
 

 

 

 

 

 

 

TIÊU CHU N K  NĂNG NGHẨ Ỹ Ề

(Ban hành theo Thông t  s  01/2014/TT­BVHTTDL ngày 15 tháng 01 nămư ố  
2014 c a B  tr ng B  Văn hóa, Th  thao và Du l ch)ủ ộ ưở ộ ể ị

TÊN NGH :          QU N TR  L  HÀNHỀ Ả Ị Ữ

  MÃ S  NGH :       50810102Ố Ề



 

 

 

 

 

 

 

GI I THI U CHUNGỚ Ệ

I. QUÁ TRÌNH XÂY D NGỰ

­ Căn c  Quy t đ nh s  09/2008/QĐ­BLĐTBXH ngày 27 tháng 03 nămứ ế ị ố  
2008 c a B  tr ng B  Lao đ ng Th ng binh và Xã h i v  vi c ban hànhủ ộ ưở ộ ộ ươ ộ ề ệ  
quy đ nh nguyên t c, quy trình xây d ng và ban hành tiêu chu n k  năng nghị ắ ự ẩ ỹ ề 
qu c gia;ố

­ Căn c  Quy t đ nh s  2072/QĐ­BVHTTDL ngày 05 tháng 6 năm 2009ứ ế ị ố  
c a B  tr ng B  Văn hoa, Thê thao va Du lich v  vi c thành l p Ban ch́ ̀ủ ộ ưở ộ ̉ ̣ ề ệ ậ ủ 
nhi m xây d ng Tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia ngh  Qu n tr  L  hành;ệ ự ẩ ỹ ề ố ề ả ị ữ

­ Căn c  h p đ ng s  01PL3/HĐ­XDTCKNN ngày 02/07/2009 đ c kýứ ợ ồ ố ượ  
gi a Vi n nghiên c u Khoa h c D y ngh  và V  K  năng ngh  ­ T ng c cữ ệ ứ ọ ạ ề ụ ỹ ề ổ ụ  
d y ngh  v i Tr ng Cao đ ng ngh  Du l ch H i Phòng và Ban ch  nhi mạ ề ớ ườ ẳ ề ị ả ủ ệ  
xây d ng tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia ngh  Qu n tr  L  hành.ự ẩ ỹ ề ố ề ả ị ữ

Ban chu nhiêm xây d ng Tiêu chuân nghê quôc gia nghê Qu n tr  L̀ ́ ̀̉ ̣ ự ̉ ả ị ữ 
hành đa tiên hanh qua trinh xây d ng v i cac b c c  ban sau:̃ ́ ̀ ́ ̀ ́ ́ ́ự ơ ươ ơ ̉

1. Hop triên khai kê hoach th c hiêṇ́ ̉ ̣ ự ̣

­ Ti n hành h p đ  công b  quy t đ nh thành l p, tri n khai k  ho ch xâyế ọ ể ố ế ị ậ ể ế ạ  
d ng và phân công công vi c cho t ng  y viên. Đ ng th i, Ban ch  nhi m đã raự ệ ừ ủ ồ ờ ủ ệ  
quy t đ nh thành l p thành l p Ti u ban Phân tích ngh  đ  giúp vi c cho Ban Chế ị ậ ậ ể ề ể ệ ủ 
nhi m và ti n hành các ho t đ ng xây d ng tiêu chu n k  năng ngh  qu c gia.ệ ế ạ ộ ự ẩ ỹ ề ố

­ Xac đinh cac nhiêm vu, công viêc, th i gian cân thiêt đê th c hiên.́ ́ ̀ ̀ ̣́ ̣ ̣ ̣ ơ ̉ ự ̣

­ Thông nhât vê kê hoach, tiên đô triên khai th c hiên nhiêm vu.́ ́ ̀ ́ ̣́ ̣ ̉ ự ̣ ̣ ̣

­ Tô ch c cung câp tai liêu va tâp huân vê cac quy đinh xây d ng tiêú ́ ̀ ̀ ́ ̀ ́̉ ư ̣ ̣ ̣ ự  
chuân nghê quôc gia cho cac thanh viên tham gia.̀ ́ ́ ̀̉

2. Thu th p, dich tai liêu tham kh o tài li u v  Tiêu chu n k  năng̀ậ ̣ ̣ ả ệ ề ẩ ỹ  
nghề

Song song v i b c đâu tiên hanh mô ta nghê, ban soan thao đa tiên hanh́ ́ ̀ ́ ̀ ̀ ̃ ́ ̀ơ ươ ̉ ̣ ̉  
thu thâp, dich cac tai liêu tham khao co liên quan đên nghê Qu n tr  L  hành.́ ̀ ́ ́ ̣̀ ̣ ̣ ̉ ả ị ữ

3. Khao sat quy trinh ho t đ ng, quy trinh vân hanh, cac vi tri laḿ ̀ ̀ ̀ ́ ́ ̀̉ ạ ộ ̣ ̣  
viêc, l c l ng lao đông trong nghê Qu n tr  L  hànḥ̀ ự ượ ̣ ả ị ữ

­ H p xây d ng ph ng án nghiên c u thu th p thông tin, rà soát k tọ ự ươ ứ ậ ế  
qu  đi u tra.ả ề

­ Tiên hanh lâp danh sach, liên hê v i cac doanh nghiêp liên quan.́ ̀ ́ ́ ̣́ ̣ ơ ̣

­ L p phi u kh o sát t i các c  s  s n xu t đ  kh o sát quy trinh ho t̀ậ ế ả ạ ơ ở ả ấ ể ả ạ  
đ ng, quy trinh vân hanh, cac vi tri lam viêc, l c l ng lao đông trong nghề ̀ ́ ́ ̀ ̀ộ ̣ ̣ ̣ ự ượ ̣  
Qu n tr  L  hành.ả ị ữ
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­ Tiên hanh điêu tra, xin y kiên.́ ̀ ̀ ́ ́

