UBND TINH SOC TRANG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TRUONG CAO PANG CONG PONG Poc lap - Tw do - Hanh phuc
S6: 84 /QbB-CHCD Séc Trang, ngay 12 thdng 3 nam 2025
QUYET PINH

V& viéc ban hanh chuin dau ra
nganh, nghé Quan tri dich vu du lich va lir hanh, trinh d¢ cao diang

HIEU TRUONG TRUONG CAO PANG CONG PONG SOC TRANG

Can ciz Quyét dinh so 1251/Qb-LPTBXH ngay 06/9/2019 cua Bé trurong B
Lao déng - Thuwong binh va Xa héi vé viéc sap nhdp Trwong Trung cdp Vin héa -
Nghé thugr Séc Trang, Truwong Trung cdp Y té Soc Trang, Truong Cao dang Siw
pham Séc Tring vao Trieong Cao dang Céng dong Séc Trang;

Can cir Théng tw so 15/2021/TT-BLDTBXH ngay 21/10/2021 ciia B truong
B6 Lao déng - Thwong binh va Xd héi vé Viéc ban hanh Diéu |é trirong cao dang;

Can cit Théng tw s6 04/2022/TT-BLDTBXH ngay 30/3/2022 cua B¢ truong
B¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi Quy dinh viéc 16 chire dao tao trinh dé trung
cdp, trinh @3 cao dang theo nién ché hodc theo phiong thirc tich lity mé-dun hodc
tin chi;

Can cir Théng tw s6 0412023/TT-BLDTBXH ngay 15/6/2023 cua Bé truong
B6 Lao dong - Thwong binh va Xa héi sira déi, bé sung mét sé diéu cia Thong tir
s6 12/2017/TT-BLDTBXH ngay 20/4/2017 cua B truong Bé lao dong - Thurong
binh va X& héi quy dinh khéi lirong kién thic toi thiéu, yéu cau vé nang liwc ma nguoi
hoc dat diwoc sau khi tot nghiép trinh dé trung cdp, trinh dé cao dang;

Can cir Thong tur s6 25/2020/TT-BLPTBXH ngay 30/12/2020 cuia B truong Bo
Lao dgng - Thuong binh va Xa hgi ban hanh quy dinh khoi Lirong kién thic téi thiéu,

yéu cdu vé nang luc ma nguoi hoc dat duwoc sau khi tét nghiép trinh dé cao dang
nganh, nghé Qudn tri dich vu du lich va lit hanh;

Can cu Quyet dinh sé6 168/0P- CDCD ngay 23/5/2024 cua Hiéu truong
Truwong Cao dang Cong dong Soc Trang vé viéc ban hanh Quy ché té chic va hoat
dong cua Truong Cao dang Cong dong Soéc Trang;

Can ci Bién ban sé 65a/BB-HPKHPT ngay 20/01/2025 cia Héi dong Khoa
hoc va Pao tao;

Xét d@é nghi ciia Truong Phong Dao tqo.
QUYET PINH:

Diéu 1. Ban hanh kém theo Quyet dinh nay la chuan dau ra nganh, nghé Quan
tri dich vu du lich va Iir hanh, trinh d¢ cao dang.

(Chudn dau ra dinh kem)
Piéu 2. Quyét dinh c6 hiéu luc ké tir ngay ky.


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/giao-duc/thong-tu-12-2017-tt-bldtbxh-kien-thuc-nang-luc-toi-thieu-nguoi-tot-nghiep-trung-cap-cao-dang-325039.aspx
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biéu 3. Truong Phong Pao tao, Truong Khoa Van hoa — Du lich, Trusng cac
don vi thuoc \(é truc thuoc Truong Cao dang Cong dong Séc Trang chiu trdch nhiém
thi hanh Quyét dinh nay./.;.

Noi nhgn: KT HIEU TRUONG
- Nhu Piéu 3; 2 n 8
- Luu: VT, BT
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CHUAN DAU RA
Nganh, nghé Quan tri dich vu du lich va lir hanh trinh d§ cao dang
(Ban hanh theo Quyét dinhsé 84 /OP-CDBCP ngay 12 thang 3 nam 2025
cua Hiéu trudng Trieong Cao dang Céng dong Séc Tring)

Tén nganh, nghé: Quan tri dich vu du lich va 1ir hanh
M4 nganh, nghé: 6810101
Trinh d$ dao tao: Cao ding

Phwong thirc dao tao: Tich lay tin chi
Péi twong tuyén sinh: Tt nghiép THPT hoic tuong dwong
Thoi gian dao tao: 2,0 - 3,0 nam

1. Giéi thiéu chung vé nganh/nghé

Quan tri dich vu du lich va it hanh trinh do cao dang 1a nghé thuc hién qua trinh
quan 1y va diéu hanh céac hoat dong du lich, chiu trach nhiém: t6 chirc va thuc hién thiét ké
san pham dich vu du lich va I hanh, xay dung ké hoach marketing va truyén tong san
pham dich vu du lich va Ii hanh; t6 chic kinh doanh va chiam soc khach hang; t6 chtc cac
su kién du lich; t6 chtc thuc hién céc dich vu du lich va Iir hanh; diéu hanh, giam sét cung
cap cé4c dich vu luu tr, am thuc va cac dich vu bo sung khac, dap ang duoc yéu cau bac 5
trong Khung trinh d6 qudc gia Viét Nam.

Dé thuc hién nhiém vu, nguoi lao dong can duoc trang bi cac cong cu, may moc
thiét bi nhu: thiét bi van phong, phuong tién lién lac, tai liéu chuyén mén...Co kién thuc,
k¥ nang nghiép vy, ngoai ngi, tin hoc; cd sirc khoe, ngoai hinh phu hop; o kha néng giao
tiép ung xir va dao duc nghé nghiép. Ngoai ra, nghe quan tri dich vu du lich va lir hanh doi
hoi ngudi lao dong phai cé nang luc chi dao, diéu hanh, giam sat cac cong viéc néu trén va
c6 trinh d6 ngoai ngir thich tng véi tirng cap quan tri.

Cac nhiém vu trén cha yéu duoc thyc hién tai cac doanh nghiép kinh doanh du lich
va dich vu It hanh, vén phong dai ly & hanh va cac co s¢ kinh doanh dich vu du lich khac
trong diéu Kién méi truong lam VIeC rat da dang, phong phu, thuong Xuyén cé su giao tiép
vé6i khach hang, vai cac nha cung cap dich vu va cac d6i tac trong va ngoai nudc.

Khéi lugng kién thire, k¥ ning toan khoa hoc: 2.235 gid twong duong 87 tin chi.
Trong do6: Khoi lugng cac moén hoc chung: 435 gio; khoi luong cac mén hoc chuyén mon:
1.575 gi¢ (trong d6: 1.440 gio bat bude, 135 gio tw chon); Khoi lugng 1y thuyet: 597 gio.
Khoi luong thuc hanh, thuc tap, kiém tra: 1.545 gio.

2. Yéu ciu chung ciia nganh/nghé

a) Yéu cau veé kién thtrc

- Phan tich dwoc nhitng kién thic can c6 caa nganh du lich, cac didu kién phét trién
du lich va cac co s& cung trng dich vu du lich;

- Trinh bay dugc nguyén ly, quy trinh quan tri ndi chung, quan tri qué trinh diéu
hanh va to chic thyc hién chuong trinh du lich, quan tri tai chinh, quan tri nguon nhén lyc,
quan tri co so vat chat;

- M6 ta dugc ndi dung co ban cua hoat dong giao tiép, vé tam 1y hoc va vé dic diém
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tam ly khach du lich dé xay dung méi quan hé véi khach hang va nghé thuat dam phan
trong kinh doanh;

- Trinh bay dwoc nhitng kién thirc co ban vé quan 1y, diéu hanh doanh nghiép hoat
dong kinh doanh dich vu du lich va I hanh;

- Mb ta dugc quy trinh xay dung san pham dich vu du lich va lit hanh;

- Trinh bay duoc quy trinh t6 chirc thuc hién chuong trinh du lich, quy trinh thuc
hié:n san xuat dich vu QU lich va It hanh @€ van dung vao cong tac lap ké hoach, t6 chirc
trien khai thuc hién, kiém tra giam sat va tong két danh gia;

