TIEU CHUAN KY NANG NGHE

(Ban hanh theo Thong tu' s6 01/2014/TT-BVHTTDL ngay 15 thdng 01 ndm
2014 cla B0 trudng BO Vin héa, Th€ thao va Du lich)

TEN NGHE: HUONG DAN DU LICH
MA SO NGHE: 50810101




GIOI THIEU CHUNG

I. QUA TRINH XAY DUNG

- Cin c Quyét dinh s6 09/2008/QD-BLDTBXH ngay 27 thang 03 nim
2008 cla BO trudng BO Lao dOng, Thuong binh va X3 hOi v€ vi€c ban hanh
quy dinh nguyén tac, quy trinh xdy dung va ban hanh tiéu chudn kY ning nghé
quOc gia;

- Ciin ¢ Quyét dinh s6 2073/QD-BVHTTDL ngay 05 thang 6 nim 2009
cla BO trudng BO Vin hoa, Thé thao va'Du lich vé viéc thanh 13p Ban chU
nhiém xay dung Tiéu chudn kY niing nghé quic gia ngh& Hudng dan du lich;

- Ciin c(r hgp dOng s6 34PL3/HP-XDTCKNN ngay 02/07/2009 dugc ky
gi(ta Vién nghién cUu Khoa hoc Day nghé va Vu KV niing nghé - TOng cuc
day nghé vGi Trudng Cao dang Du lich Ha NOi va Ban chU nhi€m xay dung
tiéu chudn kY niing nghé qudc gia nghé Hudng dan du lich;

Ban chu nhiém x4y dung Tiéu chuin nghé'qud¢ gia nghé Huohg dan du
lich datiéh hanh qua trihh x4y dung vOi ca¢ buo¢ c0O ban sau:

1. Hop trién khai ké hoach thuc hién

- Ti€n hanh hop d€ cdng bd quyét dinh thanh 13p, tri€n khai k& hoach
xdy dung va phan cdng cdng viéc cho tUng Uy vién. POng thdi, Ban chl
nhiém da ra quy€t dinh thanh 1ap thanh 14p Ti€u ban Phan tich nghé d€ gitp
viéc cho Ban ChU nhi€m va ti€n hanh cdc hoat dOng xiy dung tiéu chudn ky
ning nghé€ qulc gia;

- Xa¢ dinh ca¢ nhiém vu, cong viéc, thoi gian can thiéf dé thuc hién;

- Thohg nhaf vé'ké hoach, tiéh dd trién khai thuc hién nhiém vu;

- TO chut cung cap tai liéu va'tdp huah vé'ca¢ quy dinh xdy dung tiéu
chuin nghé'qudc gia cho ca¢ thanh vién tham gia.

2. Thu thdp, dich tai liéu tham khdo tai liéu v€ Tiéu chudn ky niing
nghé

Song song vOi buo¢ dau tiéh hanh mo ta nghé, ban soan thao da'tiéh hanh
thu thap, dich cac tai liéu tham khao colién quan déh nghé¢ ' HuGng dan du lich.

3. Khao sat quy trihh san xuét, quy trinh van hanh, ca¢ vi tri'lain
viéc, luc luong lao dong trong nghé Huéng dan du lich

- Hop xay dung phuong 4n nghién cUu thu thap thong tin, ra soat két
quad diéu tra.

- Tién hanh 1ap danh sach, li€n hé v0i cac doanh nghiép lién quan.



- Lap phi€u khdo st tai cic cO s& sdn xudt d€ khdo sit quy trinh san
xuaf, quy trinh van hanh, cac vi tri'lam viéc, luc lugng lao dong trong nghé’
huGng dan du lich.

- Tién hanh diéu tra, xin y kién.

- Tong hQp, phan tich ykiéh tu'cac cO s thuc té!

- Hop g6p ¥, thOng nhat vé két qua khdo sat, phan tich.

4. Tong hop hoan chinh bé sung mo ta nghé va'xay dung hé thong
cac nhiém vu trong nghé Huong dan du lich

- Tdng hQp hoan chinh bd sung md ta nghé:

- Xay dung h¢ thong cac nhiém vu trong nghé ' Huong dan du lich.

- Phat thao ca¢ cong viéc trong tUhg nhiém vu.

- Phin cong nhiém vu cho ca¢ thanh vién x4y dUng bang phén tich nghé;
phén tich cong viéc.