­ Tông h p, phân tich y kiên t  cac c  s  th c tê.́ ́ ́ ̀ ́ ́̉ ợ ư ơ ở ự

­ H p góp ý, th ng nh t v  k t qu  kh o sát, phân tích.ọ ố ấ ề ế ả ả

4. Tông h p hoan chinh bô sung mô ta nghê va xây d ng hê thông̀ ̀ ̀ ́̉ ợ ̉ ̉ ̉ ự ̣  
cac nhiêm vu trong nghê Qu n tr  L  hành́ ̣̀ ̣ ả ị ữ

­ Tông h p hoan chinh bô sung mô ta nghê.̀ ̀̉ ợ ̉ ̉ ̉

­ Xây d ng hê thông cac nhiêm vu trong nghê Qu n tr  L  hành.́ ́ ̀ự ̣ ̣ ̣ ả ị ữ

­ Phac thao cac công viêc trong t ng nhiêm vu.́ ́ ̀̉ ̣ ư ̣ ̣

­ Phân công nhiêm vu cho cac thanh viên xây d ng bang phân tich nghê,́ ̀ ́ ̣̀ ̣ ự ̉  
phân tich công viêc.́ ̣

5. Xây d ng bang phân tich nghê, phân tich công viêć ̀ ́ự ̉ ̣

­ Ban soan thao kêt h p v i cac chuyên gia th c tê trong nghê tiên hanh́ ́ ́ ́ ̀ ́ ̣̀ ̉ ợ ơ ự  
xây d ng bang phân tich ngh , phân tich công viêc.́ ́ự ̉ ề ̣

­ Tô ch c thao luân c  s  vê cac nôi dung trong phiêu phân tich nghê,́ ̀ ́ ́ ́ ̀̉ ư ̉ ̣ ơ ở ̣  
phân tich công viêc.́ ̣

­ Ban ch  nhi m đã th o lu n và xây d ng b ng phân tích ngh , phânủ ệ ả ậ ự ả ề  
tích công vi c, l p b ng s p x p các công vi c theo các b c trình đ  k  năngệ ậ ả ắ ế ệ ậ ộ ỹ  
ngh  c a ngh  Qu n tr  L  hành.ề ủ ề ả ị ữ

­ G i b ng phân tích ngh , phân tích công vi c, b ng s p x p các côngử ả ề ệ ả ắ ế  
vi c theo các b c trình đ  k  năng ngh  c a ngh  Qu n tr  L  hành, phi uệ ậ ộ ỹ ề ủ ề ả ị ữ ế  
h i ý ki n chuyên gia đ n 30 chuyên gia (bao g m gi ng viên các tr ng, cácỏ ế ế ồ ả ườ  
chuyên gia, các nhà qu n lý   c  s  s n xu t) đ  xin ý ki n.ả ở ơ ở ả ấ ể ế

­ Tô ch c hôi thao m  rông co s  tham gia cua cac tr ng va cac doanh́ ́ ́ ̀ ̀ ́̉ ư ̣ ̉ ở ̣ ự ̉ ươ  
nghiêp vê bang phân tich công viêc.̀ ̣́ ̉ ̣

­ Ban chu nhiêm ti n hành t ng h p ý ki n đóng góp c a các chuyên̉ ̣ ế ổ ợ ế ủ  
gia; y kiên t  hôi thao m  rông và ch nh s a b ng phân tích ngh , phân tích́ ́ ̀ư ̣ ̉ ở ̣ ỉ ử ả ề  
công vi c, b ng s p x p các công vi c theo các b c trình đ  k  năng nghệ ả ắ ế ệ ậ ộ ỹ ề 
c a ngh  Qu n tr  L  hành. ủ ề ả ị ữ

6. Triên khai xây d ng bô phiêu tiêu chuân th c hiên công viêc nghế ̀̉ ự ̣ ̉ ự ̣ ̣  
Qu n tr  L  hành  ả ị ữ

­ Hop triên khai xây d ng, phân công nhiêm vu va tiên hanh triên khaì ́ ̣̀ ̉ ự ̣ ̣ ̉  
xây d ng bô phiêu tiêu chuân th c hiên công viêc cua nghê Qu n tr  L  hành́ ̀ự ̣ ̉ ự ̣ ̣ ̉ ả ị ữ  
theo cac quy đinh.́ ̣

­ Tiên hanh thao luân trong nhom biên soan va ban chu nhiêm vê sań ̀ ́ ̀ ̀̉ ̣ ̣ ̉ ̣ ̉  
phâm ban đâu. Bô sung chinh s a san phâm.̀̉ ̉ ̉ ử ̉ ̉

­ L p m u phi u h i ý ki n chuyên gia.ậ ẫ ế ỏ ế
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­ H p góp ý v  m u phi u h i ý ki n chuyên gia.ọ ề ẫ ế ỏ ế

­ G i bô phiêu tiêu chuân th c hiên nghê Qu n tr  L  hành và m u xin ý́ ̀ử ̣ ̉ ự ̣ ả ị ữ ẫ  
ki n đên cac chuyên gia xin y kiên.́ ́ ́ ́ế

­ Tô ch c hôi thao m  rông co s  tham gia cua cac tr ng va cac doanh́ ́ ́ ̀ ̀ ́̉ ư ̣ ̉ ở ̣ ự ̉ ươ  
nghiêp vê bô phiêu tiêu chuân th c hiên công viêc.̀ ̣́ ̣ ̉ ự ̣ ̣