- Xac dinh dugc quy trinh va cac phuong thuc tiép thi, to chic ban san pham pha
hop véi thi truong muc tiéu;

- Xac dinh duogc vai tro va tim quan trong cia viéc dao tao nhan vién dap ¢ng tiéu
chuan nghé nghiép;

- M6 ta duogc cach thie 1ap ké hoach, quan Iy va té chirc cac cudc hop;

- Giai thich duoc vai trd cua viéc xay dung va duy tri méi quan hé véi doi tac tai
diém dén, véi cac nha cung cap dich vu cho chuong trinh du lich;

- Trinh bay quy trinh, cach thtc t6 chuc kinh doanh dich vu du lich va lix hanh;

- Trinh bay dugc kién thizc co ban vé chinh tri, van hoa, xa hoi, phéap luat, quéc
phong an ninh, giao duc thé chat theo quy dinh.

b) Yéu cau vé k¥ ning

- Khao sat thi truong; phén tich, danh gid nhu cau, kha nang dap trng dich vy, xac
dinh nguon tai chinh... dé xay dung ké hoach t6 chirc ban san pham dich vu du lich va li
hanh;

_- Thiét ké dugc san pham dich vu du lich va san pham dich vy I hanh pha hop voi
yéu cau cua khach hang;
- Thyc hién quang cao, tu van khach hang, té chirc ban san pham dich vu du lich va
It hanh;
- Xay dung duoc tiéu chi danh gia, thuc hién quan ly va kiém soat chat luong dich
vu du lich va lix hanh;
- Biéu hanh, t6 chirc thyc hién chwong trinh du lich dam bao theo ké hoach;

- Phén tich, danh gia va dé xuét duoc cac giai phap nang cao hiéu qua cua hoat dong
kinh doanh dich vu du lich va I hanh;

- Thyc hién cham soc khach hang va giai quyét phan nan cua khach hang mot cach
hiéu qua;

- Thiét 1ap va duy tri cac méi quan hé véi cac nha cung tng dich vu;

- Giam sat va thuc hién duoc thao tac nghiép vu thanh toan, cac giao dich véi cac
nha cung ung dich vu va khach hang;

- Thyc hién danh gia nang lyc va dao tao nhan vién dam bao dép ung duoc yéu cau
cua doanh nghiép;

- Str dung dugc cong nghé théng tin co ban theo quy dinh; khai thac, xir ly, tng
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dung céng nghé théng tin trong cong viéc chuy&n mén cua nganh, nghé;

- Str dung duoc ngoai nglr co ban, dat bac 2/6 trong Khung nang lyc nQOai ngur cua
Viét Nam; (rng dung dugc ngoai ngir vao cong viéc chuyén mon cua nganh, nghé.

c) Mirc do tu chu va trach nhiém
- Ton trong céc tiéu chuan dao dac nghé nghiép;

- Yéu nghé, cd y thirc to chtc ky luat, tdc phong cdng nghiép va tinh than trach
nhiém cao trong céng Vviéc;

- Chap nhan ap luc cdng viéc, thich nghi véi méi truong 1am viée thuong xuyén cé
su thay doi;

- Ton trong khach hang, quan tdm cham soc va thuyét phuc dugc khach hang;
- Hop tac hiéu qua véi ddng nghiép va ddi tac;

- Trung thuc, cha dong khic phuc kho khan trong cong Viéc;

- Linh hoat trong xt Iy tinh huéng;

- CO y thirc tu hoc, tu bdi dudng, trau doi kinh nghiém dé nang cao trinh do
chuyén mén nghiép vu;

- Tuan thu c&c quy dinh vé phép luat trong kinh doanh dich vu du lich va It hanh;
- Lam viéc doc lap, lam viéc theo nhom.

3. Céc niing hre ctia nganh/nghé

M3 ning Khoi lwgng kién

TT Tén nang luc thirc t6i thiéu (gio,
lIwe , .
: tin chi)

| | Nang lwc co ban (chung) 375 gio/15 tin chi

Khai théc, st dung cong ngh¢ thong tin ¢
01 | NLCB-01 ml‘i:c co ban; st dung thanh thao cac phan 75 gi0/03tin chi
mém tin hoc van phong.

02 | NLCB-02 St dung dugc ngoai nglt trong giao tiep

thong thuong. 210 gio/08 tin chi

03 | NLCB-03 | Thuc hién cac nghiép vu van phong co ban 90 gi16/04 tin chi

Il | Ning luc cot 16i (chuyén mén) 1.575 gi®/59 tin chi

Khao sat, tuyén, diém du lich, danh gia nhu
04 | NLCL-01 | cau khach hang, danh gia nang lyc cung tng 90 gi0/04 tin chi
cua cac nha cung cap dich vu

05 | NLCL-02 Khai thél’C dich vu van chuyén, dich vu luu 360 gity/12 tin chi
tri, an udng, dich vu tham quan, vui choi giai




M nin Khoi lirgng kién
TT g Tén nang luc thire toi thi€u (gio,
lwe , .
: tin chi)
tri va cac dich vu bo sung khéc
06 | NLCL-03 | Xay dung chuong trinh du lich 135 g16/06 tin chi
07 | NLCL-04 Tp chtr, daph gia va di€u chinh san pham 90 gioy/04 tin chi
dich vu du lich mau
08 | NLCL-05 | Xuc tién va ban san phdm 90 gid/04 tin chi
09 | NLCL-06 | Piéu hanh tour 90 gi®/04 tin chi
10 | NLCL-07 | Thuc hi¢n chuong trinh du lich 180 gio/06 tin chi
11 | NLCL-08 | Quan tri nghiép vu du lich va I hanh 360 gio/11 tin chi
12 | NLCL-09 | Quan tri nhan sy du lich va 1&r hanh 90 gi06/04 tin chi
13 | NLCL-10 | Nehiép vu thanh todn trong dich vu du lich | g4 1104 11 o
va It hanh
111 | Niang luc nang cao 285 gio/13 tin chi
14 | NLNC-01 Tle,p nh\an va xu ly nhiing phan anh cua 90 gid/04 tin chi
khach hang
Huéng dan thuc hién cac qui dinh va phbi
15 | NLNC-02 | hop xt ly tinh hudng c6 lién quan dén an 105 gio/05 tin chi
ninh, an toan
16 | NLNC-03 | Xay dung, trinh bay cac bao cao quan tri 45 gi6/02 tin chi
Tao lap, duy tri va phat trién‘céc moi quan hé
17 | NLNC-04 | trong qué trinh quan tri, di€u hanh chuong 45 g10/02 tin chi
trinh du lich

thanh thao cac phan mém tin hoc viin phong.

4. Khéi lwong Kién thirc toi thiu ciia nganh/nghé (gid, tin chi)

KHOI LUQNG KIEN THUC TOI THIEU, YEU CAU POI VOI TUNG

NANG LUC NGUOI HQC PAT PUQC SAU KHI TOT NGHIEP

TRINH PQ: CAO PANG

NGANH: QUAN TRI DICH VU DU LICH VA LU HANH

1. Tén nang luc: Khai thac, sit dung cong nghé thong tin 6 mirc co ban; sir dung

Ma: NLCB-01

Khéi lwgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 75 gio/03 tin chi




1.1. Yéu cau kién thtrc

- Trinh bay va giai thich dugc dugc kién thirc co ban vé cong nghé thong tin; sir
dung may tinh, xur Iy van ban; str dung bang tinh, trinh chi€u, Internet;

- Trinh bay duoc kién thtrc Ve cac thiét bi co ban cua may tinh, mang may tinh; phan
loai phan mém; lap trinh; phan mém thwong mai va phan mém ngudn ma.

