé cac cudc hop, cac bao cao hoac dé xuat caa nhirng nguoi khac, nhan xét
cua ca nhan, thao luan chuyén mon, ...

- Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Lap ké hoach, quan Iy va té chirc cac cudc hop
MA SO: CM38

Pon vi ning lyc ndy tap trung vao cac kién thirc, Ky ning, thai do can thiét
dé 1ap ké hoach, quan 1y va t6 chiic cac cudc hop nham dat duwoc cac muc tiéu da
dinh, c6 thé 1a giai quyét cac vuéng méc, ra quyét dinh va tham van y kién cua
nhitng ngudi khéc hoic trao d6i thong tin va kién thuc.

Pon vi nang luc nay phu hop véi déi ngii quan ly va giam sat vién la nhirng
ngudi ¢6 nhiém vu diéu hanh cac cudc hop nham dat duoc cadc muc tiéu nhét
dinh.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Lap ké hoach va chuan bi cho cugc hep

Xéac dinh muc dich va cac muc tiéu cua cudc hop

X4&c nhan cudc hop 1a cach 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 cudc 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 cugc hop, vai tro cua ho
trong cudc hop va nhitng viéc ho can chuan bj

Cung cap truéc céc thdng tin lién quan va néu can, trao doi ngan gon Vo
ting ca nhan tham du vé noi dung va muc dich cta cudc hop cling nhu vai tro
cua ho trong cudc hop

Xac dinh thoi gian bit dau va két thic cudc hop, phan bé thai gian thich
hop cho tirng ndi dung chuong trinh

2. Tién hanh cugc hop

Thong bao muyc dich ctia cudc hop ngay khi mé dau va xac nhan rang, tat
ca nhirg nguoi tham dy deu hiéu rd ly do ho dy hop va nhitng mong doi ma
cuoc hop dat ra doi vaoi ho

Lam rd nhitng muc tiéu cu thé mdi khi bit ddu mot ndi dung trong
chuong trinh hop

Khuyen khich tat ca cac thanh vién tham gia dong gop y kién mot céach rd
rang, suc tich va mang tinh xay dung trén co s quan diém cua ho, dong thoi
tiép nhan va tiép tuc khuyén khich nhitng nguoi tham du khac dong gop ¥ kién

Khéng khuyén khich nhiing binh luan vé ich va lac dé, 16i cudn sy tap
trung tro lai vao muc tiéu cuaa cudc hop

Quan ly thoi gian mot cach linh hoat, c6 thé kéo dai thoi gian d6i V6i
nhitng noi dung can thiét nhat dinh trong chuong trinh, néu can, trong khi van
dam bao dap ung duogc muc tiéu chinh va nhitng nguoi tham dy nam duoc
nhiing thay d6i ctia chuong trinh so véi ban dau



TOm tat cac van dé da thao luan vao thoi diém thich hop va phan cong
cong viéc cho céc thanh vién khi ket thic moi ndi dung trong chuong trinh

_Ra quyet dinh trong pham vi quyen han dugc giao tai cudc hop, dugc uy
guyeén, hoac theo cac dieu khoan tham chieu

3. Trién khai sau cugc hop

‘bam bao ghi chép chinh xac cac quyét dinh va ndi dung cong viéc dugc
giao d€ thong bao kip thoi cho nhirng nguoi lién quan

Danh gia xem cudc hop cd dat duoc muc dich va cac muc tiéu da dé ra

hay khong

Xac dinh cach thic tién hanh cac cudc hop khéc
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong

Lap ké hoach cho cudc hop

Trinh bay

Quan ly thoi gian

Kiém tra 6 chinh xé&c va hiéu luc cua thdng tin

Tiép thu va dua thong tin phan hoi

Giai quyét van dé khi cé bat dong

Diéu hanh cudc hop

Ra quyét dinh
Kién thitc thiét yéu

Tam quan trong cua viéc dé ra muc dich va cac muc tiéu caa cudc hop va
cach thac thuc hién

Muc dich caa viéc thong bao véi ngudi tham du vé vai trd ma ho can
thuc hién trong cudc hop, nhitng chuan bi can thiét va tam quan trong cua cugc
hop

Cach diéu hanh cudc hop dé dam bao dap tng dugc nhitng muc tiéu cu
thé ngay tir dau moi phan cua cudc hop

Cach khuyén khich tit ca cac thanh vién tham gia dong gop ¥ kién mot
cach r6 rang, suc tich va mang tinh xay dyung trén co s¢ quan diém cua ho, dong
thoi tiep nhan va tiep tuc khuyen khich nhitng nguoi tham du khac dong gop y
kKien, giai thich cach thurc thuc hién viéc do

Cach khong khuyén khich nhiing binh luan vé ich va lac dé cling nhu giai
thich cach 16i cuon sy tap trung tré lai vao muc tiéu cua cudc hop

Tam quan trong cta viéc tom tit cic van dé di thao luan vao thoi diém
thich hop va phén coéng cong viéc cho cac thanh vién khi két thuc moi noi dung
trong chuong trinh va cach thuc thyuc hién viéc do



Cach danh gia mirc do dat duwoc muc dich va cac muc tiéu dé ra cua cudc
hop va céch tien hanh céac cugc hop khac mét cach hiéu qua hon

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Cac cugc hop:
- Hop bét thuong
- Hop thuong xuyén
- Hop nhém
- Hop truc tuyén qua dién thoai
- Hop truc tuyén qua video
- Hop ty ban
- Hop hdi déng
- Hop nhan vién
- Hop khéch hang
- Céc loai khac

2. Cac dang cugc hop:
- Chinh thuc
- Khéng chinh thirc

3. Hoat dgng chudn bj té chizc cuge hop:

- B6 tri dia diém
- B4 tri giai khét gitra gio
- Sap xép viéc di lai cho dai biéu
- Thué cac phuong tién nghe - nhin

- Théng tin hd tro va mot s6 ndi dung chuong trinh dugc thao luan nhu
thu tir, tham luan va bao céo

- Céc viéc khac
4. Tai liéu cugc hop:
- Chuong trinh hop
- Bién ban
- Bai tham luan
- C4c tai liéu khac lién quan dén muc dich cua cudc hop
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugc danh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kien thirc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc su dung



dé thu thap chimng ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- Quan sat tng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng, dong vai

- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Thu thap hd so chiing ct tai noi lam viéc

- Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Quin ly cic hoat ddng hang ngay
MA SO: CM39

Pon vi niang luc ndy tap trung vao cac kién thuc, ki nang, thai do can
thiet dé thuc hién cac hoat dong hang ngay trong mét nha hang doc lap, nha
hang trong khéch san, cac co so hoac cau lac bd co kinh doanh an uong.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Kiém tra cac khu vure chinh va trang thiét bj
Pam bao cac khu vuc chinh sach s& va san sang phuc vu
Dam bao tat ca cac trang thiét bi va tai liéu da & vi tri san sang sir dung
2. Thue hién cic quy trinh kiém ké hang ngay
Kiém ke tat ca cac hang hoa trong kho va ngudn cung cip
DPam bao cac yéu cau kiém ké dd duogc thuc hién
Lap cac yéu cau mua hang
3. Ra soat lai lich 1am viéc
Pam bao lich lam viéc cua nhan vién da duoc cap nhat
Kiém tra lich 1am viéc cho moi hoat dong
Nhap dir liéu va sao luu
4. Giam sat viéc thue hién cac tiéu chuén
Xem lai cac bao céo hang ngay
Dién giai cac s lieu
Dy doan céac van dé
5. Giam sat niing suat thue hién cac tiéu chuan
Xem lai cac phan héi cua khach hang
Ra soat lai cac bao cao tai chinh
6. Duy tri an ninh ddi véi co' sé va nhan sw
Dam bao duy tri cac hd so an ninh
DPam bao cap nhat hd so nhan su
R soat lai cac bao cdo vé an ninh va an toan
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Kiém tra do sach sé& va su san sang phuc vu khach & cac khu vuc chinh,
cuaa nhan vién va céc trang thiét bi

Kiém dém hang hoa, vat dung, ...