­ Ban chu nhiêm ti n hành t ng h p ý ki n đóng góp c a các chuyên̉ ̣ ế ổ ợ ế ủ  
gia; y kiên t  hôi thao m  rông và ch nh s a bô tiêu chuân ky năng nghê Qu ń ́ ̀ ̃ ̀ư ̣ ̉ ở ̣ ỉ ử ̣ ̉ ả  
tr  L  hành.ị ữ

­ Chinh s a hoan chinh Bô tiêu chuân ky năng nghê Qu n tr  L  hành và ̃ ̀ ̀̉ ử ̉ ̣ ̉ ả ị ữ  
nôp Bô Văn hoa, Thê thao va Du lich; Tông cuc day nghê đ  thâm đinh.́ ̀ ̣̀ ̣ ̉ ̣ ̉ ̣ ̣ ể ̉ ̣

  II. THÀNH VIÊN THAM GIA XÂY D NGỰ

TT H  và tênọ N i làm vi cơ ệ

1 Nguy n Văn L uễ ư B  Văn hóa, Th  thao và Du l chộ ể ị

2 Tr n Trung Dũngầ Tr ng   Cao   đ ng   ngh   Du   l ch   H iườ ẳ ề ị ả  
Phòng

3 Vũ Qu c Tríố V  H p tác Qu c t  T ng c c Du l chụ ợ ố ế ổ ụ ị

4 Ph m Cao Chuyênạ Tr ng   Cao   đ ng   ngh   Du   l ch   H iườ ẳ ề ị ả  
Phòng

5 Ph m Văn Longạ Tr ng   Cao   đ ng   ngh   Du   l ch   H iườ ẳ ề ị ả  
Phòng

6 Tr ng Nam Th ngươ ắ
Công ty LDOSC ­ SMI Sài Gòn (Chi 
nhánh Hà N i)ộ

7 Nguy n Th  H i Hòaễ ị ả Tr ng   Cao   đ ng   ngh   Du   l ch   H iườ ẳ ề ị ả  
Phòng

8 Ph m Lê Th oạ ả V  L  hành, T ng c c Du l chụ ữ ổ ụ ị

9 Đoàn Th  Th mị ắ B  Văn hóa, Th  thao và Du l chộ ể ị

10 Vũ Thu Hà Tr ng   Cao   đ ng   ngh   Du   l ch   H iườ ẳ ề ị ả  
Phòng

III. DANH SÁCH THÀNH VIÊN THAM GIA TH M Đ NHẨ Ị

TT H  và tênọ N i làm vi cơ ệ
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1 Vũ Th  Bìnhế V  L  hành, T ng c c Du l chụ ữ ổ ụ ị

2 Vũ Tu n C nhấ ả Vi n Đ i h c m  Hà n iệ ạ ọ ở ộ

3 Đ  Minh Tu nỗ ấ T ng c c Du l chổ ụ ị

4 L u Đ c Kư ứ ế công ty l  hành Hà n i Touristữ ộ

5 D ng Mai Lanươ Công ty Viettravel

6 Lã Xuân Hi nể Công ty c  ph n DLVN t i TP H  ổ ầ ạ ồ
Chí Minh

7 Nguy n Quang Vi t ễ ệ Vi n nghiên c u khoa h c d y nghệ ứ ọ ạ ề
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MÔ T  NGHẢ Ề

TÊN NGH :          QU N TR  L  HÀNHỀ Ả Ị Ữ
MÃ S  NGH :      50810102Ố Ề

Qu n tr  l  hành là ngh  tr c ti p th c hi n, qu n lý và đi u ph i cácả ị ữ ề ự ế ự ệ ả ề ố  
ho t đ ng du l ch l  hành. Nhi m v  c a ngh  qu n tr  l  hành bao g m:ạ ộ ị ữ ệ ụ ủ ề ả ị ữ ồ  
thi t k  ch ng trình du l ch; t  ch c xúc ti n và bán s n ph m du l ch; đi uế ế ươ ị ổ ứ ế ả ẩ ị ề  
hành t  ch c và gi i quy t các v n đ  phát sinh trong quá trình th c hi nổ ứ ả ế ấ ề ự ệ  
ch ng trình du l ch nh m đ m b o th c hi n t t vi c chăm sóc khách hàngươ ị ằ ả ả ự ệ ố ệ  
đ  duy trì th  ph n, thi t l p và duy trì t t các m i quan h  v i đ i tác; qu nể ị ầ ế ậ ố ố ệ ớ ố ả  
lý c  s  v t ch t ­ k  thu t, qu n lý nhân s , qu n lý tài chính, đ m b o anơ ở ậ ấ ỹ ậ ả ự ả ả ả  
toàn, an ninh theo quy đ nh, giám sát và đánh giá k t qu  công vi c m t cáchị ế ả ệ ộ  
ch t ch  nh m đ t hi u qu  kinh doanh cao. ặ ẽ ằ ạ ệ ả

Cac nhiêm vu trên chu yêu đ c th c hiên tai cac doanh nghiêp kinh́ ́ ̣́ ̣ ̉ ượ ự ̣ ̣ ̣  
doanh l  hanh, văn phong đai ly l  hanh va cac c  s  kinh doanh dich vu dũ ̀ ̀ ́ ̃ ̀ ̀ ́ư ̣ ư ơ ở ̣ ̣  
lich khac trong đi u ki n môi tr ng làm vi c r t đa d ng, phong phú, th nǵ̣ ề ệ ườ ệ ấ ạ ườ  
xuyên có s  giao ti p v i khách hàng, v i các nhà cung c p d ch v  và các đ iự ế ớ ớ ấ ị ụ ố  
tác trong và ngoài n c. ướ