1.2. Yéu cau k¥ ning

- Sir dung duogc hé diéu hanh Windows dé t6 chirc, quan 1y thu muc, tap tin trén may
tinh va sir dung may in;

- Str dung duogc phén mém soan thao dé soan thao dugc vian ban hanh chinh theo
ding quy dinh vé k¥ thudt soan thdo van ban hanh chinh;

- Str dung dugc phan mém xur Iy bang tinh dé tao trang tinh va cic ham co ban dé
tinh cac bai toan thuc té;

- Sir dung dugce phan mém trinh chiéu dé x4y dung va trinh chiéu dugc cac ndi dung
can thiét;

- Sir dung dugc cic phan mém ké toan; quan tri khach san; quan 1y va diéu hanh
tour;

- Str dung dugc mot sb dich vu Internet co ban nhu: Trinh duyét Web, thu dién tir,
tim kiém thong tin va mot s6 dang truyén thong s6 thong dung;

- Ap dung bién phap phong tranh cac loai nguy co ddi véi an toan dit liéu, mdi nguy
hiém tiém nang khi stir dung cac trang mang xa hoi, an toan va bao mat, bao vé thong tin;

- Thuc hi¢n dung cac quy dinh vé an toan bao mat thong tin; an toan lao dong va
bao v€ moi trudng trong viéc sir dung may tinh va img dung cong ngh¢ thong tin.

1.3. Mittc d6 ty chu va trach nhiém

- Y thitc dugc tim quan trong va thuc hién ding quy dinh cua phap luat, co trach
nhiém trong viéc sir dung may tinh va cong nghé thong tin trong doi song, hoc tap va nghé
nghiép;

- Chip nhan 1am viéc doc 1ap hodc theo nhom trong viée ap dung chuan ky ning sir
dung cong ngh¢ thong tin co ban vao hoc tap, lao dong va cac hoat dong khac.

2. Tén niing lwc: Sir dung dwoc ngoai ngir trong giao tiép thong thuong

Ma: NLCB-02

Khoi lwgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 210 gio/08 tin chi

2.1. Yéu ciu kién thuc

- Trinh bay va giai thich dwoc cac cdu truc ngit phap co ban vé thanh phan cua ciu,
cach stir dung thi hién tai don, tiép dién va hoan thanh, thi qua khir don, ti€p dién, thi tuong
lai, phan loai danh tir, dai tir va tinh tir; phan biét va giai thich dugc cac tir vung vé nhirng
chu dé quen thudc nhu gidi thiu ban than va nguoi khac, cac hoat dong hang ngay, so
thich, dia diém, thuc pham va dd udng, cac su kién dac bi€t, ky nghi, cac ké hoach trong
tuong lai, ngoai hinh va tinh cch, sy phat trién ciia cong nghé va théi quen mua sam;

- Nhan dién va str dung dugc cac tir vung cling nhu céc thanh ngt chuyén nganh du



6

lich va cac diém ngit phap mot cach hiéu qua trong hoat dong giao tiép;

- Panh gié duoc d(f)ngq co du lich cua khach tir d6 diéu chinh thai dd, hanh vi phu
hop voi tung doi tugng cu the;

- Liét ké duoc cac loai hinh du lich khac nhau,
- M6 ta duoc cac cong viée cua ngudi diéu hanh tour.
2.2. Yéu cau k¥ ning

- Str dung duoc tiéng Anh dé giao tiép trong cac tinh hudng du lich trong qua trinh
hudng dan du lich & mtrc d§ co ban;

- Thyc hién dugce cac k¥ ndng mém can thi€t cho cong viéc nhu kha ndng lam viéc
nhom, 1ap ké hoach, quan 1y thoi gian, gidi quyét van dé;

- Thyc hién cac hoat dong thuyét minh trong cac tour du lich béng tiéng Anh;
- Giai quyét cac tinh hudng phat sinh trong qua trinh 1am hudng dan vién;

- Phat trién k¥ ning giao tiép t6t bang tiéng Anh trong moi truong kinh doanh du
lich.

2.3. Mtrc do tu chu va trach nhiém

- Nhan biét duoc tAm quan trong cua ngoai ngit noi chung va tiéng Anh noi riéng,
c6 trach nhiém trong viéc st dung tiéng Anh trong do1 song, hoc tap va nghe nghiép;

- Chép nhan lam vi¢c doc 1ap hoac theo nhom trong viéc ap dung tiéng Anh vao hoc
tap, lao dong va cac hoat dong khac;

- Y thirc duoc tim quan trong cua viéc nang cao ning lyuc tiéng Anh chuyén nganh
trong linh vyc chuyén mon;

- biéu chinh hanh vi va thai d¢ trong giao ti€p v&i moi ngudi, co6 tinh than trach
nhiém véi cac thanh vién khi lam viéc theo nhom,;

- Hinh thanh su tu tin cling nhu linh hoat khi tham gia vao cac cudc thao luan va lam viéc
nhém trong moi trudong hoat dong kinh doanh du lich;

- Phét trién nang lyc tu hoc, ty nghién ctru;

- Y thtrc duge dao durc nghé nghiép;

- Phat trién nang lyc 1am viéc doc lap.

3. Tén nang lyc: Thue hién cac nghi€p vu van phong co ban Ma: NLCL-03
Khoi lrgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 90 gio/04 tin chi

3.1. Yéu cau kién thirc

- Trinh bay day du cac quy dinh vé trang phuc/dong phuc, giao tiép ctia doanh nghiép
du lich va It hanh, cac chi dan vé dam bao strc khoe khi dén lam viéc cua doanh nghi¢p du
lich va it hanh;

- Trinh bay nhiing quy dinh ctia doanh nghi¢p vé gio giéc lam viéc, nhiém vu,
nguyén tac giao ti€p voi khach hang;

- M6 ta thong tin vé cac khach hang du kién tiép don trong ngay da co lich hen, thoi
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gian lam viéc voi khach, thong tin vé danh muc cc cong viée phai 1am trong ngay va méc
thot gian hoan thanh,;

-Mo ta cac thong tin vé céc cong viée can giai quyét theo ké hoach va cac cong viée
d6t xuat khac can giai quyét trong ngay, tinh chét, noi dung, thoi han cin hoan thanh cua
cac cong viéc trong ngay,

- Trinh bay cac chtrc nang thuc hién nhi€ém vu cta tung nhéan sy trong bd phéan va
cac bd phan khac trong doanh nghiép, quy trinh thuc hién va nhan sy thuc hién cong viéc.

3.2. Yéu cu k¥ ning

- Cham soc ngoai hinh va suc khée dé tao 4n tuong tdt v4i khach hang, lya chon
trang phuc lich sy, phu hop trong méi trudong lam viéc tai van phong;

- Thuc hién giao tiép ding chuan muc, thé hién tinh van hod trong giao tiép, tac
phong nhanh nhen, linh hoat va an can trong giao ti€p vdi khach hang;

- Sép xép ban 1am viéc, céc file tai liéu trong may tinh va cac hd so tai liéu c6 thé
can sir dung trong ngdy lam viéc. Chuan bi ho so, tai liéu sin sang dap (mg nhu cau cia
cac khach hang da c6 lich hen. Pap tng nhu cau cua khach véng lai, cac yéu cau qua dién
thoai va cac yéu cau dot xuét khac;

- Quan ly nhan sy: Dam bao quan triét cho nguoi lao dong di lam viéc dung gio, co
bao cao khi vang mat hodc di lam mudn, Bao cao voi nguoi quan ly truc tiép vé trudng
hop dén mudn hodc ving mit cang sdm cang tot (tho1 gian bao theo quy dinh cua doanh
nghi€p). Thong bao cho ngudi quan ly truc tiép hodc dong nghiép vé nhiing van dé can
giai quyét cip bach trong pham vi cong viéc ctia minh;

- Xac dinh, phan tich thong tin cac cong viéc can giai quyét trong ngay da ghi trong
thoi gian biéu, cong viéc phat sinh khac can giai quyét trong ngay, sip xép trat tu giai quyét

phu hop;
- Phéi két hop dé 1am viéc nhom;
- Thu thap, chon loc va téng két thong tin;
- B4o c4o va cung cip thong tin;
- Banh gia, lya chon nhéan sy;
- Truyén dat thong tin va giai thich;
- Kiém tra, giam sat.
3.3. Murc do tu chu va trach nhiém
- Phét trién nang luc lam viéc doc lap;
- Phét trién nang lyc 1am viéc tai van phong, nang luc tu hoc, ty nghién ctru;

- Chap nhan lam viéc doc lap hodc theo nhém trong phdi hop giita cac bd phan lién
quan dén cong tac td chirc thuc hién chuong trinh du lich;