Trinh bay, thuyét trinh
Tiép thu va dua thong tin phan hoi
Giai quyét van dé khi cé bat dong
Giam sat chat luong cng viéc va dam bao an ninh, an toan
Nhap dit liéu va sao Iuu
Can d6i nhu cau va lgi ich caia cac bén lién quan
Ra quyét dinh
Kién thitc thiét yéu

Phuong phap tién hanh kiém tra hang ngay céc khu vuc chinh va trang
thiét bi

Quy trinh kiém k& hang ngay
Cach sir dung y kién cua khach hang dé cai tién chat luong cong viéc
Cac cach sap xép dé dam bao an ninh cho co s& va nhan su

Cach str dung dit liéu vé niang suat va két qua thuc hién dé Iap ké hoach
va cai tien chat lugng cbng viéc

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Kiém tra cac khu vuc chinh:
- Nha hang, quay bar va céc thiét bi tai quay bar
- Noi trang tri hoa
- Khu vuye trung bay, gidi thiéu d6 dn udng
- Pén chiéu sang
- Céc ctra SO, guong va cac bé mit duge danh bong
- Muc d6 sach sé cua cac khu vuc phuc vu
- Quat théng gio
- Ham ruou
- Bép va khu vuc ché bién
- Kho, khu vuc chtra thue pham va phuc vu dn udng tai budng
- Cac kho phuc vu héi thao va tiéc
- Khu vuc chira rac
- Phong thay db, ti cua nhan vién va phong vé sinh
- L6i thodt hiém va thang bo
- Thang may phuc vu khach



- Cac khu vuc khac
2. Kiém ké hang ngay:
- D6 vai
- Hoa chat
- Van phong pham
- Cac d6 cung cap cho céc dich vu
- Céc loai thire an va do udng
3. Lich trinh:
- Lich truc quan ly
- Lich truc giam déc
- Lich tuan tra an ninh
- Lich phan cdng nhan vién
4. CAc tiéu chudn thyc hién cong viéc:
- Chuan bi cac bao céo tai chinh
- Tinh toan muc trung binh, ty s6 va ty & phan traim
- Dién giai nhiing két qua cy thé
- Xac dinh su khéc biét gitra cac bao céao
- Du doan nhitng nguy@n nhan co thé
- Tinh toan va theo dbi chi sé doanh thu binh quan cua mét budng
5. C4c tiéu chudn vé nang sudt:
- S6 tay huéng dan kiém soat chat luong
- Y Kkién cua khéach hang
- Panh gia truc tuyén
- 'Y kién cta nhan vién
6. Duy tri an ninh doi Véi co sé va nhan sy
- Bao vé co so dir liéu va cac tai liéu
- H6 so dit liéu ngudn nhan hec va sb lugng nhan vién
- Kiém soéat cac 16i ra vao co sé Iuu tra du lich
- Bam bao hé théng phong chay, chita chay hoat dong tét
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi nang luc nay co6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam vi¢c hodc trong moi truong mo phong tuong (mg, kem theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung



dé thu thap chimng ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- M6 phong tinh hudng, dong vai

- Nghién ciru tinh hudng

- Quan sat trng vién thyc hién cong viéc

- Bai tap kiéu du an

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- B&o cédo khach quan do bén thir ba thuc hién

- Thu thap hé so chitng cur tai noi lam viéc



TEN PON VI NANG LUC: Dy todn ngan sach
MA SO: CM40

Pon vi nang luc nay bao gom cac kién thuc, ki nang, thai d6 can thiét doi
véi cac nha quan ly chiu trach nhiém chuan bi ngan sach cho mot bo phan.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN

1. Chuan bi théng tin vé ngan sach
Xéc dinh va giai thich nguén dit liéu can thiét cho viéc chuan bi ngan sach
Xem xeét va phan tich dir liéu
Tiép nhan théng tin vé& du vao ctia ké hoach ngan séch tir cac bén lién quan

~ Tao co hdi cho cac dong nghiép co lién quan dong gop vao qua trinh 1ap
ké hoach ngan sach

2. Dw thao ngan sach
Du thao ngan sach, dua trén két qua phan tich tat ca cac thong tin co san
Du tinh cac khoan thu va chi bing cach si dung théng tin lién quan hop 1é
va dang tin cay
Ra soat lai cac khoan thu va chi cua cac ky trude dé hd tro viéc du todn
ngan sach
3. Trinh bay cac dé xuat vé ngan sach
Trinh bay cac dé xuat mot cach rd rang, ngan gon va theo hinh thic thich hop
Chuyeén dy thao ngan séch cho cac dong nghiép co lién quan déng gop ¥ kién

Diéu chinh ngan sach va hoan thién ban ngan sach cubi cung trong khung
thoi gian duoc xac dinh

Thong bao cho cac dong nghiép vé quyét dinh ngan sach cudi ciing
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Poc hiéu céc sb liéu

Phan tich cac dix liéu

Tinh to4n, cAn ddi thu chi va c4c rai ro c6 thé xay ra

Khuyén khich déng nghiép c6 lién quan tham gia qué trinh du toan ngan sach

Truyén dat thong tin

Giai quyét cac tré ngai

Ra quyét dinh
Kién thic thiét yéu



Céch thac thu huat cac bén lién quan vao viéc xac dinh va danh gia cac
yéu cau ve nguon luc tai chinh

Cach thuc xac dinh va giai thich ngudn dit liéu can thiét cho viéc chuan bi
ngan sach

Cach tao co hoi cho cac dong nghiép co lién quan dong gdp vio qua trinh
lap ké hoach ngan sach

Cach trinh bay cac dé xuat ngan sach véi nhiing nguoi khéac

Cach tinh toan chi phi ¢4 dinh va chi phi bién d6i cua cac hoat dong
K§ thuat phan tich chi phi - lgi ich

Tam quan trong cua viéc dua ra cac giai phap thay thé nhu phuong an du phong

Tam quan trong cta viéc thu thap thdng tin phan hoi dé ban thuyét trinh
vé ngan sach va cach st dung thong tin phan hoi nay nham cai thién cac d¢ xuat
trong tuong lai

