
 

 

 

 

 

 

 

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  DU L CH MICEỀ Ả Ị Ị

  MÃ S  NGH :       50810103Ố 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  2074/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  Du l chệ ự ẩ ỹ ề ố ề ả ị ị  
MICE;

­ Căn c  h p đ ng s  02PL2/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  Du l ch MICE.ự ẩ ỹ ề ố ề ả ị ị

Ban chu nhiêm xây d ng Tiêu chuân nghê quôc gia nghê Qu n tr  Dù ́ ̀̉ ̣ ự ̉ ả ị  
l ch MICE đa tiên hanh qua trinh xây d ng v i cac b c c  ban sau:̃ ́ ̀ ́ ̀ ́ ́ ́ị 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  Du l ch́ ̀ ́ ́ ̣̀ ̣ ̣ ̉ ả ị ị  
MICE.

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  Du l ch MICẸ̀ ự ượ ̣ ả ị ị

­ 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 ̣
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­ 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  Du l ch MICE.ả ị ị

­ 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  Du l ch MICÉ ̣̀ ̣ ả ị ị

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

­ Xây d ng hê thông cac nhiêm vu trong nghê Qu n tr  Du l ch MICE.́ ́ ̀ự ̣ ̣ ̣ ả ị ị

­ 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  Du l ch MICE.ề ủ ề ả ị ị

­ 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  Du l ch MICE,ệ ậ ộ ỹ ề ủ ề ả ị ị  
phi u h i  ý  ki n chuyên gia  đ n 30 chuyên gia   (bao g m gi ng viên cácế ỏ ế ế ồ ả  
tr ng, các chuyên gia, các nhà qu n lý   c  s  s n xu t) đ  xin ý ki n.ườ 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  Du l ch MICE. ủ ề ả ị ị

6. Triên khai xây d ng bô phiêu tiêu chuân th c hiên công viêc nghế ̀̉ ự ̣ ̉ ự ̣ ̣  
Qu n tr  Du l ch MICE  ả ị ị

­ 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  Du l ch́ ̀ự ̣ ̉ ự ̣ ̣ ̉ ả ị ị  
MICE theo cac quy đinh.́ ̣
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­ 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

­ 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  Du l ch MICE và m ú ̀ử ̣ ̉ ự ̣ ả ị ị ẫ  
xin ý 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  Du l ch MICE.ị ị

­ Chinh s a hoan chinh Bô tiêu chuân ky năng nghê Qu n tr  Du l ch̀ ̃ ̀̉ ử ̉ ̣ ̉ ả ị ị  
MICE va nôp Bô Văn hoa, Thê thao va Du lich; Tông cuc day nghê đ  thâm̀ ́ ̀ ̣̀ ̣ ̉ ̣ ̉ ̣ ̣ ể ̉  
đinh.̣
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II. THÀNH VIÊN THAM GIA XÂY DỰNG

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 i ườ ẳ ề ị ả
Phòng

3 Ph m Quang H ngạ ư V  H p tác qu c t  T ng c c Du l chụ ợ ố ế ổ ụ ị

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

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

6 Ph m Th  Khánh Ng cạ ị ọ
Tr ng Cao đ ng ngh  Du l ch H i ườ ẳ ề ị ả
Phòng

7 Mai Th  Huị ệ
Tr ng Cao đ ng ngh  Du l ch H i ườ ẳ ề ị ả
Phòng

8 Tr ng Nam Th ngươ ắ
Chi nhánh Hà N i Công ty LDOSC­ộ
SMI

9 Lê Ng c Tu nọ ấ V  Khách s n T ng c c Du l chụ ạ ổ ụ ị

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

11 Vũ Thu Hà
Tr ng Cao đ ng ngh  Du l ch H i ườ 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

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 Đ  Th  Xuân Th ngỗ ị ắ Công ty EXOTISSMO­ CESAIS

6 Lã Xuân Hi nể Chi nhánh HN công ty c  ph n DLVN ổ ầ
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t i TP H  Chí Minhạ ồ

7 Lê Th  Giangị
Chi nhánh Công ty du l ch B n Thành ị ế
t i Hà N iạ ộ
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MÔ T  NGHẢ Ề

TÊN NGH :  Ề QU N TR  DU L CH MICEẢ Ị Ị
MÃ S  NGH :Ố Ề 50810103

Qu n tr  du l ch MICE ả ị ị  là ngh  tr c ti p t  ch c qu n lý và th c hi nề ự ế ổ ứ ả ự ệ  
các d ch v  h i h p, h i ngh  h i th o, h i ch  tri n lãm, du l ch khen th ngị ụ ộ ọ ộ ị ộ ả ộ ợ ể ị ưở  
c a ngành du l ch ­ d ch v .ủ ị ị ụ