- Piéu chinh hanh vi va thai do, 1am chu cam xtc trong giao tiép véi moi nguoi,
nam virng kién thirc vé tdm 1y va hanh vi ctia khach du lich, c6 tinh than trach nhi€ém véi
cac thanh vién khi lam viéc theo nhém;

- Y thirc dugc dao dirc nghé nghiép;
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4. Tén ning lwc: Khio sat, tuyén, diém du lich, danh gia nhu cAu khach hang,
danh gia ning lwc cung rng cia cic nha cung cap dich vu Ma: NLCL-01
Khéi lwgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 90 gio/04 tin chi
4.1. Yéu cu kién thirc

- Xac dinh dugc cac nguodn tai nguyén du lich tw nhién va nhan van cling nhu cac
di€m tham quan du lich cu thé trén tuyén;

- Xéc dinh duoc cac loai hinh du lich, cadc hoat dong tham quan du c6 thé t6 chuc
trén tuyén di€ém,;

- Thong hiéu dugc cac loai hinh giao thong theo tuyén, diém du lich;

- Trinh bay dugc nhiing hiéu biét vé cac co quan chitc ning quan 1y tai nguyén du
lich;

- Nhan dién duge cac nhu ciu, nhom dong co, myc dich mua va st dung dich vu du
lich, xu hudng di du lich cua khach,;

- Trinh bay dugc cac dic diém tam 1y ciia khach du lich theo ving mién, qubc gia,
nghé nghiép, ton gido, gidi tinh, dJ tudi va nhitng yéu t6 anh hudng dén kha nang chi tiéu
cua khach du lich;

- Trinh bay kién thuc co ban vé tip quéan di du lich cta khach theo nghé nghiép, theo
ton gido, theo gioi tinh, theo do tuoi;

- Xéac dinh dugc cac thong tin vé cac nha cung cép dich vu du lich tai noi dén khao
sat;

- Trinh bay duoc céc tiéu chuan dich vu du lich (van chuyén, luu tra, an uéng, vul
chot giai tri...) ciia nganh;

- Xac dinh 16 duogc cac chinh sach, chuong trinh wu dai cua cac nha cung cap dich
v,

- Nhan dinh duoc dic diém thoi quen tiéu dung cua khach hang tiém nang;
- Khéi quét duoc céac tiéu chi danh gid nang luc ctia cac nha cung cip dich vy;

- MBS ta duoc quy trinh, cach thirc thiét ké phiéu khao sat va viét bao cao tong két
dot khao sat tuyén, diém du lich; Trinh bay cach thirc 1ap ké hoach nghién ciru, danh gia
muc dich, dong co di du lich ctia khach, viét bao cdo tong két qué trinh nghién ctru nhu cau
thi trudng khach du lich. cach thirc viét bao cao tong két dot khao sat ning lyc cta cac nha
cung cép dich vu.

4.2. Yéu cau k¥ ning
- Lap duogc ké hoach khao sat tuyén, diém du lich;

- Nghién ctru, danh gia dugc cac dac diém vé duong giao thong, cac tai nguyén du
lich tuy nhién va nhan van trén tuyén;

- Xay dung duogc ké hoach khao sat, danh gia dam bao dung tiéu chuan ciia doanh
nghiép;

- Nghién ctru, danh gia dugc nhu cau thi truong khach da, dang va s€ di du lich;

- Lua chon dugc thong tin phu hop;
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- Thu thap, tong hop va xtr Iy duoc thong tin da nghién ctu, danh gia;

- Thu thap, danh gi4, phan tich, Iya chon va tong hop dugc thong tin phi hop véi ké
hoach thuc hién;

- Lap dugc ké hoach khao sat kha ning cung ng ctia cac nha cung cap dich vy;

- Phan tich, danh gia ndng lyc cua cac nha cung cép dich vu;

- Téng hop, danh gia, phan loai dugc san phém va cac nha cung cép dich vu du lich
la I&r hanh;

- Giao tiép duoc hiéu qua véi cac nha cung cap dich vu va cic bén lién quan;

- Viét duoc bao cao chi tiét, diy du két qua khao sat tuyén, diém du lich, két qua
qué trinh khao sat va danh gid nhu cau cua khach, két qua khao sat va danh gia nang luc
cua cac nha cung cap dich.

4.3. Mtrc do tu chu va trach nhiém

- Y thic duogc trach nhiém, tinh tich cuc va khoa hoc trong qua trinh thyc hién
nghién ctru, danh gia khach quan trong thyc hién khao sat tuyén diém du lich; nhu cau
khach du lich; kha nang cung Uing cia cac nha cung cap dich vuy;

- Y thirc dugc yéu cau ton trong khach hang; Ton trong cac nha cung cap dich vu;
- Phat trién nang luc l1am viéc doc 1ap va hop tac trong lam viéc nhom.

5. Tén niing lwe: Khai thac dich vu van chuyén, dich vu lru tri, in uéng, dich
vu tham quan, vui choi gidi tri va cac dich vu bo sung khac Ma: NLCL-02

Khéi lwong Kkién thirc ti thiéu (gio, tin chi): 360 gio/12 tin chi
5.1. Yéu cau kién thtrc

- Xac dinh dugc cac loai hinh van chuyén ciing nhu dic diém ctia méi loai hinh van
chuyén;

- Trinh bay duoc dac diém cua cac tuyén duong;

- Mo ta duoc dich vu ctia cac nha cung irng van chuyén khach du lich, gia c4, cac
chinh sach, vu dai, cac quy dinh;

- Xac dinh duoc nhu cau van chuyén cua khach du lich;
- Trinh bay duoc cac phuwong 4n van chuyén;
- Giai thich duogc cac yéu cau khi xay dung dich vu van chuyén;

- Xac dinh dugc chinh xac céc loai chi phi phai tra trong qua trinh xay dung dich vu
van chuyén;

- Xac dinh duoc cac loai hinh lvu tra du lich, an uéng;

- Trinh bay duogc cac loai dich vu cta céac co sé luu tra, an uéng;

- Xac dinh duoc cac loai budng va cic muc gia khac nhau theo cac thoi diém khac
nhau:;

- Xé4c dinh dugc dic diém nhu cdu an udng cia cac nhom ddi tuong khach khéc
nhau;
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- Giai thich duoc yéu cau vé an toan thuc phém dé lua chon nha cung ung dich vu
an uong phu hop;

- Xac dinh duoc cac di€u kién, di€u khoan, cac chinh sach, vu dai... cua cac co s&
luu tra, an udng dé tir do xay dyng thanh cac goi san pham dich vu cua cac cong ty du lich;

- Van dyng dugc cac phuong an dy phong, thay thé trong cac tinh hudng khach can
thay doi goi dich vy;

- Trinh bay duoc cac kién thirc vé tuyén, diém du lich;
- Trinh bay duoc cic quy dinh tai diém dén;

- Khai thac duogc cac dich vy tham quan, vui choi giai tri va cac dich vy bd sung
khéc dé tir 46 xay dung thanh cac goi san pham dich vu va I hanh;

- Xac dinh dugc cac muc gia, cac chinh sach, uu dai cua cac nha cung cap dich vy;
- Mo ta dugc céc yéu cau, quy dinh tai diém tham quan, vui choi giai tri;

- Van dyng dugc cac phuong an dy phong, thay thé trong cac tinh hudng khach can
thay doi vé dich vu.

5.2. Yéu cau k¥ ning
- Tra ctru va cap nhat dugc thong tin cua cac nha cung cép dich vu;

- Phén tich, danh gia, Iva chon dugc cac nha cung ing dich vu van chuyén, dich vu
luu trd, an udng, dich vu tham quan, vui choi gidi tri va cac dich vu bd sung khac dé xay
dung céc géi dich vu du lich phu hgp cac thi hi€u va nhu cau cua khéch;

- Lva chon duoc loai hinl} van chuyén va két hop cac loai hinh van chuyén dé xay
dung dich vu phu hop véi nhu cau cia khach;

- Bam phan, giao tiép dugc véi cac nha cung cap;

- Van dung duoc cac quy dinh vé luat phap trong kinh doanh dé xay dung cac dich
vu phu hop;

- Bé xuat dugc cac phuong an du phong trong cac trudng hop khach cé sy thay doi
nhu cau;

- Xay dyng duoc cac quy dinh cho goi san pham, tinh dwgc cac muc gia phu hop
v&i moi goi dich vu khac nhau.