5. Xay dung bang phan tich nghé, phan tich cong viéc

- Ban soan thao kéf hgp vOi ca¢ chuyén gia thuc t&'trong nghé'tiéh hanh
x4y dung bang phan tich nghé, phan tich cong viéc.

- T chu¢ thao luin cO s& vé'cac ndi dung trong phiélt phéin tich nghé,
phan tich cong viéc.

- Ban chU nhiém di thdo ludn va xdy dung ban phan tich ngh&, phan
tich cong vi€c, 1ap bang sap x€p cic cong vi€c theo cic bac trinh dd kY niing
nghé clla nghé Huohg dan du lich.

- GUi ban phan tich nghé, phan tich cong viéc, bang sdp x€p cdc cong
viéc theo cdc bac trinh d6 kY niing nghé, phi€u hdi y ki€n chuyén gia cla
nghé Huohg dan du lich dén 30 chuyén gia (bao gOm gidng vién céc truOng,
cdc kY su, cac nha quan ly G co s3 san xuat) d€ xin y kién.

- T6 chut hoi thao ma rdng co’sU tham gia cua ca¢ truong va'ca¢ doanh
nghiép vé'bang phan tich cong viéc.

- Ban chu nhiém ti€n hanh tGng hop y ki€n déng gép cUa céc chuyén
gia; y'kiéh tu"hdi thao mG rong va chinh slra ban phan tich ngh&, phan tich
cong viéc, bang sap x€p cic cong viéc theo cdc bac trinh d0 kY ning nghé
cla nghé Huong dan du lich.

6. Trién khai xay dung bo phiéa tiéu chuin thuc hién cong viéc nghé’
Huong dan du lich

- Hop trién khai xay dung, phan cong nhiém vu va'tiéh hanh trién khai
x4y dung bd phiél tiéu chuan thuc hién cdng viéc cua nghé ' Huohg dan du lich
theo cac quy dinh.



- Tiéh hanh thao luin trong nhom bién soan va'ban chu nhiém vé'san
phim ban dau. B sung chinh sUra san pham.

- Lap mau phi€u hdi ¥ ki€n chuyén gia.

- Hop gép ¥ v€ mau phi€u hoi y ki€n chuyén gia.

- GUi bd phiéh tiéu chuin thuc hién nghé' Huohg dan du lich déh ca¢
chuyén gia xin y kién.

- T6 chut hoi thao ma rdng co’sU tham gia cua ca¢ truong va'ca¢ doanh
nghiép vé'bd phiél tiéu chuin thuc hién cong viéc.

- Ban chu nhiém ti€n hanh t6ng hop ¥ ki€n déng gép cla cic chuyén
gia; y'kiéh tu hdi thao m@ rong va chinh slfa bd tiéu chuin ky ning nghé’
Huong dan du lich.

- Chinh sUa hoan chinh B0 tiéu chuin ky ning nghé'Huohg dan du lich
va'nop Bo Vin hoa, Thé thao va'Du lich; Tdng cuc day nghé'dé'cho’thim dinh.

II. THANH VIEN THAM GIA XAY DUNG

TT Ho va tén Noi lam viéc
1 | Nguyén Vin Luu B Vin héa, Thé thao va Du lich
2 | Dinh Vin Déng Trudng Cao dang Du lich Ha Noi
3 | Vi Thé Binh TG6ng cuc Du lich
4 | Vii QuOc Tri Trudng Cao dang Du lich Ha Noi
5 |Lé Anh Tudn Trudng Cao dang Du lich Ha NOi
6 | Truong Nam Thang Cong ty lién doanh OSC-SMI Ha Noi
7 | Luu Nhan Vinh Cong ty ¢O phan Du lich Viét Nam
8 | Poan Thi Tham BO Vin héa, Thé thao va Du lich
9 | Pham Lé Thao TGng cuc Du lich
10 |Nguyén Tu Luong Trudng Cao dang Du lich Ha Noi
11 | DPoan Huong Lan Trudng Cao dang Du lich Ha Noi
12 | Nguyén Thi HOng TAm Trudng Cao dang Du lich Ha Noi
13 | Nguyén Plc Khoa Trudng Cao dang Du lich Ha Noi
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Hoang Thi Thanh Loan