 Đ  th c hi n nhi m v , ng i lao đ ng c n đ c trang b  các côngể ự ệ ệ ụ ườ ộ ầ ượ ị  
c , máy móc thi t b  nh : thi t b  văn phòng, ph ng ti n liên l c, tài li uụ ế ị ư ế ị ươ ệ ạ ệ  
chuyên môn…Có ki n th c nghi p v  va ngoai ng ; có s c kh e, ngo i hình̀ ̃ế ứ ệ ụ ̣ ư ứ ỏ ạ  
phù h p; co kh  năng giao ti p  ng x  và đ o đ c ngh  nghi p. Ngoài ra,́ợ ả ế ứ ử ạ ứ ề ệ  
ngh  qu n tr  l  hành đòi h i ng i lao đ ng ph i có năng l c ch  đ o, đi uề ả ị ữ ỏ ườ ộ ả ự ỉ ạ ề  
hành, giám sát các công vi c nêu trên và có trình đ  ngo i ng  thích  ng v iệ ộ ạ ữ ứ ớ  
t ng c p qu n tr .ừ ấ ả ị

V  trí làm vi c chính c a ngh  Qu n tr  l  hành là: cán b  qu n lý đi uị ệ ủ ề ả ị ữ ộ ả ề  
hành v  nghi p v  l  hành, tr ng nhóm nghi p v ,  nhân viên nghiên c u thề ệ ụ ữ ưở ệ ụ ứ ị 
tr ng, thi t k  ch ng trình du l ch và bán ch ng trình du l ch, đi u hànhườ ế ế ươ ị ươ ị ề  
tour;  đ i lý viên l  hành, t  v n l  hành, ki m soát viên l  hành, và các v  tríạ ữ ư ấ ữ ể ữ ị  
khác t i phòng ban trong doanh nghi p   l  hành tùy theo yêu c u c a côngạ ệ ữ ầ ủ  
vi c và kh  năng cá nhân.ệ ả
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DANH M C CÁC CÔNG VI CỤ Ệ

TÊN NGH :          QU N TR  L  HÀNHỀ Ả Ị Ữ
MÃ S  NGH :      50810102Ố Ề

TT

Mã 
số 

công 
viêc

Công vi cệ

Trình đ  ký năng nghộ ề

Bậ
c 1

Bậ
c 2

Bậ
c 3

Bậ
c 4

B cậ  
5

A Chu n b  làm vi cẩ ị ệ

1 A1 Chu n b  trang ph c, đ ng ph c ẩ ị ụ ồ ụ
và s c kho  đ  làm vi cứ ẻ ể ệ

x

2 A2 Chu n b  làm vi c t i văn phòngẩ ị ệ ạ  
l  hànhữ

x

3 A3 L p th i gian bi uậ ờ ể x

B Làm vi c t i văn phòngệ ạ

4 B1 Xem xét và xác đ nh các công ị
vi c ph i làm trong ngàyệ ả

x

5 B2
Th o lu n, xin ý ki n v  cách ả ậ ế ề
gi i quy t (đ i v i nh ng công ả ế ố ớ ữ
vi c ph c t p)ệ ứ ạ

x

6 B3 Đ a ra ph ng án th c hi nư ươ ự ệ x

7 B4 Phân công nhân s  th c hi nự ự ệ x

C Thi t k  ch ng trình du l chế ế ươ ị

8 C1 Kh o sát nhu c u th  tr ng ả ầ ị ườ
khách du l chị

x

9 C2 Kh o sát tài nguyên du l ch t  ả ị ự
nhiên

x

10 C3 Kh o sát tài nguyên du l ch nhân ả ị
văn 

x

11 C4 Kh o sát các tuy n, đi m du l chả ế ể ị   x
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12 C5
Kh o sát, đánh giá năng l c cungả ự  

ng c a các nhà cung c p và ứ ủ ấ
doanh nghi pệ

x

13 C6 Xây d ng tuy n hành trình c  ự ế ơ
b n và ph ng án tham quanả ươ

x

14 C7 Xây d ng ph ng án v n ự ươ ậ
chuy nể

x

15 C8 Xây d ng ph ng án l u trú, ăn ự ươ ư
u ng.ố

x

16 C9 Xây d ng ph ng án vui ch i ự ươ ơ
gi i trí, mua s m...ả ắ

x

17 C10 Xây d ng l ch trình chi ti tự ị ế x

18 C11 Tính giá ch ng trình du l chươ ị x

19 C12 Xây d ng quy đ nh c a ch ng ự ị ủ ươ
trình du l chị

x

20 C13 T  ch ng trình du l ch m u ổ ươ ị ẫ
(đ nh hình/Pilot Tour)ị

x

D Xúc ti n và bán s n ph mế ả ẩ

21 D1 Qu ng cáo ch ng trình du l ch ả ươ ị x

22 D2 T  ch c khuy n m iổ ứ ế ạ x

23 D3 T  ch c h i ngh  khách hàngổ ứ ộ ị x

24 D4
Tham gia vào các s  ki n du ự ệ
l ch: H i ch  du l ch, liên hoan ị ộ ợ ị
du l ch…ị

x

25 D5 T  ch c Famtrip ổ ứ x

26 D6 L a ch n kênh phân ph i ự ọ ố x

27 D7 Xây d ng chính sách bánự x

28 D8 T  ch c bán s n ph m du l ch ổ ứ ả ẩ ị x

E Đi u hành tourề

29 E1 Nh n đ t yêu c u d ch v  s n ậ ặ ầ ị ụ ả x

8



 

 

 

 

 

 