5.3. Mtic d6 tu chu va trach nhiém

- Chu dong, linh hoat trong qua trinh tim kiém thong tin cac nha cung cép dich vu
van chuyén;

- Y thuce duoge viée can giao tiép hiéu qua véi cac nha cung cép dich vu;

- Ton trong cac nha cung cép dich vu; nhu cau, s& thich cta khach du lich;
- Nghiém tic; can than, ti mi; khach quan trong thuc hién cong viéc;

- Trach nhiém va can than trong tinh toan gia cua cac goi dich vuy;

- Chu dong trong dé xuat cac phuong an vé gia;

- Chu dong va ty tin trong khi dam phan véi cac nha cung cp dich vu;
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- Hop tac trong cong viéc va lam viéc nhom.

6. Tén nang luc: Xay dung chuwong trinh du lich Ma: NLCL-03
Khéi lwgng kién thirc toi thiéu (gio, tin chi): 135 gid/06 tin chi
6.1. Yéu cau kién thirc

- Xéc dinh dugc cac tuyén, diém du lich tiéu biéu va cung duong trén tuyén;
- Xac dinh duogc cac dich vu cua cac nha cung ung trén céc tuyén;

- Xac dinh dugc muc dich di du lich, nhu cau vui choi gidi tri, mua sam... cia nhém
do1 tugng khach hang ma chuong trinh mudn hudéng té1;

- Xac dinh dugc cac loai phuong tién van chuyen cac hing van chuyén clng nhu
vu diém va nhuoc diém ciia mdi loai hinh van chuyén, hang van chuyén trén tuyén hanh
trinh;

- X4c dinh dugc cac phuong an van chuyén, tham quan, luu tr(, an uéng va cac hoat
dong khac cua chuong trinh du lich;

- Trinh bay duoc cac yéu cau khi xdy dung chuong trinh du lich tron géi;

- Trinh bay dugc chinh xac céc loai chi phi phai tra trong qué trinh xay dung céc
chuong trinh du lich du lich tron g6i va cong thirc tinh gia thanh, gia ban.

6.2. Yéu cau k¥ ning
- Poc duogc ban do dé xac dinh cung duong;

- Lua chon duoc tuyén hanh trinh, diém tham quan, phtt hop v6i nhu ciu khach du
lich;

- Panh gia, lya chon duoc cac dich vu, cac nha cung cép dich vu dé xay dung cac
chuong trinh du lich tron goi;

- Lwa chon duoc loai hinh van chuyén va két hop céc loai hinh van chuyén;
- Tra ctru va cap nhat dugc thong tin cua cac nha cung cép dich vy;

- Pam phan, giao tiép duoc vé6i cac nha cung cap;

- Soan thao dugc cac van ban theo dung quy dinh thé thic;

- Tinh duogc gia cua chuong trinh du lich tron goi,

- Xay dung dugc cac quy dinh cho chuong trinh du lich tron goi.

6.3. Muc d0 tu chu va trach nhiém

- Cén than, ti mi khi xay dung chuong trinh du lich tron goi;

- Can nhic, tinh toan can than cac phuong 4n tham quan;

- Hop tac trong cong viéc va lam viéc nhom,;

- Chii dong, linh hoat trong qué trinh tim kiém thong tin cac nha cung cap dich vy;
- Trach nhiém va can than trong tinh toan gia cua chuong trinh du lich;

- Chu dong trong dé xuat cac phuong an vé gia.

7. Tén ning luc: To chire, danh gia va diéu chinh sin phAm miu M&: NLCL-
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04
Khoi lwgng kién thirc tdi thiéu (gio, tin chi): 90 gio/04 tin chi
7.1. Yéu cau kién thirc
- Xac dinh duoc tuyén hanh trinh, diém dén va san phém mau;
- M6 ta dugc quy trinh t6 chirc thuc hién chuong trinh du lich mau va goi san pham;

- Banh gia dugc cac nha cung cap dich vu trén tuyén va céac dich vu cua cac nha
cung cap do;

- X4c dinh duoc nhu ciu va thi hiéu ctia khach du lich;
- Xac dinh duogc cac san ph'flm dich vu cua cac d6i thu canh tranh;

- Trinh bay dugc céc yéu cau vé cac quy dinh, cac diéu khoan, dic¢u kién lién quan
dén san pham mau;

- Trinh bay duogc cac tiéu chi nhan xét, danh gia san phém du lich mau;

7.2. Yéu cau k¥ ning

- Lap ké hoach t6 chtrc chuong trinh du lich mau;

- T churc duge tour du lich va céc san phém dich vu du lich mau;

- Ghi chép duoc déy du, chinh xac nhiing uu diém, han ché cua san phém mau;
- Xir 1y dugc cac tinh hudng xay ra trong qué trinh t6 chtc;

- Téng hop, phan tich, nhan xét, danh gia duogc tuyén hanh trinh, cac diém tham
quan, vui chot giai tri, cac dich vu cua san pham dé hoan thién san pham phu hgp véi1 nhu
cau thi truong khach du lich;

- Thu thap duoc cac ¥ kién gop ¥, nhan xét, danh gia ctia khach du lich va cac chuyén
gia, cac don vi c6 lién quan;

- Phan tich dugc cac vu diém va han ché cua san pham trudc khi diéu chinh san
pham,;

- Hoan thién duoc san phém;

7.3. Murc d0 tu chu va trach nhiém

- Can than trong qua trinh to chic;

- Hop téac trong cong viéc va lam viéc nhom,

- Cau thi tiép nhan cac théng tin gop V;

- Khéo 1éo, t6n trong khach va cic nha cung cap dich vy;

- Linh hoat, chii dong trong qué trinh t6 chirc san pham mAu;

- Chu dong trong qua trinh dénh gia, chinh stra va hoan thién san pham.
8. Tén ning lwc: Xuc tién va ban san pham Ma: NLCL - 05

Khoi lwgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 90 gio/04 tin chi

8.1. Yéu cau kién thirc
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- Trinh bay kién thitc co ban vé my thuat quang céo; Cac diéu kién t6 chuc hoat
dong quang cao, cac nguyén tac trong quang cao; Cac hinh thire, dac diém cia quang cao;
Luat Quang céo;

- Phan tich vu diém va nhuogc diém cua moi loai hinh thirc quang céo;

- Trinh bay kién thirc vé san phdm ctia doanh nghiép, cac diém hép dan cta ting san
pham s& quang cdo, thi truong khach hang myc tiéu mudn hudng to1, thong tin quy tai
chinh danh cho hoat dong quang céo cta doanh nghiép. Thong tin vé cac dot khuyén mai
trong ndm cua cac don vi lit hanh khac cing dia ban va cac hinh thtrc khuyén mai trong
nganh du lich, dic diém thi trudng khach hang ctua doanh nghiép;

- Trinh bay dugc phuong phap xiy dung ké hoach quang céo, ké hoach du phong,
cach thuc, quy trinh 13p ké hoach khuyén mai, ké hoach t6 chirc khuyén mai;

- M6 ta vai tro cua cac cip kénh phan phdi va vé d6i twong khach hang muc tiéu.
8.2. Yéu cau k¥ ning

- Giao tiép, dam phan véi cac khach hang;

- Lap ké hoach, tinh toéan, lya chon phuong &n xuc tién quang ba san phém;

- Cap nhat va tong hop thong tin phuc vu cho xtc tién quang ba san pham;

- K¥ nang truyén dat, phan tich, danh gia, lya chon nhéan su xtc tién quang ba san
pham.