Trudng Cao dang Du lich Ha Noi

15 | Nguyé@n Thi Minh Ngoc Trudng Cao dang Du lich Ha Noi
16 | Tobng Vin Long Trudng Cao dang Du lich Ha Noi
17 | Poan Manh CuOng Trudng Cao dang Du lich Ha N6i
18 |Nguyén Vi Ha Trudng Cao dang Du lich Ha Noi

IIL. DANH SACH THANH VIEN THAM GIA THAM PINH

TT Ho va tén Noi lam viéc
1 | Trinh Xuan Diing TG6ng cuc Du lich
2 | Nguy€én Trung Khénh Trudng Cao dang Du lich Ha N6i
3 | Pham Lé Thdo TG6ng cuc Du lich
4 | Phiing Quang Thang TOng Cong ty Du lich Ha N6i
5 |LuublcKé TOng Cong ty Du lich Ha Noi
X Cong ty Pao tao cung Ung nguOn nhin
6 | PO binh Cuong IUc va tu vén du lich
7 | Trén Phd Cudng Vin phong HOi dOng cap chung chi du

lich Viét Nam




A

MO TA NGH

m,

TENNGHE: ~ HUONG DAN DU LICH
MA SO NGHE: 50810101

LA nghé chuyén t6 chu¢ thuc hién va'phuc vu khach theo ca¢ chuong
trinh du lich vOi ca¢ nhiém vuU cO ban nhu: Chuin bj, td chu¢ thuc hién
chuong trinh; thuyéf minh; quan ly doan khach; huchg dan tham quan; hO trg
quang cao tiép thi va'bah chuong trinh du lich; thiét 1&p va duy tri cdc mOi
quan hé voi ca¢ doi tac; giai quyét cac vah dé'phaf sinh trong qué trinh thuc
hién chuong trinh du lich; chim so¢ khach hang...dap Uhg nhu cau cua khach
du lich. Dam bao ca¢ yéu cau vé'chaf lugng, vé sinh, an toan, an ninh, chu dao
valich sU.

Céc cong viéc cla nghé chl yéu dugc thuc hién tai: cic tuy€n, di€m
du lich; di€m tham quan, thang canh; cdc cO sG kinh doanh dich vu du lich...
trong di€u kién va moi truOng lam viéc rat da dang phong phi trdi rOng cd
v€ mat khong gian va th0i gian; thulng xuyén cé sU giao ti€p vGi khach du
lich, cdc nha cung cdp dich vU va cic d0i tic khac. CuOng d0 cong viéc cla
nghé khong qua ndng nhoc nhung ludn chiu nhiing sUc ép tAm 1f nhat dinh. La
nghé€ c6 tinh dich vuU rat cao; cic cong cU, may mdc, thi€t bi, dung cu chl yéu
1a: thi€t bi lién lac, thi€t bi thuy€t minh, tai li€u, chudng trinh..., ching dnh
huéng dén cong viéc khong qud 16n so vdi ciac nghé sdn xudt khic. Céc cong
vi€c trong ngh€ chl y&u dugc ti€n hanh ddc 1ap; chi c6 sO it cong vi€c dugc
ti€n hanh theo nhém hodc dugc mbt phan ho trg tr doanh nghiép chl quan,
cdc nha cung Ung dich vu du lich, hudng dan vién tai di€m...

DE hanh nghé ngudi lao ddng phdi ddp Ung cac yéu cau vé slc khoe,
c6 ngoai hinh phit hop, dU ki€n thlc va hi€u bi€t chuyén mon, c6 khd ning
giao ti€p Ung xU trong qua trinh phuc vu, c¢é dao dlUc nghé nghi€p, c6 kha
ning tG chlc va thuc hién cic nhiém vu cla nghé hudng dan du lich.



TEN NGHE:
MA SO NGHE: 50810101

DANH MUC CONG VIEC

HUONG DAN DU

LICH

Ma Trinh d6 kY ning nghé
sO n
TT Co ie 3 3 3 3 3
cong ong viec Bac | Bac | Bac | Bac | Bac
viéc 1 2 3 4 5
Chudn bi t6 chitc thuc hién chuong trinh du lich
1 Al | Nhan ban giao cong viéc X
) A2 N\ghlen cg‘u tim hi€u chuOng «
trinh du lich
3 A3 T“lm hi€u c4c thong tin ve doan «
khach
4 Ad ThuA,thaPAEhong tlln, dulieu ve «
tuyen, diém du lich
5 A5 | Chudn bi n6i dung thuyét minh X
6 A6 ChPan bl giay tO va tU trang ca «
nhan
T6 chitc thuc hién chuong trinh du lich
Chudn bi truGc khi dén doan
71 B T kngen .
8 B2 | B6n khéch du lich tai san bay X
Pén khéch du lich tai cac diém
9 B3 | d6n khéc (clra khau, khdch san, X
di€m hen khich...)
10 | B4 | TGO chlc nhdn budng X
11 B5 | TG chic trd bubng X
12 | B6 |TO6 chirc sdp x€p in udng X
13 B7 TO chuc hoat (.Ic_)ng hudng dan «
tham quan du lich