 

ph m và xác nh n kh  năng ẩ ậ ả
ph c vụ ụ

30 E2 Đ t các yêu c u v  v n chuy nặ ầ ề ậ ể x

31 E3 Đ t các yêu c u v  l u trúặ ầ ề ư x

32 E4 Đ t các yêu c u v  ăn u ngặ ầ ề ố x

33 E5 Đ t các yêu c u v  tham quanặ ầ ề x

34 E6 Đ t/s p x p các yêu c u khác ặ ắ ế ầ
(mua s m, vui ch i gi i trí…)ắ ơ ả

x

35 E7 S p x p h ng d n viên và lái ắ ế ướ ẫ
xe

x

36 E8 Theo dõi và c p nh t thông tinậ ậ x

37 E9 Th ng nh t tr c khi th c hi n ố ấ ướ ự ệ
ch ng trình du l chươ ị

x

38 E10 Ki m tra s  s n sàng c a các ể ự ẵ ủ
d ch v  ngày đ u tiênị ụ ầ

x

F Th c hi n ch ng trình du l ch ự ệ ươ ị

39 F1 Nh n l nh t  phòng đi u hànhậ ệ ừ ề x

40 F2 Chu n b  đón kháchẩ ị x

41 F3 T  ch c đón kháchổ ứ   x

42 F4 T  ch c ph c v  khách t  đi mổ ứ ụ ụ ừ ể  
đón v  n i l u trúề ơ ư

x

43 F5 T  ch c ph c v  l u trú, ăn ổ ứ ụ ụ ư
u ngố

x

44 F6 T  ch c ph c v  tham quanổ ứ ụ ụ x

45  F7 T  ch c các ho t đ ng b  sung ổ ứ ạ ộ ổ
khác

x

46 F8 Qu n lý đoàn kháchả x

47 F9 X  lý tình hu ngử ố x

48 F10 T  ch c ti n kháchổ ứ ễ x
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49 F11 Báo cáo, thanh quy t toánế x

50 F12 Gi i quy t các v n đ  t n đ ng ả ế ấ ề ồ ọ
sau khi k t thúc tour du l chế ị

x

G Chăm sóc khách hàng

51 G1 T p h p, x  lý và l u tr  thông ậ ợ ử ư ữ
tin v  khách hàngề

x

52 G2
T p h p tài li u v  đ c đi m ậ ợ ệ ề ặ ể
tâm lý khách theo châu l c, dân ụ
t cộ

x

53 G3
T p h p tài li u v  đ c đi m ậ ợ ệ ề ặ ể
tâm lý khách theo ngh  nghi p, ề ệ
gi i tính, đ  tu iớ ộ ổ

x

54 G4 T p h p tài li u đ c đi m tâm ậ ợ ệ ặ ể
lý khách theo tôn giáo

x

55 G5 Th c hi n chăm sóc khách hàng ự ệ
tr c ti p c a doanh nghi pự ế ủ ệ

x

56 G6 C ng c  quan h  v i đoanh ủ ố ệ ớ
nghi p l  hành bán s , bán lệ ữ ỉ ẻ

x

57 G7 Chăm sóc các nhà cung c p d ch ấ ị
vụ

x

58 G8 Th c hi n chăm sóc khách hàng ự ệ
trong và sau chuy n điế

x

59 G9 Gi i quy t khi u n i c a khách ả ế ế ạ ủ
hàng

x

H Đam bao an toàn, an ninh t i n i làm vi c và cho khách t i ̉ ̉ ạ ơ ệ ạ
văn phòng và trên hành trình du l chị

60 H1 Th c hi n các quy đ nh v  an ự ệ ị ề
toàn, an ninh t i n i làm vi cạ ơ ệ

x

61 H2
Th c hi n các quy trình x  lý ự ệ ử
ti n m t và các tài li u ch ng tề ặ ệ ứ ừ 
quan tr ngọ

x

62 H3 Đ m b o tài s n, s c kho  và ả ả ả ứ ẻ
tính m ng c a khách trên tuy n ạ ủ ế

x
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hành trình

63 H4 Ph i h p x  lýố ợ ử  tình hu ng có ố
liên quan đ n an toàn, an ninhế

x

I T ng k t đánh giá công vi cổ ế ệ

64 I1 K t thúc ngày làm vi cế ệ x

65 I2 K t thúc tour du l chế ị x

66 I3 Ki n ngh  v i các bên liên quanế ị ớ x

67 I4 Rút kinh nghi m và vi t báo cáo ệ ế
t ng k tổ ế

x

K Qu n tr  nghi p v  l  hànhả ị ệ ụ ữ

68 K1 Xác đ nh m c tiêu qu n trị ụ ả ị x

69 K2 L p k  ho ch th c hi n ậ ế ạ ự ệ x

70 K3 T  ch c b  máy qu n lýổ ứ ộ ả x

71 K4 Qu n tr  đi u hành l  hànhả ị ề ữ x

72 K5 Qu n tr  h ng d nả ị ướ ẫ x

73 K6 Qu n tr  ch t l ng s n ph mả ị ấ ượ ả ẩ x

74 K7 Ki m tra giám sátể x

L Qu n tr  Marketing l  hànhả ị ữ

75 L1 Khai thác th  tr ngị ườ x

76 L2 L a ch n th  tr ng m c tiêuự ọ ị ườ ụ x

77 L3 Xây d ng k  ho ch và ngân sáchự ế ạ  
marketing

x

78 L4 Th c hi n k  ho ch marketing ự ệ ế ạ
(4p)

x

79 L5 Đánh giá hi u qu  Marketingệ ả x

M Qu n tr  nhân s  l  hànhả ị ự ữ

80 M1 T  ch c b  máy và nhân sổ ứ ộ ự x
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81 M2 Tuy n d ng nhân l cể ụ ự x