8.3. Murc dd tu chu va trach nhiém

- Chap hanh tét cac quy dinh vé quang ba san pham;

- Co6 kha nang lam viéc ddc lap cao;

- Hop tac trong cong vi¢c va lam viéc nhom,;

- Cau thi tiép nhan cac théng tin gop ¥, khéo 1éo, ton trong khach hang;
- Linh hoat, cht dong trong qua trinh t6 chirc xtic tién va ban san pham.
9. Tén ning hrc: Piéu hanh tour Ma: NLCL - 06

Khoi lrgng Kkién thire toi thiéu (gio, tin chi): 90 gio/04 tin chi

9.1. Yéu cau kién thirc

- Trinh bay quy trinh tiép nhan cac thong tin yéu cau tir phong thi trudng va lam
viéc v6i cac nha cung cap dé xac nhan kha nang phuc vu ddi véi doan khach sau d6 mo hd
so theo ddi khach hang va phan céng nhan su theo ddi ho so;

- Trinh bay cac yéu cau vé hop dong va churong trinh da ky két;
- M6 ta nhitng quy dinh vé viéc mé hd so khach hang;

- Trinh bay céc klen thirc co ban vé tim ly khach du lich, vé van hoa, kinh té, x4 hoi
cta dia phuong, ving, mién, qudc gia khach dén; chuong trinh du lich, cac co so luu tra
va quy dinh cua no6, phuong tién van chuyén, cic yéu cau van chuyén, yéu cau vé tham
quan cta khach theo hop dong, cac co sé luu trii va quy dinh vé luu tr(, cac nha cung cap
dich vu van chuyén, phuong tién, hé thng giao thong, hop dong van chuyén, luat phap
trong linh vuc van chuyén, cac yéu cau an udng, Iya chon nha cung cip va dit cac yéu cau
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an uéng, tham quan trong chwong trinh.
9.2. Yéu cau k¥ ning

- Thu thap va xir Iy thong tin tiép nhan tir phong thi tredng va thong tin tir khach
hang theo dung quy trinh;

- Banh gia, lya chon nha cung cép dich vu luu tra, dich vu an uéng, van chuyén,
tham quan trong chuong trinh va cac dich vu khéac dap ung duogc yéu cau cua khach, dong
thoi dap ung duoc muc gia thanh quy dinh cho cac dich vy,

- Thuc hién nghiép vu vin phong dam bao hd so theo ddi khach hang phai dugc mé
theo dung quy dinh cua doanh nghiép (tho1 gian, danh muc céc van ban can thiét...);

- Tiép nhan dugc diy du nhimng thong tin can thiét (chuwong trinh, sé luong, thoi
gian...) va nhirng thong tin ddc bi¢t khac (vé hudng dan, lai xe, an, nghi....);

- Xdy dyng va dam phan, thuong thuyét tién hanh ky két hop ddng theo quy dinh,
cam két yéu ciu cac nha cung cap dich vu van chuyén thuc hién dung phap luat, hop dong.
Xay dung va chuan bi tot cac phuong an dy phong;

- Lya chon, bd tri huéng dan va 1ai xe pht hop v6i chuong trinh va yéu ciu cua
khach Pam bao ban giao dy du cac gidy to c6 lién quan cho huong da~1n (lich trinh chi tiét,
hop dong, danh sach doan, kinh phi...va cac vat dung can thiét). Cung cap day du cac thong
tin can thiét c6 lién quan: ngay gio don khach, dia diém don, s6 dién thoai 14i xe, hudng
dan, truong doan. ... cac yéu cau dic biét ma khach da thoa thuan véi doanh nghiép. Chuan
bi tot phuong an du phong. Cap nhat thong tin thudng xuyén, chinh xac dé diéu chinh theo
thue té dap ing nhu cau cua khach;

- T6 chirc cac cudc hop véi cac bo phan c6 lién quan trong doanh nghiép va hop
doan dé thong nhit cac cong viéc ciia toan b chuong trinh tranh nham 1an hay thleu XOt.
Kiém tra sy san sang phuc vu ctia cac nha cung cap dich vu va diéu chinh theo thuc té (néu
c6) dé tranh thiéu sot.

9.3. Murc dd tu chu va trach nhiém

- Y thitc duge vai tro, trach nhiém trong cong viéc, trung thyc, khach quan trong
viéc thu thap, xur 1y cac thong tin lién quan dén hoat dong diéu hanh tour;

- Chap hanh tét cac chi truong, chinh sach ctia Pang, phap luat ciia Nha nuée hop
dong thuong mai;

- Chép nhan lam viéc ddc 1ap va c6 kha nang phéi hop lam vi¢c nhom.

10. Tén nang lwe: Thuwe hién chwong trinh du lich Ma: NLCL -07

Khoi lwgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 180 gio/06 tin chi

10.1. Yéu céu kién thirc

- Trinh bay kién thirc vé chuong trinh du lich, tuyén diém, diém dén, ndi quy tai cac
diém tham quan, cac thuyét minh vién tai diém tham quan, lich s, van hoa cua di€ém tham
quan, thong tin vé cac dich vu bo sung khac khach da lya chon: dia diém, dac diém cua
dich vu, chi phi, cach thurc thuc hién;

- Phan tich tdm 1y khach hang, van héa am thuc, phuong phap xay dung thuc don
theo yéu cau,
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- Xay dung hop dong luu tra, in udng cua doanh nghiép véi nha cung cip dich vy;
- M6 ta duoc quy trinh dén khach, thu tuc xuat nhap canh;

- Trinh bay duoc phuong phéap lap bao céo va quy trinh thanh quyét toan doan theo
quy dinh cua cong ty;

- Trinh bay kién thirc vé cach st dung céc trang thiét b trong khéach san, tiéu chuan
khach san; quy dinh vé v¢€ sinh an toan thuc pham.

10.2. Yéu cau k¥ ning

- Thuc hién lién hé qua dién thoai vdi khach va cac dich vu ¢6 lién quan. Giao tiép
v6i khach du lich va thuyét minh vién diém dén, phdi hop 1am viéc véi thuyét minh vién
tai diém dén;

- Thu thap thong tin vé muc dich, y nghia cia chuyén di; lich trinh chi tiét, thong
tin, dit liéu vé tuyén diém du lich trong chuwong trinh; cac phuong tién van chuyén; dic
diém, thi hiéu ctia khach hang: s lwong, qudc tich, nghé nghiép, tudi tac, gigi tinh, so thich
va nhitng yéu cau dic biét....; mutrc kinh phi cho cac dich vu; cac yéu cau dic biét ctia khach;

- Lap ké hoach thyc hién chuong tinh du lich, chuan bj day du cac gidy to va tu
trang c4 nhan can thiét cho viéc thuc hién chuong trinh, xac dinh rd dia diém, gio giac,
phuong tién dé don khéch, 6n dinh trén phuong tién;

- Thu thap cac thong tin phuc vu tu van, giai dap thic mic nhu: thoi tiét, doi tién,
an ninh, phong tuc tap quan...ctua dia phuong noi dén;

- Phan tich, téng hop, lva chon thong tin cho viée viét va trinh bay ndi dung bai
thuyét minh, van dung céc hi€u biét ve lich s, van hoa trong qua trinh thuyét minh va tra
101 cac cau hoi cia khach. Tu van vé cac dich vu bo sung, thoa thudn vé chuong trinh, chi
phi va trach nhiém dich vu. T6 chirc thuc hién theo yéu cau khach hang;

- Phéi hop voi trudng doan bd tri phong cho khach theo danh sach hop 1y, gidi thiéu
tom tat cac trang thiét bi cua noi luu tri va an uong, lam thu tuc nhan phong va phan phong
cho khéch, phuc vu an uong cho khach theo chuong trinh, lam thu tuc tra phong cho khéch;

- Quan 1y tir khi d6n tiép, qua trinh tham quan, qua trinh 4n udng va trong hoat dong
khéc;

- Xéc dinh tinh huong va bao cdo vé phong diéu hanh, don phuong xu 1y, hodc phdi
hop xt 1y tinh hudng (néu can) va bao cao két qua xir 1y vé cong ty;

- Tién khach theo diing quy trinh nghi€p vu cua nguoi huong dan va quy dinh cua
doanh nghiép. Nop phleu trung cau y kién cila khach cho doanh nghi¢p, lam quyét toan
doan, bao cao tong két chuyén di. Tong hop cac van dé con ton dong, phdi hop giai quyét
céc van dé con ton dong sau khi két thuc churong trinh du lich;

10.3. Mtrc d0 tu chu va trach nhiém

- Trung thuc, khach quan trong viéc cung cap cac thong tin, dich vu cho khach hang
va nha cung ung dich vy;