Nhi m v  chính c a ngh  bao g m: Kh o sát và xây d ng k  ho ch tệ ụ ủ ề ồ ả ự ế ạ ổ 
ch c; xúc ti n bán s n ph m; t  ch c th c hi n, giám sát ho t đ ng h i h p,ứ ế ả ẩ ổ ứ ự ệ ạ ộ ộ ọ  
h i ngh  h i th o, h i ch  tri n lãm và du l ch khen th ng nh m đ t ch tộ ị ộ ả ộ ợ ể ị ưở ằ ạ ấ  
l ng d ch v , tho  mãn nhu c u khách hàng và hi u qu  kinh t  cao.ượ ị ụ ả ầ ệ ả ế

Cac ho t đ ng du l ch MICE đ c th c hiên chu yêu tai các khách s ń ́ạ ộ ị ượ ự ̣ ̉ ̣ ạ  
cao c p, trung tâm h i ngh , h i ch , tri n lãm và các khu du l ch... trong đi uấ ộ ị ộ ợ ể ị ề  
ki n môi tr ng làm vi c năng đ ng; quan h  công chúng r ng rãi; có c ngệ ườ ệ ộ ệ ộ ườ  
đ  lao đ ng, áp l c công vi c và tính chuyên nghi p cao. ộ ộ ự ệ ệ

Đ  th c hi n nhi m v  c a ngh  ng i lao đ ng ph i có ki n th cể ự ệ ệ ụ ủ ề ườ ộ ả ế ứ  
chuyên môn, ngo i ng , tin h c, có ý t ng và năng l c xây d ng ph ng ánạ ữ ọ ưở ự ự ươ  
t  ch c th c hi n các ho t đ ng mang tính s  ki n c a du l ch MICE. Đổ ứ ự ệ ạ ộ ự ệ ủ ị ể 
hoàn thành t t nhi m v , ng i lao đ ng đ c bi t ph i năng đ ng và sáng t oố ệ ụ ườ ộ ặ ệ ả ộ ạ  
trong công vi c c a ngh .ệ ủ ề

V  trí làm vi c c a ngh  là nhân viên nghiên c u, thi t k ; bán ch ngị ệ ủ ề ứ ế ế ươ  
trình; chuyên gia t  ch c s  ki n; t  ch c th c hi n và đi u hành các ch ngổ ứ ự ệ ổ ứ ự ệ ề ươ  
trình s  ki n du l ch MICE, các v  trí khác ự ệ ị ị tùy theo kh  năng cá nhân và yêu c uả ầ  
c a công vi c.ủ ệ                         

Ghi  chú:  MICE  ­  vi t   t t   c a  Meetings   (H i  h p),   Incentives   (khenế ắ ủ ộ ọ  
th ng),   Conventions/Conferences   (H i   ngh ,   h i   th o),   Exhibitions/eventsưở ộ ị ộ ả  
(Tri n lãm/s  ki n)ể ự ệ
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DANH M C CÔNG VI CỤ Ệ