TG chlc cic hoat dOng vui choi,

O T S
15 B9 | TG chirc hoat ddng mua sdm
16 | B10 | T chlc cac hoat dOng khic
17 | B1l |Tién khich X
Thuyé&t minh
18 | C1 |Chudn bi thuy€t minh X
19 | C2 |SUdung ngdbn nglt néi X
20 | C3 |SUdungngdn nglt bi€u cdm X
21 C4 | Thuc hién thuy€t minh X
22 | C5 |SUdung thi€tbjho trg X
o C6 GAi,éi ddp cdc n61 dung lién quan
dén thuyét minh
24 C7 | K&t thic thuy€t minh X
Quan Iy doan khach
25 D1 | Lap k& hoach quan 1y doan khich
26 D2 | Kiém tra trang thi€t bi dung cu X
27 | D3 | T6 chlrc quan Iy doan khach
)3 D4 ;}fcihh@dp trong quadn ly doan <
HO tro quang cio, ti€p thi va phoi hop ban sdn phdm du
lich
2 | El Tié;p nhénlthén\g tin vé& sén. A
pham du lich tu doanh nghi€p
30 | E2 | Chudn bindi dung thong tin
a1 B T“lm hi,é°u nhu C§A171 cUa khach va
chao ban san pham
3 | pa | Xdc nhan yéu cau vé dich vu

cUa khach




Gidi quy€t cac cong viéc sau chuyén di

33

F1

Lap bdo cdo sau chuyén di

X

34

F2

Thanh quyét todn chuOng trinh

X

35

F3

Phéi hop gidi quyét nhiing
cdng vi€c con 1ai sau chuyén di

Cham séc khach hang

36

Gl

Giao ti€p hi€u qud, lich su v&i
khach hang

37

G2

Cung cap va gidi thich cdc
thong tin theo yéu cau cUa
khach

38

G3

Ti€p nhan, gidi quyét va phuc
vU céc yéu cau cUa khich hang

39

G4

Ti€p thu y ki€n va gidi quyét
hi€u qua cdc phan nan cla
khach

40

G5

Tao 1ap, duy tri va phat trién
cac mOi quan hé tbt dep vai
khach hang

Tao lap, duy tri'va'phat trién cic mOi quan hé trong qua
trinh t6 chirc thuc hién chuong trinh du lich

41

Hl1

Tao 14p, duy tri'va'phaf trién cac
moi quan h¢ trong ndi bo doanh
nghiép

42

H2

Tao 1ap, duy tri'va'phaf trién cac
moi quan hé vOi lai xe

43

H3

Tao 14p, duy tri vaphaf trién mdi quan
h¢ voi huchg dan vién dia phuOng

44

H4

Tao 1ap, duy tri'va'phat trién moi
quan hé voi ca¢ nha'cung cap
dich vu du lich

45

HS5

Tao 1ap, duy tri'va'phaf trién cac
moi quan hé vOi dan cU tai
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di€m du lich

Tao 1ap, duy tri'va'phaf trién cac
moi quan hé v0i chinh quyén va

4 H ~ . .« ~?
6 6 cac cO quan hUu quan tai diém x
du lich
Pam bdo vé sinh, an toan, va an ninh trong qua trinh t0
chtrc thuc hién chuong trinh du lich
47 I1 |DPam bdo vé sinh X
48 I2 | PAm bdo an toan va an ninh X
49 i Giai quyet cdc s\L_r c0 ¢6 }1en <
quan dén y te va suc khOe
Gidi quy€t cdc surcO c6 lién
50 14 < A .
quan dén phap luat
Gidi quyét cédc surcO vé ve
51 15 sinh, an toan, an ninh khac trong «

qué trinh t0 chlc thUc hién
chuong trinh du lich

XU ly tinh huéhg phat sinh trong hoat dong huohg dan

XU 1y c4c phan nan, khi€u nai

>2 Kl cUa khach du lich
53 K2 | Trd 10i cdc ciu hdi cUa khich X
54 K3 | X1y céc tinh huOng phét sinh X