- Phat trién nang luc hoc tap trau ddi kinh nghiém thuc té trong vi¢c thyc hién cac
chuong trinh du lich;

- Nhan thure dugc vai tro, trach nhiém véi cong viéc, cd kha nang lam viéc doc 1ap
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va phdi hop 1am viéc nhom.
11. Tén nang luc: Quan tri nghiép vu du lich va lirhanh  Ma: NLCL - 08
Khéi lwgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 360 gio/11 tin chi
11.1. Yéu cau kién thirc

- Trinh bay cac diém dic trung vé khach hang cta doanh nghiép, tam Iy khach du
lich. Xac dinh giu:qc nhitng dac diém tam 1y khach du ligh theo chau luc va dan tdc, ton
gido,, theo nghé nghiép, theo gidi tinh va theo tirng do tuoi;

- Trinh bay kién thirc co ban vé cic doanh nghiép li hanh ban budn, cac dai ly 1t
hanh ban 1¢ 1a khach hang ctia doanh nghiép, cac khach hang truc tlep cua doanh nghiép,
cac san pham du lich ciia doanh nghiép, cua dia phuong ving mién va cua qudc gia, dia
phuong;

- M6 ta quy trinh luu gitt ho so khach hang ctua doanh nghiép;
- Trinh bay kién thirc ngoai ngit chuyén nganh theo dic diém thi truong;

- M6 ta cac quy dinh, co ché cham soc cac ddi tuong khach hang cua doanh nghiép;
dic diém giao tlep, tinh cach cua ting nhén vién dau moi cua cac doanh nghiép It hanh
ban si. Thong tin v€ cac yéu cau tro gitip ctia nhan vién dau méi, thong tin vé nhing ngay
18 tét, ngay ky niém ... cia doanh nghiép it hanh ban si, ban 1¢ va ctia nhan vién dau mbi.

- Trinh bay céc quy dinh vé an toan lao dong, cac quy dinh vé dam bao an ninh tai
noi lam viéc cua doanh nghiép.

11.2. Yéu cau k¥ ning:

- Tap hop, phan loai va luu trit cac thong tin vé khach hang phuc vu cho hoat dong
quang cao, chao ban chuong trinh du lich;

- Téng hop thong tin vé dic diém tam 1y khach theo Chau lyc, dan tdc, ton gido, dac
diém tam 1y va thoi quen ti€u dung cua cac doi tugng khach theo nghé nghiép, gidi tinh,
dod tudi khi di du lich;

- Van dung dac diém tam 1y khach theo chau luc, dan tdc, ton gido, dac diém tam ly
va théi quen tiéu dung trong xay dung chuong trinh du lich, trong t6 chirc phuc vu khach
phu hop;

- Giao tiép va khach hang tryc tiép dén vin phong cua doanh nghiép, tra 10i dién
thoai, soan thao va tra 101 bang vin ban, bang thu dién tir tiép nhan dy du va dap tng chinh
xéc cac yéu cau ctia khach hang trong kha ning c6 thé;

- Cung ¢6 mdi quan h¢ voi cac doanh nghiép 1t hanh ban si, ban 1¢ thong qua viéc
thuong xuyén ho trg, cung cap thong tin day du va duy tri t6t mbi quan hé. Cung céap thong
tin va dap umg cac yéu cau cho cac nha cung cap dich vu mot cach kip thoi, ddng thoi duy
tri tt moi quan hé va tro gitip khi can thiét véi cac nhan vién dau mdi ciia nha cung cap
dich vu;

- Pap tng cac nhu cau cta khach hang trong chu}{én di va sau chuyén di day du,
nhanh chong. Xac dinh ndi dung va giai quyét cac loai khi€u nai cua khach hang theo ding
qui trinh ctia doanh nghiép;

- Thue hién dy du cac qui dinh vé an toan, an ninh trong lao dong ctia doanh nghiép
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nhu: an toan khéng gian lam viéc va vin phong 1am viéc, bao mat cac hd so, tai liéu quan
trong cua doanh nghiép, cua khach hang, sir dung chuong bdo an ninh ....
11.3. Murc @0 tu chu va trach nhiém

- Nhén biét ddy du vé tam Iy ctia nhitng ddi twong khach khi di du lich; img dung
cac dég diém tam 1y khach theo chau luc, dan tdc trong xay dung chuong trinh du lich,
trong to6 churc phuc vu khéch;

- Lam chu cam xuc, giao tiép than thién;

- Y thire duge nhiém véi cong viéc, co kha nang lam viéc doc lap va phéi hop lam
viéc nhom,

12. Tén niang lwe: Quan tri nhan su du lich va lir hanh Ma: NLCL -09

Khoi lwgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 90 gio/04 tin chi

12.1. Yéu cau kién thirc

- Trinh bay Kién thirc co ban vé quan trj kinh doanh 1 hanh, quan trj nhéan sy, chinh
sach cua Nha nudc vé phat trién nguén nhan lyc;

- M6 ta céc tiéu chi xét tuyén, quy trinh tuyén dung nhén sy cta doanh nghiép,
nghi¢p vu I hanh, huéng dan, marketing du lich;

- Trinh bay kién thtrc co ban Luat lao dong va Luat can bo, cong chirc, Luat du lich,
chinh sach ché d6 khen thudng ctia Nha nudc;

- Phan tich duogc thyc trang vé thi truong lao dong;
12.2. Yéu cau k¥ ning

- Xay dung by may quan ly, co cé‘u t6 chirc, bd tri nhan su va xdy dung mdi quan
hé nhan su trong bd may., phan cong, diéu hanh, danh gia va dao tao nhan su; phan tich,
danh gia chat lugng lao dong, quy trinh khen thudng va xtr 1y vi pham trong lao dong;

- Xay dung ké hoach, t6 churc tuyén dung nhéan su;

- T6 chire diéu hanh cudc hop, van dung nguyén tic tap trung dan chil va van dong
cac t0 chuc quan chung tham gia cac phong trao thi dua;

12.3. Mtrc @0 tu chu va trach nhiém

- Chap hanh t6t cac chua trwong, chinh sach ciia Pang, phap luat cuia Nha nude vé
lao dong;

- Y thtic trach nhiém trong cong viéc, trung thuc, khach quan trong danh gia, bao
cao v€ nhan su;

- Lam viéc doc 1ap va co kha nang phdi hop 1am viéc nhom.
13. Tén nang luc: Nghi€p vu thanh toan trong dich vu du lich va lir hanh
Ma: NLCL-10
Khoi lwgng kién thirc toi thiéu (gio, tin chi): 90 gio/04 tin chi
13.1. Yéu cau kién thirc

- Trinh bay kién thirc co ban vé nguyén 1y ké toan, ké toan doanh nghiép kinh doanh
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dich vu du lich va Iit hanh, cac quy dinh vé tinh hop 1€, hop phap cua ching tir thanh toan;

- Trinh bay cac quy dinh, ché d¢ lién quan dén cac phuong thirc thanh toan, nghiép
vu thanh toan trong kinh doanh Iit hanh.

13.2. Yéu cau ky nang

- Phan biét dugc cac loai ching tur ké toan;

- Phan bi¢t dugc tinh hop phap va khong hop phap cua cac loai ching tir thanh toén;
- Phan loai chimg tir thanh toan dép tng yéu ciu ghi chép trén tai khoan ké toan;

- Vén dung tdt cac quy dinh, ché d¢ lién quan dén phuong thirc thanh toan trong
kinh doanh du lich va Iir hanh.