PIEU KIEN THUC HIEN
1. Dir liéu va cac nguon diz liéu can thiét cho viéc chudn bi ngan séach:
- Dir liéu thuc hién cua cac ky trudc
- P& xuat tai chinh tir cac bén lién quan quan trong
- Théng tin tai chinh tir cac nha cung cap
- Két qua nghién ciru khach hang hoic nha cung cap
- Két qua nghién ciru d6i thu canh tranh
- C&c chinh sach va quy trinh quan ly
- Huéng dan chuan bi ngan sach cua don vi
2. Vdn dé néi bé va van dé khach quan dnh hudng dén viéc xay dung ngan séach:
- Téi co cau t6 chac va quan ly
- Muc tiéu ctaa don vi/doanh nghiép
- Luat phap hoac quy dinh mai
- Su tang truong hay suy giam cua nén kinh té
- Bién dong dang ké vé gia ctia mot s6 hang hoa
- Su thay ddi trong xu hudng thi truong
- Pham vi cua dy an
- Su sdn sang cua dia diém (danh cho cac sy kién)
- Y&u cau vé ngudn nhan luc
- Céc van dé khéc
3. Ké hoach ngan sach:



- Ké hoach tién mat
- K& hoach cua cac bo phan/phong ban
- Ké hoach tién luong
- K& hoach chi cho du &n
- K& hoach chi cho céac su kién
- Ké hoach doanh thu ban hang
- Ké hoach dong tién
- K& hoach tai trg von
- C4c loai ké hoach khac
4. Théng tin dau vao:
- Han ché vé ngan sach
- Ky vong cua khach hang
- Ky vong cua chu so hiru/cac bén lién quan
- Cac thong tin khéac
5. Pé xuat:
- Han ché vé ngan sach
- Ngan sach hoat dong
- Ké hoach du phong
6. Quyét dinh ngan sach:
- Tang/giam phan bo ngan sach

Quyet dinh cét giam chi phi, chang han giam s6 lugng nhan vién khéng
can thiét, dong ctra cac phong, ban hoic cac diém ban hang, ...

- Quyét dinh mo rong, nhu thué thém nhan vién, md thém cac diém ban
hang/phong, ban,...

7. Cam két tai chinh:

- Hop ddng lién quan dén chi phi

- Hop ddng lién quan dén thu nhap
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc ndy co thé dugc danh gia thong qua thuc hién cdng viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong moé phong tuong ing, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé sy thdng hiéu kién thac, k§ nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang lyc.

Cac phuong phép sau c6 thé duoc st dung két hop dé danh gia su thanh
thao don vi nang lyc:



- Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng, dong vai

- Nghién cau tinh huéng

- Bai tap kiéu du an

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién
- Thu thap hd so chiing ctr tai noi lam viéc



TEN PON VI NANG LUC: Quan ly ngan sach
MA SO: CM41

Pon vi ning lyc ndy bao gém céc ning lyc can thiét dé quan ly ngan sach
trong pham vi linh vuc phu trach hodc cac hoat dong hay du an cu thé. Tiéu
chuan nay lién quan dén cac nha quan 1y va lanh dao chiu trach nhiém vé ngan
sach cho cac linh vuc hoat dong hoic du an cu thé.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Giam sat va kiém soat hoat dong ngan sach

Str dung ngan sach da duoc duyét dé chu dong giam séat va kiém soét viéc
thue hién trong linh vuc chiu trach nhiém, trong hoat dong hay du an cu thé

Phéi hop voi dong nghiép va cac bén lién quan trong quan ly ngan sach

Xéc dinh nguyén nhan phat sinh chénh léch dang ké giira nhitng khoan
chi du kién va nhitng khoan chi thuc té va c6 hanh dong khic phuc kip thoi,
ddng thoi 1dy y kién dong thuan tir nhitng ngudi c6 trach nhiém ra quyét dinh,
néu can thiét
2. Ra soat va diéu chinh ngan séach khi can thiét

Pé xuat viéc ra soét lai ngan sach néu can thiét dé dap ung cac khoan
chénh léch dang ké va/hoic nhitng phat sinh khong ludong trude; thao luan va
théng nhat sira d6i ngan sach voi nhitng ngudi ¢o trach nhiém ra quyét dinh

Thudng xuyén cung cap thong tin vé thuc hién so vai ké hoach ngan sach
cho nhimg ngudi ¢é trach nhiém ra quyét dinh

Kip thoi tu van cho nguoi lién quan néu da xac dinh duoc bang ching veé
cac hanh dong c6 nguy co gian lan

Thu thap thong tin vé thuc hién ngan sach nhim hd trg viéc chuan bi
ngan sach trong tuong lai

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky niang quan trong
Giam sat va kiém soat hoat ¢6ng ngan sach
Phéi hop véi dong nghiép va cac bén lién quan trong quan ly ngan sach
Phan tich dix liéu dé phét hién phat sinh va diéu chinh néu can thiét
Ra soat va diéu chinh ngan sach

Thu thap théng tin vé thuc hién ngan sach nham hd trg viéc chuan bi ngan
sach trong tuong lai

Kién thic thiét yéu



Céch phéi hop véi ddng nghiép va cac bén lién quan trong quan ly ngan sach

Muc dich ctia cac hé thong ngan sach

Céch su dung ngan sich dé chu dong gidm sat va kiém soat viéc thuc
hién doi v&i mot linh vuc hoac hoat dong cu thé

Nhitng nguyén nhan chinh dan dén sy chénh léch va cach xac dinh nhitng
nguyén nhan do

Cac phuong phap khic phuc c6 thé trién khai dé giai quyét sy chénh léch
da duoc xac dinh

Anh hugng cua nhiing phét sinh khong lwong truée dén ngén séch va
cach giai quyet

Térp quan trong cua viéc théng nhat stra d6i ngan sach va thong tin veé
cac thay d61 do

Tam quan frong cua viéc cung cap thong tin thuong xuyén vé két qua
thuc hién so véi ké hoach ngén sach cho nhirng nguoi khac

Céc loai hoat dong gian lan va cach nhan dang chdng

Nhitng viéc can lam va nhitng nguoi can lién hé néu ban nghi ngo cé
gian lan

Cac thong tin vé két qua thuc hién so vai ké hoach ngan sach
PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc van dé ngi bé va van d@é khach quan c6 thé tdac déng dén ngan sach:

- Tai co cau quan ly va to chic

- Muc tiéu ctaa don vi/doanh nghiép

- Luat phap hoac quy dinh mai

- Su tang truong hoic suy thoai cia nén kinh té

- Bién dong dang ké vé gia caa mot sé hang hoa nhat dinh

- Su thay ddi trong xu hudng thi truong

- Pham vi du an

- Sy sin sang cua dia diém (danh cho cac su kién)

- Y&u cau vé ngudn nhan lyuc

- Céc van dé khéc
2. Ké hoach ngan séch:

- K& hoach tién mat

- K& hoach chi caa cac bo phan/ phong ban



- Ké hoach tién luong
- Ké hoach chi cho du &n
- K& hoach chi cho céc su kién
- Ké hoach doanh thu ban hang
- Ké hoach dong tién
- Ké hoach tai trg von
- C4c loai ké hoach khac
3. Théng tin ddu Vao:
- Han ché vé ngan sach
- Ky vong cua khach hang
- Ky vong cua cha s¢ hitu/cac bén lién quan
- Cac thong tin khac
4. Pé xuat:
- Han ché vé ngan sach
- Ngén sach hoat dong
- Ké hoach dy phong
5. Quyét dinh ngan sach:
- Tang hodc giam phan bd ngan sach

- Quyét dinh cat giam chi phi, vi du cat giam s6 luong nhan luc du thira,
dong cira phong, ban hoac cac diém ban hang,. ..