82 M3 Th  vi c và ký h p đ ng lao ử ệ ợ ồ
đ ngộ

x

83 M4 K  lu t, ch m d t h p đ ng laoỷ ậ ấ ứ ợ ồ  
đ ngộ

x

84 M5 Đào t o và b i d ng nhân l cạ ồ ưỡ ự x

85 M6 Th c hi n chính sách cho ng i ự ệ ườ
lao đ ngộ

x

N Qu n tr  tài chính l  hànhả ị ữ

86 N1 Qu n lý ch ng t  trong thanh ả ứ ừ
toán

x

87 N2 Xác đ nh các ph ng th c thanh ị ươ ứ
toán

x

88 N3 Xây d ng h  th ng ki m soátự ệ ố ể x

89 N4 L p k  ho ch tài chínhậ ế ạ x

90 N5 Qu n lý ngu n v n tài chính ả ồ ố
doanh nghi pệ

x

91 N6 Phân tích ho t đ ng kinh doanhạ ộ x

92 N7 Báo cáo k t qu  tài chínhế ả x
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TIÊU CHU N TH C HI N CÔNG VI CẨ Ự Ệ Ệ

TÊN CÔNG VI C:Ệ CHU N B  Ẩ Ị TRANG PH C, Đ NGỤ Ồ   PH CỤ  
VÀ S C KH E Đ  LÀM VI CỨ Ỏ Ể Ệ

MÃ S  CÔNG VI C: Ố Ệ A1
I. MÔ T  CÔNG VI CẢ Ệ

Th c hi n các quy đ nh v  trang ph c, đ ng ph c theo thông l  và quyự ệ ị ề ụ ồ ụ ệ  
đ nh c a ngh  l  hành, chăm sóc đ n ngo i hình và s c kho  đ  đ m b oị ủ ề ữ ế ạ ứ ẻ ể ả ả  
làm vi c, t o  n t ng t t và giao ti p hi u qu  v i khách hàng.ệ ạ ấ ượ ố ế ệ ả ớ

II. CÁC TIÊU CHÍ TH C HI NỰ Ệ

1. Đ m b o trang ph c l ch s , hi n đ i và th  hi n tính văn hóa trong giaoả ả ụ ị ự ệ ạ ể ệ  
ti p.ế

2. Chăm sóc ngo i hình và s c kh e đ  t o  n t ng t t v i kháchạ ứ ỏ ể ạ ấ ượ ố ớ  
hàng.

3. Tác phong nhanh nh n, linh ho t và ân c n trong giao ti p v i kháchẹ ạ ầ ế ớ  
hàng.

III. CÁC K  NĂNG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ế Ứ Ế Ế

1. K  năngỹ

­ Giao ti p.ế

­ L a ch n trang ph c.ự ọ ụ

2. Ki n th cế ứ

­ Các quy đ nh v  trang ph c/đ ng ph c, giao ti p c a doanh nghi p lị ề ụ ồ ụ ế ủ ệ ữ 
hành.

­ Các ch  d n v  đ m b o s c kho  khi đ n làm vi c c a doanh nghi p lỉ ẫ ề ả ả ứ ẻ ế ệ ủ ệ ữ 
hành.

IV. CÁC ĐI U KI N TH C HI N CÔNG VI CỀ Ệ Ự Ệ Ệ

­ Các đ  dùng cá nhân c n thi t ph c v  chăm sóc di n m o cá nhân.ồ ầ ế ụ ụ ệ ạ

V. TIÊU CHÍ VÀ CÁCH TH C ĐÁNH GIÁ K  NĂNGỨ Ỹ
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Tiêu chí đánh giá Cách th c đánh giáứ

­   Trang  ph c/đ ng   ph c   l ch   s   vàụ ồ ụ ị ự  
th  hi n tính văn hóa trong giao ti p.ể ệ ế

­ Quan sát, đánh giá tr c ti p ng iự ế ườ  
lao đ ng.ộ

­ Di n m o, ngo i hình t o  n t ngệ ạ ạ ạ ấ ượ  
t t khi giao ti p v i m i ng i.ố ế ớ ọ ườ

­ Quan sát, đánh giá tr c ti p ng iự ế ườ  
lao đ ng.ộ

­ Tác phong nhanh nh n, linh ho t vàẹ ạ  
ân c n trong giao ti p v i khách hàng.ầ ế ớ

­ Quan sát, đánh giá tr c ti p ng iự ế ườ  
lao đ ng.ộ
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TIÊU CHU N TH C HI N CÔNG VI CẨ Ự Ệ Ệ

TÊN CÔNG VI CỆ :  CHU N B  LÀM VI C T I VĂN PHÒNG Ẩ Ị Ệ Ạ
L  HÀNHỮ

MÃ S  CÔNG VI C: Ố Ệ A2

I. MÔ T  CÔNG VI CẢ Ệ

S p x p bàn làm vi c, các file tài li u trong máy tính và các h  s  tàiắ ế ệ ệ ồ ơ  
li u có th  c n s  d ng trong ngày làm vi c.ệ ể ầ ử ụ ệ

II. CÁC TIÊU CHÍ TH C HI NỰ Ệ

1. Đ m b o quán tri t cho ng i lao đ ng đi làm vi c đúng gi , có báoả ả ệ ườ ộ ệ ờ  
cáo khi v ng m t ho c đi làm mu n.ắ ặ ặ ộ

2. Báo cáo v i ng i qu n lý tr c ti p v  tr ng h p đ n mu n ho cớ ườ ả ự ế ề ườ ợ ế ộ ặ  
v ng m t càng s m càng t t (th i gian báo theo quy đ nh c a doanh nghi p).ắ ặ ớ ố ờ ị ủ ệ

3. Thông báo cho ng i qu n lý tr c ti p ho c đ ng nghi p v  nh ngườ ả ự ế ặ ồ ệ ề ữ  
v n đ  c n gi i quy t c p bách trong ph m vi công vi c c a mình.ấ ề ầ ả ế ấ ạ ệ ủ