Hoc tap, rén luy€n nang cao trinh d0 chuyén mon nghiép

vu

Hoc tap nang cao ki€n thlc

55 L1 |chuyén nganh va k¥ ning nghé X
nghi€p

56 12 H\Qc taAp, ren l}lyefl nang cao
trinh dO ngoai ngU

57 13 HUQC tap, ren luy€en nang cao ky «
nang giao tie€p

58 | L4 |Trao d6ikinh nghi€m va hoc X
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tap tU dong nghiép

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC:  NHAN BAN GIAO CONG VIEC
MA SO CONG VIEC: Al

I. MO TA CONG VIEC

Nhdan ban giao gidy t0, tai li€u, vat dung phuc vuU cho chuyén di tur
ngU0i di€u hanh tour.

II. CAC TIEU CHI THUC HIEN

1. Nhan céc gidy t0, tai liéu, vat dung va ti€p nhan cic thdng tin v€ doan
khach

- Nhan day du gidy t0, tai li€u, vat dung cho chuong trinh du lich.

- Ti€p nhan nhling thong tin vé& doan khach, nha cung Ung dich vu va
chuy€n di tU ngu0i di€u hanh va ghi chép vao sO can than.

2. Nghién c(tu, ki€m tra, ky nhan cic gidy t0, tai liéu, sO tién, vat dung
dugc giao

- Ki€ém tra, dém tat cd cic gidy t0, tai liéu, tién, vat dung nhan dugc
tU ngUdi di€u hanh theo s6 1uOng ghi trong sG ban giao tour va ky x4c nhan.

- C4c vat dung phuc vu tour can ddm bdo trong tinh trang st dung tot.
3. Trao d06i, thOng nhat v&i di€u hanh vé nhiing van dé chua 1o, chua hop

ly

- Trao d6i kY vGi di€u hanh cic van dé ma hudng dan vién chua rd.
- ThOng nhat hudng gidi quyét.

- ThOng nhat bang vin ban (n€u can).

III. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU
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1. KY niing
- K¥ niing giao tiép.
- KV niing ti€p nhan va ki€m tra thong tin.
- KY niing ki€m tra.
- KY niing st dung cdc trang thi€t bi.
2. Kién thirc
- Nam 16 cic quy dinh cUa doanh nghi€p v€ ban giao tour.
- Hi€u v ndm r6 nbi dung, chlic ning cla tUng loai gidy to.

- Hi€u bi€t vé tinh ning cla céc trang thi€t bj phuc vu cdng tic hudng
dan.

- C6 kha niing dé xudt c4c y tudng cdi ti€n chuong trinh.
IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Lénh diéu ddng hudng dan.

- SO ban giao.

- Chudng trinh du lich.

- Danh sich doan.

- Gidy xdc nhan chuong trinh va céc dich vu tUr d6i tic.

- Tai 1iéu tuy€n di€m tham quan, ban do.

- Gidy tO xudt nhap canh, vé mdy bay (n€u cé).

- Tién tam Ung.

- Tai li€u quang c4o, d6 khuy€n mai, vat dung phuc vu tour.

- Gidy t0, tai li€u lién quan d€n chuy€n di, ti€n mat, loa, biit chi, den
chiéu, d0 khuyén mai.

- Gidy t0 lién quan khic.
V. TIEU CHI VA CACH THUC PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cich thUc danh gia

- DO chinh x4c cUa kY niing. - Quan sét va so sanh vGi kY niing mau,
ki€m tra dOi chi€u kY niing thuc t€ véi
kY ning tiéu chudn.

- KV niing thuc hién cdc cong viéc | - Gidm sdt duQc thao tdc cUa ngUOdi
theo ding quy trinh. thuc hién va d6i chi€u vdi tiéu chudn
dugc quy dinh trong quy trinh hudng

12




dan va phi€u ddnh gid quy trinh huéng
dan.

- V& sinh, an toan cho ngu0i, thiét bi
dung cu.

- Theo ddi céc thao tic cla ngudi thuc
hién va d6i chi€u véi cdc tiéu chudn
dugc quy dinh trong quy trinh huGng
dan vé: vé& sinh, an toan cho ngudi va
thiét bi dung cu.