TÊN NGH :  Ề QU N TR  DU L CH MICEẢ Ị Ị
MÃ S  NGH :Ố Ề 50810103

TT

Mã 
số

công 
vi cệ

Công vi cệ

Trình đ  k  năng nghộ ỹ ề

Bậ
c

1

Bậ
c

2

Bậ
c

3

Bậ
c

4

Bậ
c

5

A Kh o sát th  tr ng du l ch MICEả ị ườ ị

1 A1
 L p ph ng án kh o sát nhu ậ ươ ả
c u th  tr ng ầ ị ườ

x

2 A2
Th c hi n ch ng trình kh o sátự ệ ươ ả  
nhu c u th  tr ngầ ị ườ

x

3 A3
Kh o sát kh  năng cung  ng d chả ả ứ ị  
v  du l ch MICEụ ị

x

B Xây d ng k  ho ch t  ch c du l ch MICEự ế ạ ổ ứ ị

4 B1 L p ch ng trình m uậ ươ ẫ x

5 B2
L y ý ki n khách hàng đ  đi u ấ ế ể ề
ch nh ch ng trình m uỉ ươ ẫ

x

6 B3
Xác đ nh ngu n tài chính và v n ị ồ ậ
đ ng tài trộ ợ

x

7 B4
L p ch ng trình t  ch c h i ậ ươ ổ ứ ộ
h p, h i ngh , h i th oọ ộ ị ộ ả

x

8 B5
L p ch ng trình t  ch c du l chậ ươ ổ ứ ị  
khen th ngưở

x

9 B6
L p ch ng trình t  ch c h i ậ ươ ổ ứ ộ
ch  tri n lãmợ ể

x

C Xúc ti n và bán s n ph m du l ch MICEế ả ẩ ị

10 C1 Qu ng cáo s n ph mả ả ẩ x

11 C2 T  v n khách hàngư ấ x
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12 C3 T  ch c bán s n ph mổ ứ ả ẩ x

13 C4 Th ng th o và th ng nh t d  ươ ả ố ấ ự
toán v i các nhà cung c pớ ấ

x

14 C5 Th ng th o và th ng nh t d  ươ ả ố ấ ự
toán v i khách hàngớ

x

15 C6 Nh n yêu c u đ t d ch v  và xácậ ầ ặ ị ụ  
nh n kh  năng t  ch c ph c vậ ả ổ ứ ụ ụ

x

16 C7 Đàm phán ký k t h p đ ngế ợ ồ x

D T  ch c và qu n lý h i h pổ ứ ả ộ ọ

17 D1 L p k  ho ch t  ch c h i h pậ ế ạ ổ ứ ộ ọ x

18 D2 Chu n b  t  ch c h i h pẩ ị ổ ứ ộ ọ x

19 D3 Phân công nhân sự x

20 D4 Ki m tra công tác chu n b  tr cể ẩ ị ướ  
khi cu c h p ti n hànhộ ọ ế

x

21 D5 T  ch c cu c h pổ ứ ộ ọ x

22 D6 Giám sát ch ng trình h pươ ọ x

23 D7 Gi i quy t các v n đ  phát sinh ả ế ấ ề
trong quá trình h pọ

x

E T  ch c và qu n lý h i ngh , h i th oổ ứ ả ộ ị ộ ả

24 E1 L p k  ho ch t  ch c h i ngh  ậ ế ạ ổ ứ ộ ị
h i th oộ ả

x

25 E2 Chu n b  nhân s  và n i dung ẩ ị ự ộ
h i ngh  h i th oộ ị ộ ả

x

26 E3 Chu n b  trang thi t b  ph c v  ẩ ị ế ị ụ ụ
h i ngh  h i th oộ ị ộ ả

x

27 E4 T  ch c đ a, đón khách ổ ứ ư x

28 E5 Ki m tra các công vi c tr c khiể ệ ướ  
h i ngh  h i th o ti n hànhộ ị ộ ả ế

x

29 E6 T  ch c ăn u ng trong th i gian ổ ứ ố ờ
tham d  h i ngh  h i th oự ộ ị ộ ả

x
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30 E7 T  ch c l u trú trong th i gian ổ ứ ư ờ
tham d  h i ngh  h i th oự ộ ị ộ ả

x

31 E8 T  ch c các ho t đ ng gi i trí ổ ứ ạ ộ ả
c a h i ngh  h i th oủ ộ ị ộ ả

x

32 E9 Ph c v  t i h i ngh  h i th oụ ụ ạ ộ ị ộ ả x

33 E10 Ti n kháchễ x

F T  ch c và qu n lý ch ng trình du l ch khen th ngổ ứ ả ươ ị ưở

34 F1 Xây d ng ch ng trình du l ch ự ươ ị
khen th ng cho đ n v  ch  trìưở ơ ị ủ

x

35 F2 Th ng nh t ch ng trình du l ch ố ấ ươ ị
khen th ng v i khách hàngưở ớ

x

36 F3 Chu n b  l  khen th ng (theo ẩ ị ễ ưở
yêu c u c a khách hàng)ầ ủ

x

37 F4 Ph i h p v i đ n v  ch  trì th c ố ợ ớ ơ ị ủ ự
hi n l  t ng k t khen th ngệ ễ ổ ế ưở

x

38 F5
Th c hi n tour du l ch khen ự ệ ị
th ng và các ch ng trình khác ưở ươ
theo yêu c u c a đ n v  ch  trìầ ủ ơ ị ủ

x

39 F6 Đi u hành, giám sát quá trình ề
th c hi nự ệ

x

40 F7 X  lý các tình hu ng phát sinh ử ố
trong quá trình th c hi nự ệ

x

G T  ch c và qu n lý h i ch  tri n lãmổ ứ ả ộ ợ ể

41 G1 Thành l p ban t  ch cậ ổ ứ x

42 G2 L p ch ng trình chi ti tậ ươ ế x

43 G3 D  ki n kinh phíự ế x

44 G4 L a ch n đ a đi mự ọ ị ể x

45 G5
G i th  m i đ n v  tham gia h i ử ư ờ ơ ị ộ
ch  tri n lãm (có đóng góp kinh ợ ể
phí)

x

46 G6 G i gi y m i đ i bi u tham dử ấ ờ ạ ể ự x
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47 G7
Ký h p đ ng v i các đ n v  thamợ ồ ớ ơ ị  
gia h i ch  tri n lãm và cung ộ ợ ể