- Quyét dinh mé rong, vi du thué thém nhan vién, mo thém cac diém bén
hang hoac cac phong, bo phan maéi,. ..

6. Cam két tai chinh:

- Hop dong lién quan dén chi phi

- Hop ddng lién quan dén thu nhap
7. Gian lan:

- Tiép quan tai khoan

- Gian lan rng dung

- Sur dung tai san va théng tin

- Lam hoa don gia

- Hach toan sai

- Gian lan trong thanh toan

- Gian lan trong mua sam



- Gian lan chung tu
- Gian lan phi di lai va phi sinh hoat
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc ndy c6 thé duge danh gia théng qua thuc hién cong
Viéc tai noi lam viéc hoac trong moéi truong mod phong twong ung, kem theo
danh gia cac kién thicc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can
duoc sir dung dé thu thap chiing ctr vé su thong hiéu kién thire, k§ ning, thai
d6 da quy dinh trong pham vi don vi nang lyuc.

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

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- M6 phong tinh hudng, dong vai

- Nghién ctru tinh huéng

- Bai tap kiéu du an

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién
- Thu thap hé so chiing ¢t tai noi 1am viéc



TEN PON VI NANG LUC: Chuan bi va phan tich bao céo tai chinh
MA SO: CM42

Pon vi nang luc nay tap trung vao céac kién thirc, Ky ning, thai do can co
dé 1ap céc béo céo tai chinh can thiét nham theo doi két qua thuc hién hoat dong
kinh doanh ciing nhu chuan bi va phan tich cac béo céo tai chinh va bao céo tinh
hinh tai chinh tong hop.

THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Chuan bi cac bao céo tai chinh riéng biét

Lap bao cao doanh thu

Lap bang can ddi ké toan

Lap béo co két qua kinh doanh (15 - 13i)

Lap cac bao céo chuyén biét khéc theo cac yéu cau cua bo phan
2. Phan tich cac bao céo tai chinh va béo cao tinh hinh tai chinh

Phén tich cc bao céo tai chinh

Phan tich cac béo céo tinh hinh tai chinh

Lién két noi dung cac bo cdo tai chinh dép tng cac yéu cau ndi bo, dam
bao tuan thu yéu cau cua luat phap, quy dinh cua nganh, chinh sach cua don vi
va quy tac nghé nghiép

Xac nhan tinh hop 18 cta cac bao cdo tai chinh di duoc chuan bi
3. Phat hanh c4c hé so cap nhat

Cap nhat céc hd so noi b

Phéat hanh cac bao céo tai chinh va bao céo tinh hinh tai chinh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Nhan dang s6 liéu tai chinh va cac loai bao co can sir dung

Tong hop so liéu tai chinh

Dién giai, phan tich sé liéu tai chinh

Tinh toan

Lap céc béo cdo theo c4c chinh sach, quy tic, quy dinh vé noi dung thong
tin vé‘dinh dang ma h¢ thong tai chinh, ké toan cta don vi, nganh va quoc gia
yéu cau

Trinh bay théng tin mét cach rd rang, ngan gon, chinh xéac va dé hiéu

Kién thirc thiét yéu



Céac quy trinh va quy dinh cua don vi lién quan dén viéc chuan bi, trinh
bay va phéat hanh cac bao cao tai chinh, bao gom ca viéc xac dinh loai bao cao
can duoc soan thao

Nhiing thuat ngir ké todn va tai chinh lién quan, bao cdo tai chinh can
duoc thict lap

Céac diéu khoan ké toan lién quan theo luat dinh &p dung tai nudce so tai
Cac chuan muc va nguyén tic da duoc chap nhan trong viéc chuan bj va
trinh bay tai khoan
Tan suét can phai 1ap cac bao céo tai chinh
Trach nhiém va quyén han gan véi viéc chuan bi cac bao céo tai chinh
Nhitng y&u cau noi bo lién quan dén cac béo céo tai chinh
Mau dinh dang dé chuan bi bao céo tai chinh
Nhitng yéu cau phét hanh bao cao tai chinh
PIEU KIEN THUC HIEN
1. Bao cao tai chinh:
- Bang can dbi ké toan
- B4o c4o két qua kinh doanh (15 - 14i)
- Bao cao doanh thu
- Ban dbi chiéu sé du tai cac ngan hang
2. B&o cao doanh thu:
- Phan anh lgi nhuan hoat dong trong ky béao céao
- Tuan thu cac quy trinh va chinh sach cua don vi
- Phii hop v&i nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
3. Bdang cdn doi ké toan:
- Phan &nh tinh hinh tai chinh cua don vi tai thoi diém cudi ky bao cao
- Tuén thu cac quy trinh va chinh sach cua don vi
- Phii hop v&i nhitng yéu cau ké toan da quy dinh
4. B&o céo két qud kinh doanh (13 - 14i):

- Phan &nh tit ca céc giao dich trong mét khoang thai gian va két quéa hoat
dong kinh doanh

- Tuén thu cac quy trinh va chinh sach cua don vi
- Phii hop véi nhitng yéu cau ké toan da quy dinh

5. Cac bao céo tai chinh chuyén biét theo yéu cdu cia bé phdn:
- B4o céo luan chuyén tién té



- Céc bao co doanh thu hang ngay, hang tuan va hang thang
- B40o c4o doanh thu va cong suat sir dung budng
- Tom tat tinh hinh kinh doanh caa b phan nha hang, bar va tiéc
- Bao céo doanh thu kinh doanh an udng
- B&o c&o tién dat coc
- B4o cdo du ng cua khach
- B4o céo ching tir hodn tra tién
- B4o c4o giao dich tién mit
- B4o céo giao dich khdng sir dung tién mat
- Bao cao tai khoan giao dich cac khoan phai thu va phai tra
- B4o c4o thanh toan bang phiéu hoic bang céc cong cu thay thé
- B40 c4o thanh toan bang thé tin dung
6. Quy dinh vé tinh hop 1 ciia ban béo céo tai chinh:

- Pam bao céc bao cdo, bang ké, s liéu va nhitng ghi chl thuyét minh
khdng sai sot

- bam bao tat cac cac thong tin dd cung cip déu rd rang, chinh xac, dé
hiéu va day du
- Pam bao cac bao cdo tai chinh dap ung duoc cac yéu cau can thiét doi
Vi viéc lap bao cao
- Tién hanh b6 sung va/hoic sira chira khi can thiét
7. Cdp nhdt hé so néi bé:
- Nhap dix liéu dé phan anh hién trang cua cac bao céo tai chinh
- In va luu trlr ban sao cua cac bao céo tai chinh
HUONG DAN PANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugce danh gia thong qua thyuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hoac trong moi truong mo phong twong tng, kém theo danh gia
cac kiéen thic nén tang.

Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc st dung dé thu thap
chung ctr vé sy thdng hiéu kién thire, ki nang, thai d6 da quy dinh trong pham vi
don vi nang luc. Néu viéc danh gia thong qua quan sat co thé kho thuc hién
duoc do tinh bao mat, stc ép cdng viéc/moi truong 1am viéc, ..., thi ¢ thé danh
gia mot cach toan dién bing tap hop cac chang ci hodc bdo cdo vé tai chinh
trong moi trudng kinh doanh du lich va co so luu tra du lich, dua trén thuc té két
qua cong viéc. Ung vién can thé hién duoc kha ning co thé ap dung cac nguyén
ly, khai niém phu hop trong tlnh hudng c6 thé gap phai véi tu cach la giam sat
vién/ngudi quan ly. Ho cling can phai dua ra cac dé nghi, giai thich va danh gia



hanh dong cd thé thuc hién dé d6i phé véi tinh hudng va thach thac c6 thé gap
phai véi tu cach 1a gidm sat vién/nguoi quan ly trong don vi.

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

- Thu thap hé so chiing ¢t tai noi 1am viéc

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién

- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an

- M6 phong tinh hudng, dong vai



TEN PON VI NANG LUC: Quan ly chét lwong dich vu va sw hai long cia
khach hang
MA SO: CM43
Pon vi nang lyc ndy bao gom cac kién thuc, ki nang, thai do can thict de
quan ly viéc cung cap dich vu khach hang c6 chat Iugng trong nha hang, khach
san, co s kinh doanh an uong.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Truyén dat cac tiéu chuan chat lweng dich vu khach hang
Thu hut cac thanh vién trong don vi cling nhu cic bén lién quan quan
trong vao viéc quan ly dich vu khach hang
Thiét 1ap nhitng tiéu chuan rd rang va phii hop ve dich vu khach hang, c6
tinh dén sy mong doi cua khach hang, cac nguon luc cia don vi va tat ca nhirng
quy dinh, hoac yéu cau phap ly co lién quan
2. Pam bao nhan luc va cac ngudn luc cung cap chat lweng dich vu khach
hang
T6 chic nhan lyc va cac nguon lyc khac dép Gng tiéu chuan dich vy
Khach hang, c6 tinh dén c&c cap d6 nhu cau khac nhau va cac yeu to bat ngo
bam bao nhan qu cung cap dich vu khach hang c6 du nang lyc thyc hién
nhiém vu caa ho, cung cap cho ho nhitng khoa dao tao can thiét, co su ho tro va
giam sat ho
~ Déam bao moi nhan vién hiéu duoc cc tiéu chuan dich vu khach hang ma
ho can thuc hién va muirc d6 tu chu cua ho trong viéc dap tng yéu cau cling nhu
xtr ly van d@é caa khach hang
3. Xir Iy yéu cau va van dé ciaa khach hang
Chiu trach nhiém xur ly cac yéu cau va van dé caa khach hang thuoc tham
quyen trach nhiém cua ban, tim kiem loi khuyén tir cac chuyén gia va/hodc
nguoi quan ly cap trén khi can thiét
Dam bao khach hang duoc thong bao vé hanh dong ban s& thuc hién dé
xur ly cac yéu cau hoac van de cua ho
4. Nang cao chat lwong dich va khach hang
Khuyén khich nhan vién va khach hang cho y kién phan hdi vé tiéu chuan
dich vu khach hang
Thuong xuyén theo ddi viéc dap ung tiéu chuan dich vu khach hang,
nhitng yéu cau va van dé cua khach hang ciing nhu nhitng y kién phan hoi cua
nhan vién va khach hang
~_Phantich dit liéu vé dich vu khach hang dé xac dinh nguyén nhan cua cac
van dé va co hdi cai thién dich vu khach hang



~ Thyc hién hodc dé nghj thay doi quy trinh, hé thong hoac céc tiéu chuan
dé nang cao chat lugng dich vu khach hang

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong

Xay dung cac tiéu chuan chat luong dich vu khach hang

Giao tiép, truyén dat c4c tiéu chuan, quy trinh vé chat lrong dich vu khach hang

Diéu hanh cudc hop vé chat lwong dich vu khéch hang

Giam sét viéc thuc hién dich vu khach hang

Phat trién mdi quan hé voi khach hang

Tiép thu va dua thong tin phan hoi

Giai quyét van dé khi c6 khiéu nai va su cb

Uy quyen va khuyén khich nhan vién dua ra sang kién va chu dong giai
quyét cac van dé lién quan dén chat luong dich vu khach hang

Ra quyét dinh
Kién thic thiét yéu

Cach thuyét phuc moi thanh vién trong don vi va c4c bén lién quan tham
gia vao viéc quan ly dich vu khach hang

Cach thure, phuong phép thiét 1ap nhiing tiéu chuan ré 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

Cach t6 chtrc nhan sy va cac ngudn luc khac dé dap tng cac tiéu chuan
dich vu khach hang, tam quan trong cua viéc tinh dén cac cap d6 nhu cau khac
nhau va céc tinh huong bat ngo

Céch xac dinh nhiing tinh hudng bét ngo c6 thé xay ra khi to chic nhan
su va cac nguon luc khac

Cach xac dinh nguon luc bén viing va cach dam bao st dung cé hiéu qua
cac nguon luc khi t6 chuc cung cap dich vu khach hang

Tam quan trong cua viéc dam bao c&c nhan vién phuc vu khach hang cé
du nang luc thuc hién nhiém vu cua ho, cung cap cho ho nhiing hd tro can thiét
va giai thich cach thuc hién

Tam quan trong cua viéc dam bao cac nhan vién hiéu duoc nhing tiéu
chuan dich vu khach hang ma ho can thyuc hién va mirc d6 tu chu caa ho trong
viéc dap (ing yéu cau cling nhu xtr Iy van dé cua khach hang

Tam quan trong cta viéc chiu trach nhiém viéc giai quyét cac yéu cau va
van dé cua khach hang lién quan dén ban

Tam quan trong caa viéc thdng béo cho khach hang biét nhitng hanh
dong ban dang thyuc hién dé giai quyét yéu cau hoac van dé caa ho



Cach xéac dinh va quan ly nhiing nguy co trudc khi ching thuc sy tro
thanh van dé

Cach thirc thuong thuc hién dé giai quyét nhitng yéu cau va/hoic van dé
cua khach hang

~ Tam quan trong cua viéc khuyen khich nhan vién va khach hang cho y
kien phan hoi veé tiéu chuan dich vu khach hang

Cach theo ddi, giam sat cac tiéu chuan phuc vu khach hang, nhitng yéu
cau va van dé cua khach hang, nhitng y kieén phan hoi cua khach hang va nhan
vién cling nhu tam quan trong cua viéc lién tuc tien hanh cong viéc do6

Céc loai dir liéu dich vy khach hang ¢é sin va trinh bay cach thac phan
tich cac dir liéu do dé xac dinh nguyén nhan cua cac van dé va tim cach cai thién
dich vu khach hang.