4. Chu n b  h  s , tài li u s n sàng đáp  ng nhu c u c a các kháchẩ ị ồ ơ ệ ẵ ứ ầ ủ  
hàng đã có l ch h n.ị ẹ

5. Đáp  ng nhu c u c a khách vãng lai, các yêu c u qua đi n tho i vàứ ầ ủ ầ ệ ạ  
các yêu c u đ t xu t khác.ầ ộ ấ

III. CÁC K  NĂNG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ế Ứ Ế Ế

1. K  năngỹ

­ Qu n lý nhân s .ả ự

­ S p x p đ  dùng làm vi c và h  s .ắ ế ồ ệ ồ ơ

2. Ki n th cế ứ

­ N m v ng qui đ nh c a doanh nghi p v  gi  gi c làm vi c, nhi mắ ữ ị ủ ệ ề ờ ấ ệ ệ  
v , nguyên t c giao ti p v i khách hàng.ụ ắ ế ớ

­ Li t kê đ c nh ng công vi c c n gi i quy t c p bách trong ngày đệ ượ ữ ệ ầ ả ế ấ ể 
thông báo v i các đ ng nghi p có liên quan.ớ ồ ệ

­ Thông tin v  các khách hàng d  ki n ti p đón trong ngày đã có l chề ự ế ế ị  
h n.ẹ

IV. CÁC ĐI U KI N TH C HI N CÔNG VI CỀ Ệ Ự Ệ Ệ

­ Khu v c làm vi c đ c trang b  tiêu chu n.ự ệ ượ ị ẩ

V. TIÊU CHÍ VÀ CÁCH TH C ĐÁNH GIÁ K  NĂNGỨ Ỹ

Tiêu chí đánh giá Cách th c đánh giáứ
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­   Nhân   viên   trong   b   ph n   th cộ ậ ự  
hi n đúng các quy đ nh v  gi   làmệ ị ề ờ  
vi c.ệ

­ Theo dõi, quan sát vi c th c hi nệ ự ệ  
các quy đ nh v  gi  làm vi c c a cácị ề ờ ệ ủ  
nhân viên trong b  ph n.ộ ậ

­ Tr ng h p b n thân v ng m tườ ợ ả ắ ặ  
ho c đ n mu n, báo cáo rõ lý do vàặ ế ộ  
bàn giao k p th i các công vi c c nị ờ ệ ầ  
gi i quy t g p.ả ế ấ

­ Ph ng v n c p trên và các đ ngỏ ấ ấ ồ  
nghi p cùng b  ph n.ệ ộ ậ

­ H  s ,   tài  li u s p x p đ  s nồ ơ ệ ắ ế ể ẵ  
sàng đáp  ng nhu c u c a các kháchứ ầ ủ  
hàng đã có l ch h n cũng nh  các đ iị ẹ ư ố  
t ng khách hàng khác.ượ

­ Quan sát bàn, khu v c làm vi c vàự ệ  
ki m tra các tài li u đã chu n b .ể ệ ẩ ị
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TIÊU CHU N TH C HI N CÔNG VI CẨ Ự Ệ Ệ

TÊN CÔNG VI CỆ :  L P TH I GIAN BI UẬ Ờ Ể

MÃ S  CÔNG VI C: Ố Ệ A3

I.MÔ T  CÔNG VI CẢ Ệ

­  Ghi chép th i gian các cu c h n làm vi c và các công vi c c n gi iờ ộ ẹ ệ ệ ầ ả  
quy t. Th ng xuyên c p nh t v  th i gian và nh ng thay đ i phát sinh (n uế ườ ậ ậ ề ờ ữ ổ ế  
có) c a các công vi c và cu c h n; đ t l ch công vi c c n làm trong ngày vàủ ệ ộ ẹ ặ ị ệ ầ  
ngày ti p theo. ế

II. CÁC TIÊU CHÍ TH C HI NỰ Ệ

1. Ghi rõ ràng các cu c h n, th i gian và các m c th i gian c n hoànộ ẹ ờ ố ờ ầ  
thành các công vi c vào nh t ký làm vi c.ệ ậ ệ

2. C p nh t vào nh t ký làm vi c nh ng cu c h n, th i gian thay đ i,ậ ậ ậ ệ ữ ộ ẹ ờ ổ  
phát sinh trong ngày.

3. Đ t l ch làm vi c v i các đ n v  và cá nhân có liên quan.ặ ị ệ ớ ơ ị

4. Xem xét l i các công vi c và s p x p chúng trong th i gian bi u c aạ ệ ắ ế ờ ể ủ  
ngày và ki m đi m các công vi c yêu c u c a ngày ti p theo vào cu i m iể ể ệ ầ ủ ế ố ỗ  
ngày làm vi c.ệ

5. Ki m tra th ng xuyên các công vi c ti p theo đ  đ m b o có để ườ ệ ế ể ả ả ủ 
th i gian nghiên c u, chu n b  và th c hi n tr c khi h t h n.ờ ứ ẩ ị ự ệ ướ ế ạ

III. CÁC K  NĂNG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ế Ứ Ế Ế

1. K  năngỹ

­ S p x p công vi c, l ch h n.ắ ế ệ ị ẹ

­ Chu n b  tài li u.ẩ ị ệ

­ L p th i gian bi u. ậ ờ ể

2. Ki n th cế ứ

­ Thông tin v  các cu c h n c a khách hàng và th i gian làm vi c v iề ộ ẹ ủ ờ ệ ớ  
khách.

­ Thông tin v  danh m c các công vi c ph i làm trong ngày và m c th iề ụ ệ ả ố ờ  
gian hoàn thành.