- ThOi gian thuc hién so v&i dinh
mUc thOi gian.

- Theo ddi th0i gian thuc hién cic cong
vi€c thuc té va dbi chi€u véi thdi gian
dugc quy dinh trong quy trinh huGng
dan va phi€u danh gid quy trinh hudng
dan.
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TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: NGHIEN CUU TiM HIEU CHUONG
TRINH DU LICH

MA SO CONG VIEC: A2

1. MO TA CONG VIEC

Nghién cUu, tim hi€u cic ndi dung cO bdn cla chuong trinh du lich d&€
¢6 sU chuan bj phit hop, thuc hién tOt chuong trinh di dé ra.

II. CAC TIEU CHI THU'C HIEN
1. Tim hiéu vé dia diém, thoi gian don, tién doan
- Xdc dinh, ghi nhé chinh xdc thoi gian, dia di€m d6n, tién doan.

- Xdc dinh cdc thong tin c6 lién quan dén dia di€m dén, tién doan
(duOng di, c4c thong tin vé€ giao thong, dia hinh...).

2. Nghién c(tu tim hi€u vé tuyén dudng

- Tim hi€u chi ti€t vé tuy€n dudng, ndm dudc vi tri dia 1y.

- C4c dia danh ma doan sé di qua.

- C4c di€ém dung c6 trong chuong trinh.

- Céc tuy€n duOng du phong.

3. Nghién c(tu, tim hi€u lich trinh chi tiét

- Tinh dugc thdi gian mOi cung dudng doan s€ di qua, c6 thé trd 10i khi
khéch hai.

- 7NhC'I dugc thdi gian lich trinh chi ti€t c4c hoat dOng c6 trong chuUOng
trinh d€ c6 th€ di€u chinh cho phit hgp khi ti€n hanh trong thuc té.

4. Nghién c(u tim hi€u vé cic di€m tham quan

- Nam viing cic thong tin vé€ cdc di€ém tham quan chinh c6 trong chuong
trinh du lich.

- Nam dudc thong tin cO ban vé cidc di€m tham quan (cic tai nguyén du
lich) khac doc theo 10 trinh.

5. Tim hi€u céc dich vU c6 trong chuong trinh va cdc nha cung cap c6
lién quan

- Nam viing s lugng, chat lugng, chling loai cac dich vu cung Ung cho
khach.

- Nam dudgc cdc dich vu b0 sung c6 lién quan dén chuong trinh.
- Pia chi, s6 dién thoai, d6i tic dai di€n... cUa cic nha cung cap.
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ITL. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU
1. KY niing

- K¥ niing doc va st dung ban do.

- Ky ning xé4c dinh duOng di thuan 10i.

- KV niing doc céc bién chi dan giao théng, chi dan dia danh, dia gii
trén cdc tuy€n dudng.

- KY niing 1ap k€ hoach.

- Phan tich va tinh todn dugc cic tic dOng cla ngoai cdnh dén ti€n d6
thuc hién chuong trinh.

- Phén tich va d4nh gid vé k& hoach thuc hién chuong trinh.
- KY niing 1ap k€& hoach.

- K¥ ning qudn 1y diéu chinh th0i gian.

- KV niing tinh todn.

- KY néng ghi nh& thong tin.

- KV ning chon 10c, tGng hop thong tin.

- Nhan bi€t dugc céc cac khuyét tat cla cic dich vu, c6 kha ning dua
ra nhUing can thi€p phu hQp va kip thoi.

2. Kién thuc
- Hi€u biét vé giao thong.
- Hi€u biét vé dia 1y c4c viing c6 trong tuy€n hanh trinh.
- Hi€u biét vé di€u kién giao thong.
- Nam dugc dac diém cla ting cung dudng.

- Van tOc trung binh va van tdc tdi da cla moi loai phuong tién dugc
phép di chuyén tai mOi cung dudng.

- Nam dugc céic hoat dOng cu th€ cla tlng ngay.
- Kién thic vé cic tuy€n di€m du lich.
- Hiéu dudc cdc dich vu c6 va san sang phuc vU cUa c4c nha cung cap.
- Hi€u dudgc cic thudt ng(t chuyén nganh.
IV.CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Ban d6, so do tuy€n dudng.
- Chuong trinh du lich.
- SO ghi chép.
- Bi€u tinh kilomét.
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- Tai liéu gidi thi€u vé tuy€n, di€m tham quan.