PIEU KIEN THUC HIEN

1. Phé bién tiéu chudn chdt liwong dich vu khéach hang:
- Céc cudc hop thao luan vé viéc quan Iy dich vu khach hang
- Cac cudc hop giao ban véi nhan vién
- Céc cudc thao luan vé cac van dé dich vu khach hang

2. Viéc dam bao nhan lyc va cac nguon luc c6 san dé cung cdp chat liong dich
vu khach hang:

- Lap ké hoach va du bao ngudn nhan luc
- Lap ké hoach va dy béo nhu cau cua khach hang theo miia hogc theo cac

bien so khac

- Lap ngan sach cho céac nguon lyc khéac
3. Khdo séat y kién:

- Phong van dong nghiép va khach hang

- Thao luan cac nhém muc tiéu

- Phan tich dix liéu

- Thir san pham

- Xem xét dit liéu ban hang

- Cac phuong phap khac
4. Dir liéu dich vy khach hang:

- LAy mau dit liéu

- Phan tich théng ké

- So sanh cdng tac khao sat hién tai qua khu
5. C4c cdp dé dich vu:



- Chit luong dich vu
- Su hai long ctia khach hang
- Thai do6 cua nhan vién
- Dién mao cuia noi cung cap dich vy, ngoai hinh ciia nhan vién, ...
- Bau khong khi ctia noi cung cap dich vu
- Su dap g ctia nhéan vién d6i véi nhitng yéu cau cua khach hang
- Thot gian phuc vu
- Gia ca/chi phi
- Dich vu/san pham hién c6
- Sy nha nhan/lich su
- C4c véan dé khac
6. Nhu cau cua khach hang:
- Tu van hoac théng tin chung
- Théng tin cu thé
- Phan nan
- Viéc mua san pham va dich vu caa don vi
- Viéc tra lai dich vy va san pham caa don vi
- B0 chinh xac cua thong tin
- Sy cdng bang/lich su
- Gid ban/gia tri
- C4c nhu cau khéc
7. Nhitng phwong phdp thich hop dé theo ddi sy hai 10ng cuia khach hang:
- Khach bi mat
- Khao sat sy hai long cua khach hang
- Phong van khéach hang
- LAy mau dai dién
- Lap thang do chuin cua nganh
- Nhan xét trén trang thong tin dién tir
- Nhan xét truc tiép
- Cac phuong phap khac
8. Banh gid va bao cdo dich vu khach hang:
- Panh gia chét lugng dich vy
- Banh gia sy hai long cuaa khach hang



- Panh gia theo thang do chuan caa nganh
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay co6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi 1am viéc hodc trong moéi tredng Mo phong twong tmg, kém theo danh gia
cac kien thuac nén tang. Cac phuong phéap dénh gia khac nhau can duogc s dung
de thu thap chirng cu vé su thdng hiéu kien thac, ki nang, thai ¢ da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- M6 phong tinh hudng, dong vai

- Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Thu thap ho so ching cu tai noi lam viéc: Dit ligu vé dich vy khach
hang; Nhan xét cua ca nhan (phan anh qua trinh va ly do an sau cac hoat dong
lién quan dén chat lugng dich vu); Ghi chép, bao cao, khuyén nghi doi véi nguoi
quan ly vé cac van dé lién quan dén dich vu khach hang hoac céc tinh huong
nghiém trong; Ghi chép, thu dién tir, bién ban thong bao ndi bo hodc cac van
ban khac ve cai thién dich vy khach hang; Nhan xét cua ca nhan (phan anh vai
tro ca nhan cua nguoi tham dy danh gia trong gidi quyet cac thach thuc lién
quan dén dich vu khach hang)

- Bao cao khach quan do bén thi ba thuc hién



TEN PON VI NANG LUC: Véan hanh cac thiét bi an ninh co ban
MA SO: CM44

Pon vi nang lwc ndy md ta cac kién thac, ki ning, thai do can thiét trong
viéc lya chon va van hanh céc trang thiét bi va nguon luc an ninh dé cung cap
dich vu an ninh co ban tai cac nha hang, khach san va co sé kinh doanh an uong

THANH PHAN VA TIEU CHi THUC HIEN
1. Lwa chon va chuan bi cac thiét bi an ninh dé sir dung
Nhan dién va tiép can céc thiét bi an ninh phu hop khi can

Thuc hign viéc kiém tra trudc van hanh doi voi thict bi dé dam bao thiét
bi hoat dong dung quy chuan

Xéc dinh, stra chita hoic thay thé céc thiét bi 16i va hu hong
Xéc dinh va théng bao nhu cau tap huan cho ngudi phi hop
2. Van hanh céc thiét bi an ninh
Lwra chon, sir dung va béo tri thiét bi bao ho va trang phuc ca nhan phil hop
Van hanh cac thiét bi an ninh mét cach an toan va c6 kiém soét
Theo ddi cac thiét bi giam sét
Kiém dinh/thtr hé théng bao dong
Tham gia dién tap chira chay
3. Duy tri c4c trang thiét bi va ngudn luc an ninh
Dait céc thiét bi an ninh trg vé trang thai hoat dong
Lam sach, bao tri va cét giir cac céng cu va trang thiét bi an ninh
Béo céo cac vat dung, thiét bi an ninh bi 18i hodc hu hong
Khoi phuc lai cac hé thong cd cac vat dung va thiét bi an ninh bi 16i hoac hu hong
Hoan thanh cac ghi chép va bao cao ndi bo vé van dé an ninh
CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
Ky nang quan trong
Lwa chon céc thiét bi an ninh
Kiém tra cac thiét bi an ninh
Van hanh céc thiét bj an ninh
Giam sat viéc str dung, bao tri c4c thiét bi an ninh
Ghi chép va bao céo noi bo
Tiép thu va dua thong tin phan hoi
Ra quyét dinh
Kién thirc thiét yéu



Cac quy dinh phap Iy va quy ché ctua don vi vé an toan va an ninh dang
duoc ap dung

Danh muc cic quy trinh duoc sir dung dé kiém tra va chuan bi céc vat
dung va thiét bi an ninh san sang cho viéc str dung

Loai vat dung nao trong sb céc thiét bi an ninh nén dugc st dung vao
nhitng tinh huodng cu thé tai noi lam viéc

Cach theo doi cac thiét bj giam sat duoc chi dinh va néu cach xu ly phu
hop vaéi cac tinh huong xay ra

Cac chirc ning stra chita co ban dbi véi cac vat dung trong sé céc thiét bi
an ninh dugc chi dinh

Danh muyc cac hd so an ninh theo yéu cau cia don vi va yéu cau phap ly
tai Viét Nam

Cac thu tuc va quy trinh so tan hoa hoan hoac tinh trang khan cap
CAac nguyén tic va quy trinh so cttu cia don vi
Cac gigi han vé trach nhiém va quyén han caa ban
Vi tri ctia cac hé théng an ninh va khan cap
Cac loai nguy co va rui ro vé an toan
PIEU KIEN THUC HIEN
1. CAc thiét bi an ninh:

- Thiét bj thong tin lién lac nhu b dam hai chiéu, dién thoai, dién thoai di
dong, hé thong loa truyen thanh, hé thong dia chi cong cong

- Thiét bi van phong, nhu may vi tinh, may anh hay may sao chup vin ban
(photocopy)

- Thiét bj an ninh, nhu may soi dién tu, may quay phim va man hinh giam
sat, chuong bao dong va deén tin hi¢u, cam bien chuyén dong, thiét bi bao dong
quan thdc ca nhan, thiét bi bao dong tinh

- Trang phuc va thiét bi bao ho c& nhan
- Phuong tién van chuyén, bao gom xe 6 td, xe may
- Binh chita chay va cac thiét bi chira chay khac
- B6 dung cu so cuu
2. Cac nhiém vu:
- Giadm sat an ninh thuong xuyeén tai co s&
- Kiém soat dam dong
- Soi kiém tra tai san va ngudi
- Ho téng ngudi va tai san



- Kiém soat hoat dong ra vao tai co s
- Phan ung véi cac truong hop bao dong
- Chuan bj céc tai liéu va bao cao
3. Cac quy dinh cua don vi:
- Chinh sé&ch va quy trinh phép ly va té chirc
- Céc quy dinh phap Iy lién quan dén viéc van hanh, sur ¢6 vashoic phan tng
- Quyén han va tréch nhiém cila ngudi sir dung lao dong va ngudi lao dong
- Ké hoach cdng viéc va ké hoach thyc hién
- Chinh sach va quy trinh ddi v6i phuong tién van chuyén

- Cac chinh sach va quy trinh lién quan dén vai tro trach nhiém cua tirng
cd nhan va doan khéch

- C4c tiéu chuan vé chat lugng, cac qué trinh cai thién chat luong lién tuc
- Cac chinh sach, quy trinh va chuong trinh vé sic khoe va an toan nghé
nghiép
- Quy trinh xir ly tinh hudng khan cap va so tan
- Nhiém vu chim soc, quy tac tng Xt, quy tic dao dic
- Céc hé théng va quy trinh luu giit hd so va théng tin
- Cac kénh thong tin va quy trinh bao céo
4. Kiém tra truéc vgn hanh:
- Kiém tra so ghi chép, dang ky bao tri
- Poc huéng dan caa nha san xuét
- Quan sat va giam sat do nhiéu dé ¢am bao van hanh chinh xéc
- Lam sach, nap day, lam chat, stra chita co ban va diéu chinh

- Xac dinh va tach biét c4c thiét bi khong an toan hogc bj I5i dé sira chira
hoac thay the

5. Cac thiét bj 16i va hw hong:

- Thiéu mét s6 chi tiét
- Hét pin
- Mot s vat dung chua duoc cung cap theo yéu cau dich vu/bao tri
- M6t s6 vat dung khéng hoat dong nhu du kién cua nha san xuat
- Tim dugc giai phap vé thay thé hoan toan van hanh

6. Thiét bi bao hé ca nhan:
- Mat na
- Ung/giay bao ho



- Mii bao vé dau
- Kinh bao ho
- Gang tay
7. Van hanh thiét bj an ninh:

- Nhap thdng tin vao hé théng may tinh theo huéng dan cia phan mém va
quy trinh van hanh tiéu chuan

- Sur dung céc thiét bi nhu hé thong canh bao xam nhép, hé théng chira
chay va cac thiét bi bao dong/may do phat hién

- Thyc hién kiém soét ca nhan bang cac thiét bi an ninh tai nhig noi pht hop

- Chi sir dung céc thiét bi va vat dung an ninh cho cc muc dich cu thé
duoc chi dinh

8. Theo dbi cac thiét b; giam sat:
- Thiét 1ap céc thiét bi theo huéng dan cta nha san xuat
- Lap ké hoach cac giai doan giam sat thudng xuyén

- Tich cuc theo ddi c4c thiét bi gidm sat bang viéc tuan thi lich trinh giam
sat da duoc phé chuan

- Ghi lai bang chting vé cac hoat dong giam sét theo lich trinh

- Kiém tra va danh gia do tin cay va do chinh xac cta cac thdng tin va dir
liéu may tinh

- Cap nhat thong tin/dix liéu theo yéu cau mot cach thuong xuyén
9. Kiém tra cac khu vie bdo dong:

- Tién hanh cac hoat dong kiém tra ph hop véi lich kiém tra da dinh

- Y&u cau su tham gia cua cac don vi hd trg an ninh bén ngoai khi cac 13i
da duogc xac dinh trong qua trinh kiém tra

- Ghi lai bang chting vé hoat dong kiém tra
10. Cac ghi chép va bao céo néi bg:
- C4c chi tiét van hanh
- Céc 16i thiét bj va chuan doan
- Céc ngudn bao dong
- Cac hoat dong sura chira va/hoac bao tri da dugc thuc hién
- P& xuét stra chira hoic loai bo cac thiét bi
- Két qua thir nghiém va kiém tra
- Vat liéu st dung, cac bo phan va cau phan thay thé
- Chi phi cua thiét bi an ninh, bao tri va van hanh



HUONG DAN DANH GIA

Pon vi ning luc nay co thé dugce danh gia thong qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi truong mod phong tuong ng, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Céc phuong phép danh gia khac nhau can duoc st dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ky nang, thai do da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- M6 phong tinh hudng, dong vai