­ Li t kê đ c các yêu c u và công vi c d  ki n ph i th c hi n trongệ ượ ầ ệ ự ế ả ự ệ  
th i gian t i.ờ ớ

IV. CÁC ĐI U KI N TH C HI N CÔNG VI CỀ Ệ Ự Ệ Ệ

­ L ch làm vi c.ị ệ

­ Nh t ký công vi c.ậ ệ

­ H  s , tài li u liên quan đ n công vi c ph i gi i quy t theo th i gianồ ơ ệ ế ệ ả ả ế ờ  
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bi u.ể

­ Trang thi t b  văn phòng.ế ị

V. TIÊU CHÍ VÀ CÁCH TH C ĐÁNH GIÁ K  NĂNGỨ Ỹ

Tiêu chí đánh giá Cách th c đánh giáứ

­ Các cu c h n, công vi c, m c th iộ ẹ ệ ố ờ  
gian  gi i   quy t  và  hoàn   thành  côngả ế  
vi c   đ c   ghi   đ y   đ ,   chính   xácệ ượ ầ ủ  
trong nh t ký l ch làm vi c.ậ ị ệ

­ Ki m tra nh t ký l ch làm vi c.ể ậ ị ệ

­ Các công vi c c n gi i quy t trongệ ầ ả ế  
ngày đ c ghi rõ ràng vào th i gianượ ờ  
bi u c a l ch làm vi c đ  đ m b oể ủ ị ệ ể ả ả  
không b  sót công vi c.ỏ ệ

­ Ki m tra l ch làm vi c.ể ị ệ

­  Các  công vi c  c a  ngày  ti p   theoệ ủ ế  
đ c theo dõi và chu n b  đ  đáp  ngượ ẩ ị ể ứ  
k p th i.ị ờ

­ Ph ng v n ng i làm v  danh sáchỏ ấ ườ ề  
các  công  vi c  c a  nh ng  ngày   ti pệ ủ ữ ế  
theo ho c ki m tra nh t ký l ch làmặ ể ậ ị  
vi c.ệ
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TIÊU CHU N TH C HI N CÔNG VI CẨ Ự Ệ Ệ

TÊN CÔNG VI CỆ :  XEM XÉT VÀ XÁC Đ NH CÁC CÔNG Ị
VI C PH I LÀM TRONG NGÀYỆ Ả

MÃ S  CÔNG VI C: Ố Ệ B1

I. MÔ T  CÔNG VI CẢ Ệ

Li t kê toàn b  các công vi c c n gi i quy t trong ngày và s p x p tr tệ ộ ệ ầ ả ế ắ ế ậ  
t , gi i quy t chúng; l u ý nh ng công vi c c n gi i quy t kh n c p.ự ả ế ư ữ ệ ầ ả ế ẩ ấ

II. CÁC TIÊU CHÍ TH C HI N Ự Ệ

1.  Xác đ nh các công vi c c n gi i quy t trong ngày đã ghi trong th i gianị ệ ầ ả ế ờ  
bi u.ể

2. Xác đ nh các công vi c phát sinh khác c n gi i quy t trong ngày.ị ệ ầ ả ế

3. Tùy theo tính ch t và n i dung công vi c x p x p tr t t  gi i quy t phùấ ộ ệ ắ ế ậ ự ả ế  
h p.ợ

4. Nh n m nh cho các thành viên trong b  ph n v  nh ng công vi cấ ạ ộ ậ ề ữ ệ  
c n gi i quy t kh n c p.ầ ả ế ẩ ấ

III. CÁC K  NĂNG VÀ KI N TH C THI T Y UỸ Ế Ứ Ế Ế

1. K  năngỹ

­ C p nh t thông tin.ậ ậ

­ Phân tích thông tin.

2. Ki n th cế ứ

­ Thông tin v  các công vi c c n gi i quy t theo k  ho ch và các côngề ệ ầ ả ế ế ạ  
vi c đ t xu t khác c n gi i quy t trong ngày.ệ ộ ấ ầ ả ế

­ Am hi u v  m c đ , tính ch t, n i dung, th i h n c n hoàn thành c aể ề ứ ộ ấ ộ ờ ạ ầ ủ  
các công vi c trong ngày.ệ

IV. CÁC ĐI U KI N TH C HI N CÔNG VI CỀ Ệ Ự Ệ Ệ

­ Th i gian bi u, l ch làm vi c.ờ ể ị ệ

­ Các tài li u, văn b n gi y t  c n gi i quy t g p trong ngày.ệ ả ấ ờ ầ ả ế ấ

V. TIÊU CHÍ VÀ CÁCH TH C ĐÁNH GIÁ K  NĂNGỨ Ỹ

Tiêu chí đánh giá Cách th c đánh giáứ

­ Các công vi c c n gi i quy t trongệ ầ ả ế  
ngày theo th i gian bi u và các côngờ ể  
vi c đ t xu t khác đ c xác đ nh đ yệ ộ ấ ượ ị ầ  
đ , chính xác.ủ

­ Phát v n v  các công vi c c n gi iấ ề ệ ầ ả  
quy t   trong ngày,  sau đó đ i  chi uế ố ế  
v i   th i   gian   bi u   và   th c   t   cácớ ờ ể ự ế  
công vi c khác trong ngày.ệ
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­   Tr t   t   s p   x p   gi i   quy t   côngậ ự ắ ế ả ế  
vi c h p lý theo yêu c u.ệ ợ ầ

­ Phát v n v  tr t t  gi i quy t cácấ ề ậ ự ả ế  
công vi c đã xác đ nh trong ngày và soệ ị  
sánh  v i   th c   t  yêu  c u   c a  côngớ ự ế ầ ủ  
vi c.ệ
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