- Danh muc céc nha cung cap dich vu c6 lién quan.

- Gidy xdc nhan dich vu.
- SO nhat ky tour.

V. TIEU CHI VA CACH THUC PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thtre danh gia

- D0 chinh x4c cla kY ning.

- Quan sit va so sanh v3i kY ning mau,
ki€m tra d6i chi€u k¥ niing thuc t€ v4i
kY ning tiéu chudn.

- Ky ning thuc hi€én cdc cong viéc
theo dung quy trinh.

- Gidgm sdt dugc thao tic cUa ngUOCi
thuc hién va doi chi€u v6i tiu chudn
dugc quy dinh trong quy trinh hudng
dan va phi€u danh gid quy trinh hudng
dan.

- V& sinh, an toan cho ngu0i, thiét bj
dung cu.

- Theo ddi cdc thao tic cla ngudi thuc
hién va d0i chi€u véi cdc tiéu chudn
dugc quy dinh trong quy trinh hudng
dan vé: vé sinh, an toan cho ngudi va
thi€t bi dung cu.

- ThOi gian thuc hién so v&i dinh
mUc thOi gian.

- Theo doi thdi gian thuc hién cdc cong
vi€c thuc té& va doi chi€u v4i thdi gian
dugc quy dinh trong quy trinh huéng
dan va phi€u danh gid quy trinh hudng
dan.
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TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: TiM HIEU CAC THONG TIN VE POAN KHACH
MA SO CONG VIEC: A3

1. MO TA CONG VIEC

Tim hi€u nhiing thong tin cO ban vé& doan khéich thong qua danh sich
qua céc tai li€u c6 lién qua nham dap Ung day dU cdc nhu cdu cUa khich va
phuc vu khach t6t hon.

II. CAC TIEU CHI THUC HIEN

1. Tim hi€u vé sO lugng, cO cdu va ddc di€m co ban cla doan khich
theo danh séach

Nam dudc sO lugng doan khach, qudc tich, ngdn nglr, d0 tudi, gibi tinh
cUa doan khach d€ c6 th€ phuc vu va thod min cic nhu cdu cUa khich mOt
céch tOt nhat.

2. Tim hi€u cdc dac di€m tam Iy, tiéu dung cUa khach
- Nam viing nhiing ddc di€m vé tinh cich dan tOc, hanh vi tiéu ding cla
khéch.

- Hi€u biét vé ton gido - tin nguGng, phong tuUc tap quan, truyén thOng cla
khéch.

- Hi€u biét so lugc vé lich s, vin héa, danh nhan... cla dat nudc lién
quan d€n doan khach.

3. Tim hi€u nhiing yéu cau ddc biét, nhiing tro gitp dac biét, su kién
dac biét dugc luu y trudc

- Tim hi€u nhitng yéu cau dac biét, nhiing trg gitip ddc biét vé doan
khéch (nhu cu ddc biét, khach c6 khi€m khuy€t vé thé chat...).

- Nhiing chid y ddc biét nay can phdi dugc ghi vio k& hoach thuc hién
d€ ddm bdo khong bd sét vi chiing c6 lién quan mat thi€t dén mong muln,
tdm 1y va hanh vi tiéu dung cUa khéch.

III. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU
1. KY ning

- KV niing tim ki€m, phdn doén thdng tin.

- K ning tim hi€u, tOng hgp thong tin.
2. Kién thutc

- Hi€u biét vé ngdn nglt, phong tuc tdp qudn, ton gido, tin nguGng, dac
di€m tAm ly, nhu cau, s4 thich, thi hi€u cla khach theo qudc gia, dan tOc.
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- Hi€u biét vé céch phuc vU céc nhu cau ddc biét.

- Hiéu biét vé giao ti€p va cich phuc vu nhitng khich hang c6 khi€m

khuy€t vé thé chat.

IV.CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Danh sach doan khach.
- SO ghi chép.

- C4c tai li€u ¢6 lién quan.

V. TIEU CHI VA CACH THUC PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cich thuc danh gia

- D0 chinh x4c cla kY ning.

- Quan st va so sanh vOi kY ning
mau, ki€m tra d0i chi€u kY niing thuc
t€ v&i kY niing tiéu chudn.

- KV niing thuc hi€én céc cong viéc
theo ding quy trinh.