13.3. Mirc @0 tu chu va trach nhiém

- Y thitc duoc tam quan trong ciia viéc ndm viing cac quy dinh vé phan loai ching
tur thanh toan phuc vu cong tac ké toan,;

- Nhan thirc 16 ndi dung thanh toan, trinh ty xur ly va tinh hop phap, hop 1¢ cua cac
loai ching tir thanh toan dé hoan thién chimg tir va ghi s6 ké toan;

14. Tén niang lwe: Tiép nhan va xir Iy nhitng phan 4nh cia khach hang
Ma: NLNC-01

Khoi lwong kién thire toi thicu (gio, tin chi): 90 gio/04 tin chi

14.1. Yéu cau kién thirc

- Trinh bay duoc cac kiéu phan nan thong thuong;

- Xac dinh duoc cac budc xur Iy mét phan nan ctia khach;

- M6 ta dugc céc yéu to can xem xét khi xur Iy phan nan ctia khach hang dén tir cac
nén van hoa khac nhau;

- Giai thich duoc cach ghi lai 161 phan nan bang k¥ ning ling nghe chu dong va
thong cam vdéi khach;

- Giai thich dugc cach ghi s6 hay cach Iuu 16i phan nan theo dung quy trinh;

- Giai thich duoc qua trinh giai quyét van dé cho khach va thong bao véi khach vé
két qua dicu tra phan nan;

- Trinh bay dugc cac quy trinh chuyén tiép dé giai quyét nhirng phan nan nghiém
trong.

14.2. Yéu cau k¥ ning

- Nhan biét duoc cac phan nan ciia khach va xir 1y hiéu qua cac phan nan;
- Ghi lai dugc cac phan nan ctuia khach dé rat kinh nghi¢m.

14.3. Murc do tu chu va trach nhiém

- Cau thi, ling nghe trong tiép nhan phan nan;

- Chu dong, trach nhiém trong xur Iy phan nan.

15. Tén ning lwe: Huéng din thue hién cic quy dinh va phoi hop xir Iy tinh
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hudng c6 lién quan dén an ninh, an toan Ma: NLNC-02
Khoi lwgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 105 gio/05 tin chi
15.1. Yéu cau kién thirc
- Trinh bay dugc cac quy dinh an toan lao dong cia doanh nghiép;
- Xac dinh dugc cac don vi chirc nang c6 lién quan dén xtr 1y an toan lao dong;

- Xac dinh dugc rd trach nhiém va chirc nang giai quyét cia chinh quyén va cac bén
cé lién quan (cOng ty, y t€, cong an...);

- Xac dinh duoc quyén han, trdch nhi¢ém cua cac bén lién quan.
15.2. Yéu cau ky nang
- Str dung dugc cac chudong bdo an ninh khi van phong khong c6 nguoi truc;

- Lap duogc s6 dang ky tén nguoi gitr chia khod céc ctra, cac két sat va ti ho so quan
trong;

- Tim va tra ctru dugc céac so dién thoai ciia gidm doc bd phan, bo phan an ninh, bao
v¢, canh sat, ngan hang...

- Xtr 1y dugc kip thoi nhitng tinh hudng khan cap theo quy trinh, quy dinh ctia doanh
nghiép;

- Str dung duoc céc trang thiét bi v té, bao ho;

- Giao tiép, phdi hop duogc véi cac don vi o lién quan.

15.3. Murc do tu chu va trach nhiém

- Tuén tha day du cac quy dinh vé an toan lao dong ctia doanh nghiép;

- Tham gia day du cac khéa hoc tap huan vé chuyén mén khi ¢ yéu cau;

‘ - Hoc tap dong nghiép va chil dong gitip d& dong nghiép khac vé chuyén mon khi
can thiét;

- Binh tinh, trach nhiém cao;

- Khéo 160 linh hoat trong xur 1y; Rén luyén k¥ nang giao tiép linh hoat, chuyén
nghi¢p trong giai quyét cong viéc.

16. Tén ning lwe: Xay dung, trinh bay cac bao cdo quan tri Ma: NLNC-03
Khoi lwgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 45 gio/02 tin chi
16.1. Yéu ciu kién thirc

- M6 ta dugc cac loai bao cdo khac nhau dugc stir dung trong don vi va muc dich
cua tung loai bao cdo;

- M6 ta dugc cach dinh dang bao céo va cac tai li¢u khéac st dung trong don vi;

- Mo ta dugce céc quy tac an ninh va bao mat lién quan dén cac bao cdo va tai licu
ndi bo;

- Giai thich dugc cach thirc dam bao céac bao cao va tai li¢u dugc rd rang va dé doc;

- M6 ta dugc céc cach veé so do, bang biéu va do hoa dé€ bao cdo dé doc va dé hiéu;
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- Giai thich dugc cac bude can 1am dé chuan bi va trinh bay thuyét trinh.
16.2. Yéu cau ky nang

- Xay dung duoc cac bao cdo chi tiét theo yéu cau;

- Xir 1y duoc dit lidu dé dua vao bao céo.

16.3. Mtrc d0 tu chu va trach nhiém

- Lam viéc doc lap, lam viéc theo nhom; tang cuong kha nang phéi hop véi déng
nghi¢p trong cong viéc;

- Can than khi xay dung va xur ly céc dir li¢u bao céo.

17. Tén niing hwe: Tao 1ap, duy tri va phat trién cac moéi quan hé trong qua
trinh quan tri, dieu hanh chwong trinh du lich Ma: NLNC-04

Khoi lwgng kién thire toi thiéu (gio, tin chi): 45 gio/02 tin chi
17.1. Yéu cau kién thirc

- Trinh bay vj tri, vai tro, chtrc ning, nhiém vy va cac mdi quan hé can ¢ cua cac
chtrc danh trong doanh nghiép;

- Trinh bay cac kién thirc co ban vé nghiép vu hudng dan du lich nhu: san pham du
lich, mbi quan h¢ trong viéc td chure thuc hién chuong trinh du lich; ddi tac, nha cung cép
va cac dich vu du lich, ndi dung hop déng, thong 1€ trong phuc vu khach, thi truong du
lich, quy trinh cung cép cac dich vu du lich, cac tiéu chuan phuc vu, cac ti€u chuén chat
luong dich vu, cach thic t6 chitc danh gia chat luong, tm 1y va quy trinh giai quyét bat
dong;

- Panh gia dugc nhu cau, so thich va thoi quen tiéu dung cua khach hang;

- Giai thich duoc cach st dung dung cac dang cau héi mo va cau hoi dong, bao gom
cd viéc su dung cac trg dong tur, cac cau hoi dé 161 cudn khach vao cau chuyén;

- M6 ta cac phuong phap tao 1ap, duy tri va phat trién cac moi quan hé hiéu qua véi
cac nha cung cap dich vu du lich;

- Trinh bay kién thirc co ban vé tdm 1y va nghé thuat giao tiép ung xir; Mo ta cac
phuong phép tao 1ap cac méi quan hé trong cong viéc, thich nghi véi tap thé, giai quyét
thoa dang cac mau thuan, phdi hop, ho trg dong nghiép theo yéu cau cua cong viéc va quy
dinh cua doanh nghiép, duy tri phat trién cac mdi quan hé trong doanh nghiép, phat trién
cac mdi quan hé trong cudc séng (ngoai cdng viéc).

17.2. Yéu cau ky nang
- Phéi hop lam viéc nhom, giao tiép mg xir hi¢u qua giita cac bd phan chuyén moén
trong doanh nghiép;
- Tim hiéu thdng tin vé& cac nha cung cap dich vu du lich, tao 1ap cac mdi quan hé
ban dau, trao do6i thong nhat véi cac nha cung cap dich vu du lich vé qua trinh phuc vu
doan khach;

- Gép va chao dugc khach mét cach lich sy, chuyén nghiép; Xu ly duoc cac cau hoi
hodc yéu cau ciia khach hang; Tham gia duoc cudc ndi chuyén ngan va coi mé voi khach;

- Phéi hop, hd trg trong viéc phuc vu doan khach, kiém tra danh gia chat luong san
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pham du lich theo hop dong cung cap da thong nhat, phdi hop véi nha cung wng giai quyét
C4C van dé vé chat lugng san pham;

- Xay dung va phat trién mdi quan hé véi cac nha cung tng dich vu du lich;

- Tao lap, duy tri va phat trién cac mdi quan hé tét dep véi dan cu tai diém du lich
17.3. Murc do tu chu va trach nhiém

- Lam viéc doc lap, lam viéc theo nhém;

- Tich cyc, chu dong, nhiét tinh, than thién trong phat trién m01 quan hé véi khach
hang; nang cao tinh ty chu trong viéc xdy dung va phét trién cac mdi quan hé véi dbi tac,
nha cung cung dich vy;

- Rén luyén k¥ ning giao tiép linh hoat, chuyén nghiép trong giai quyét cong viéc./ 7
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