- Quan sat trng vién thuc hién cong viéc

- Nghién ciru tinh hudng

- Bai tap kiéu du an

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién

- Céc bang ching xuét hién mét cach tu nhién tai noi lam viéc



TEN DPON VINANG LUC: Quin ly c4c s ¢6 va tinh hudng khan cap
MA SO: CM45
Pon vi ning luc nay mé ta cac kién thic, ki ning, thai d6 can thiét dé
dam bao an toan va an ninh trong co s¢ luu tra du livch/droanh nghiép du lich
thdng qua viéc quan ly cac sw c6 va tinh huong khan cap mot cach chuyén
nghiép. Cac Su ¢ va tinh hudng khan cép cé thé bao gém hoa hoan, ngap lut
hay cac su ¢ thién nhién khac, c4c tinh hudng pham t6i, tai nan, cap cau y té,
c4c van dé suc khoe, an toan va an ninh.
~ Dieu quan trong la phai c6 sén cac quy trinh d6i pho véi cc su ¢ va tinh
huong khan cap va ching can dugc thong tin téi nhimg nguoi can biét, bao gom
cai gi can phai lam, su dung thiet bi khan cap twong tmg nhu the nao, cach lién
hé véi cac dich vu khan cap yé cac nguon ho trg lién quan cling nhu cach ghi
chép va lam bao céo chi tict vé cac su co va tinh huong khan cap.
THANH PHAN VA TIEU CHI THUC HIEN
1. Pam bao cac quy trinh dwec Xay dwng va thong béo
~ bam bao cac quy trinh duoc xay dung dé ddi pho véi cac su ¢b va tinh
huong khan cap
DPam bao cac quy trinh dugc théng tin dén nhitng ngudi can duogc biét
2. Phan &ng véi cac sw ¢b hay tinh hudng khan cap
Chiu trach nhiém khi c6 sy ¢6 hay tinh hudng khan cip xay ra va phan
ung nhanh chéng bang mot loat hanh dong da duoc dé xuat
Tim kiém va 1am rd théng tin vé sy ¢ hay tinh huéng khan cap
Noi nao can thi goi tro gitip tir cac dich vy khan cap phu hop hodc cac
nguon ho trg lién quan khac, dong thoi cung cap day du va chinh xac cac chi tiet
vé su co hay tinh huong khan cap
3. Pam bao an toan cho khach hang va nhan vién
Pam bao tat ca nhimg nguoi lién quan hoac bj anh huong bai sy co hay
tinh hudng khan cap duogc cung cap thong tin lién quan, bao gém ca thong tin vé
cAc rui ro tiém an
~ Cung cap sy ho trg va cc chi dan cho nhiing nguoi khac lién quan dén sy
co hay tinh huong khan cap
~ Dam béo toan b¢ céc chimg cur dwoc giir nguyén ven tai nhitg noi can
thict doi vai cac dich vu khan cap hay cac don vi khac nhu cong ty bao hiém
~ Duy tri an toan cho chinh ban than trong khi xu Iy sy ¢6 hay tinh huéng
khan cap
4. Panh gia va bao cdo su co hay tinh hudng khan cap
Thu thap thong tin vé su ¢6 hay tinh hudng khan cip, gop phan xéc dinh
nguyén nhan va ngan chan su co lap lai



~ Dam bao tuan thu quy trinh ghi chép va béo céo sw c6 hay tinh hudng
khan cap, hoan thanh cac van ban dugc yéu cau theo quy trinh va khung thoi
gian quy dinh

CAC KY NANG QUAN TRONG VA KIEN THUC THIET YEU
K¥ nang quan trong
Truyén dat thong tin

Giam sét viéc thuc hién cac chinh sach, quy trinh vé déi pho véi cac su
o va tinh huong khan cap

Str dung céc trang thiét bi an ninh va phong chay, chira chay

Bao vé hién truong

Diéu tra, thu thap théng tin

Giao tiép véi khach hang

Phong thu va bao vé tinh mang ca nhan

Ghi chép va béo céo su ¢b

So tan va huéng dan moi ngudi so tan

Tiép thu va dua thong tin phan hoi

Giai quyét van dé khi c6 khiéu nai va su cb

Ra quyét dinh
Kién thirc thiét yéu

Cac quy trinh va hudéng dan cu thé dé xir ly cac su ¢b va tinh huéng khan
cap, bao gdm ca quy trinh so tan va ké hoach dy phong

Cac cach thuc thich hop dé thong bao cac quy trinh va hudng dan dén
nhiing nguoi can dugc thong béao
~ Tam quan trong cua viéc phan tng nhanh truéc mét sy c6 hay tinh huéng
khan cap va viéc dua ra hudng chi dao
~ Tam quan trong cua Viéc lam rd thong tin lién quan dén su ¢6 hay tinh
huong khan cap dé dua ra cac budc hanh dong
Céc quy trinh lién hé vei cac dich vu khan cap hoac cac nguon h tro lién
quan cling nhu thong tin can cung cap
Tam quan trong cua Vviéc dam bdo thong béao day du vé tinh hudng cling
nhu cac rai ro tiém an cho nhimg nguoi lién quan hodc bi anh huong trong su cd
hay tinh huéng khan cap
Tam quan trong cua viéc dam bao gt gin cac ching cir mot cach nguyén ven

~ Céc quy cach thyc hanh an toan can dugc &p dung dé doi phd vai céc tinh
huong khan cap



Tam quan trong cua viéc diéu tra nguyén nhan céac sy ¢6 va tinh hudng
khan cap

Cac yeu Cau phép 1y lién quan dén viéc ghi chép va bao Cao cac su cd va
tinh huéng khan cép ciing nhu quy trinh hoan thanh cac van ban can thiét

PIEU KIEN THUC HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Céac quy trinh:
- Xt ly béo chay
- Xt ly cac trueong hop hoa hoan
- Thiét hai tai san
- RO ri hoic né khi ga
- C4c tinh hubng y té, nhu chan thuong, d6t quy, nan nhan bi hanh hung
- Lién lac véi canh sat, bao gom ca céc dich vu an ninh duoc hop déng

- Lién lac v&i nguon tro gilp v té, bao gom céc xe ctru thuong, bac si tal
co s0, bénh vién

- Lién lac véi dich vu ctru hoa
2. Xur Iy cac su co hay tinh huong khdn cdp:

- Xac dinh nguy@n nhan va mtc d6 nghiém trong cua su ¢ hodc trudong
hop khan cap

- Thdng bao cho nhan vién va khach hang

- So tan toan bo co s&

- Goi cac dich vy khan cap

- Bao bam an toan cua nhan vién, khach hang va ban than
3. Bam bdo an toan cua khach hang va nhan vién:

- Cung cap théng tin lién quan, bao gém bat ky thdng tin nao vé rai ro
tiém an

- Cung cap su hd trg va huéng dan cho nhitng ngudi lién quan dén su ¢b
hoac truong hop khan cap

- Bam bao giir gin cac chang cir mdt cach nguyén ven dé theo ddi vé sau

- Duy tri sy an toan cua ban than trong khi xt ly cac su ¢ hay tinh hubng
khan cap

4. Panh gid va bdo cdo vé sw ¢é hay tinh huong khdn cap:
- Thu thap thong tin veé sy ¢6 hoc tinh hudng khan cap nham gép phan
xac dinh nguyén nhan va ngan ngura tai dien sau nay
- bdm bao tuan theo quy trinh ghi chép va bao cao su cd hay céc tinh
huong khan cap



- Bam bao céc hd so yéu cau dugc hoan thanh dung quy trinh thu tuc
HUONG DAN DANH GIA

Pon vi nang luc nay c6 thé duoc danh gia théng qua thuc hién cong viéc
tai noi lam viéc hodc trong moi treong mod phong twong ing, kém theo danh gia
cac kién thuc nén tang. Cac phuong phap danh gia khac nhau can dugc sir dung
dé thu thap chiing ctr vé su thdng hiéu kién thic, ki nang, thai d6 da quy dinh
trong pham vi don vi nang luc.

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

- M6 phong tinh hudng, dong vai

- Quan sat ing vién thuc hién cong viéc

- Nghién ctu tinh huéng

- Bai tap kiéu du an

- Kiém tra viét

- CAu hoi van dap

- Bao cao khach quan do bén thir ba thuc hién

- HO so chiing ¢ tai noi lam viéc bao gom cac bién ban hop, ban ghi lai
thao luan voi nhimg nguoi khac va dong nghiép, chi ti€t cac ho trg va loi khuyén
danh cho cac cé nhan, ghi chép cac y kien phan hoi,... (khbng bao gom tén ca
nhan)

- Nhan xét cua ca nhan

- Thao luan chuyén mon