- Gidm st dugc thao tic cUa ngUOi
thuc hién va d6i chi€u v6i tiéu chuan
dugc quy dinh trong quy trinh hudng
dan va phi€u dinh gid quy trinh
huéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguoi, thiét bj
dung cu.

- Theo ddi céc thao tdc cUa ngudi thuc
hién va dbi chi€u véi céc tiu chuan
dugc quy dinh trong quy trinh huGng
dan vé: vé sinh, an toan cho ngudi va
thi€t bi dung cu.

- ThOi gian thuc hién so v&i dinh
mUc thOi gian.

- Theo do6i thOi gian thuc hién cdc
cong vi€c thuc t€ va doi chi€u vdi
thOi gian dugQc quy dinh trong quy
trinh huéng dan va phi€u dinh gid
quy trinh hudng dan.
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TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC:  THU THAP THONG TIN, DU LIEU VE
TUYEN, PIEM DU LICH

MA SO CONG VIEC: A4

1. MO TA CONG VIEC

Chudn bj céc thong tin cdn va dU lién quan dén chuyén di nham cung cap
cho khach nh{g thong tin b6 ich va thi vi vé tuy€n, di€m du lich c6 trong chuong
trinh.
IL. CAC TIEU CHI THUC HIEN

1. Thu thap thong tin, d{t li€u vé du lich tU cic nguOn khac nhau

- Thu thap day dU céc thong tin du lich c6 lién quan (thdng tin vé€ tii nguyén
du lich, cic sdn phdm du lich ddc trung...).

- Thong tin thu thdp ddm bdo c6 ngubn chinh xic, IuOng thdng tin phong
phu, da dang.

2. Thu thap thong tin thuc tién vé diém du lich

Thu thép day du thong tin lién quan dén di€m du lich, dia phuong noi doan
tGi nham cung cap day dU thong tin cho doan (nhu thong tin vé€ giao thong, thdi
ti€t, ngan hang, dia chi cic cO quan, bénh vién, taxi...).

3. Lua chon, tOng hgp xUr 1y thong tin

- Thong tin chinh x4c, phong phd, hdp dan, c6 nhitng su khic biét dac
trung riéng.

- Thong tin tOng hgp, c6 d6 chinh xéc, cdp nhat cao.
III. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU
1. KY ning
- Thu thap thong tin.
- Khai thdc thong tin tU nhi€u nguOn thong tin khic nhau.

- Lua chon, tOng hgp va x(r 1y thong tin cho phit hgp v&i chuong trinh
cUa doan.

2. Ki€n thttc
Thong tin vé:
- Lich s, vin ho4, phong tuc tap quén;
- Truyén thuyét, giai thoai, dién tich, dién c0;

- Cé4c di€m tham quan;
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- Céc thong tin mang tinh dia phudng (ngoai sach hudng dan);

- Su' khéc biét vé miii gi0;
- Thoi ti€t va khi hdu;

- Trang phuc;

- Piém d6i tién;

- Dich vU ngan hang, buu dién, y t&, nha hang;

- An ninh, an toan;

- Céc thong tin tOng hgp khdc.

IV.CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Séch, bao, tap chi.

- Truyén hinh.

- Internet.

- Tai li€u cla doanh nghiép.
- SO ghi chép.

V. TIEU CHI VA CACH THUC PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thtre danh gia

- D0 chinh x4c cla kY ning.

- Quan sdt va so sanh vGi kY ning mau,
ki€m tra d0i chi€u kY ning thuc t€ v&i
kY ning tiéu chudn.

- KV niing thuc hién céc cong viéc
theo ding quy trinh.

- Gidm sit dugc thao tic cUa ngUOi
thuc hién va doi chi€u vdi tiéu chudn
dugc quy dinh trong quy trinh hudng
dan va phi€u danh gid quy trinh hudng
dan.

- V& sinh, an toan cho nguoi, thiét b
dung cu.

- Theo ddi céc thao tdc cUa ngudi thuc
hién va d0i chi€u véi cdc tiéu chudn
dugc quy dinh trong quy trinh huéng
dan vé: vé sinh, an toan cho ngUdi va
thi€t bi dung cu.

- ThOi gian thuc hién so v&i dinh
mUc thOi gian.

- Theo dai thdi gian thuc hién cdc cong
vi€c thuc t& va doi chi€u véi thdi gian
dugc quy dinh trong quy trinh huéng
dan va phi€u danh gid quy trinh hudng
dan.

20