ng d ch vứ ị ụ
x

48 G8 Th ng nh t v i các c  quan có ố ấ ớ ơ
liên quan

x

49 G9 T  ch c h p báoổ ứ ọ x

50 G10 Tuyên truy n qu ng cáoề ả x

51 G11 Chu n b  h u c n ph c v  và ẩ ị ậ ầ ụ ụ
b o v  t i h i ch  tri n lãmả ệ ạ ộ ợ ể

x

52 G12 Bàn giao gian hàng và trang trí x

53 G13 Phân công t  ch c th c hi nổ ứ ự ệ x

54 G14 Thành l p h i đ ng gi i th ngậ ộ ồ ả ưở x

55 G15 Ki m tra t ng th  các khâu tr cể ổ ể ướ  
khi di n ra ch  tri n lãmễ ợ ể

x

56 G16 D  ki n các tình hu ng phát sinhự ế ố x

57 G17 T  ch c ch ng trình khai m cổ ứ ươ ạ x

58 G18 T  ch c các ho t đ ng ph  tr  ổ ứ ạ ộ ụ ợ
kèm theo

x

59 G19 T  ch c các ho t đ ngổ ứ ạ ộ  cho đ n ơ
v  có ch ng trình riêngị ươ

x

60 G20 Giám sát quá trình th c hi nự ệ x

61 G21 T  ch c b  m cổ ứ ế ạ x

62 G22 Thu d n và bàn giao tài s n cho ọ ả
các bên cung  ngứ

x

63 G23 Gi i quy t các v n đ  phát sinh ả ế ấ ề
còn t n đ ngồ ọ

x

H Qu n lý ch t l ng d ch v  trong du l ch MICEả ấ ượ ị ụ ị

64 H1 Xác đ nh yêu c u và tiêu chu n ị ầ ẩ
ch t l ng d ch vấ ượ ị ụ

x

65 H2 Th c hi n qu n lý ch t l ngự ệ ả ấ ượ x
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66 H3 Đánh giá ch t l ng d ch v  đã ấ ượ ị ụ
th c hi nự ệ

x

I Chăm sóc khách hàng trong du l ch MICEị

67 I1 T p h p, x  lý và l u tr  thông ậ ợ ử ư ữ
tin v  khách hàngề

x

68 I2 T p h p, x  lý và l u tr  thông ậ ợ ử ư ữ
tin v  các nhà cung c p d ch về ấ ị ụ

x

69 I3 Cung c p và gi i thích thông tin ấ ả
theo yêu c u c a khách hàngầ ủ

x

70 I4 B  sung d ch v  theo yêu c u ổ ị ụ ầ
c a khách hàngủ

x

71 I5
Ti p thu ý ki n và gi i quy t ế ế ả ế
hi u qu  nh ng phàn nàn c a ệ ả ữ ủ
khách hàng

x

72 I6 G i th  c m  n khách hàng và ử ư ả ơ
nhà cung c p d ch vấ ị ụ

x

K Đ m b o an ninh, an toàn trong ho t đ ng du l ch MICEả ả ạ ộ ị

73 K1 T p h p các quy đ nh v  an ninh,ậ ợ ị ề  
an toàn

x

74 K2 Đ m b o an toàn tính m ng c a ả ả ạ ủ
khách

x

75 K3 Đ m b o an toàn tài s nả ả ả x

76 K4 Mua b o hi m cho khách hàng ả ể x

77 K5 Ph i h p x  lý tình hu ngố ợ ử ố x

L Quy t toán h p ế ợ đ ngồ

78 L1 Thanh lý h p đ ng v i kháchợ ồ ớ x

79 L2 Thanh lý h p đ ng v i các nhà ợ ồ ớ
cung c p d ch vấ ị ụ

x

80 L3 Quy t toánế x

M T ng k t sau khi k t thúc ch ng trìnhổ ế ế ươ
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81 M1 T ng h p ý ki n khách hàngổ ợ ế x

82 M2 H p đánh giá k t qu  công vi c ọ ế ả ệ
và rút kinh nghi mệ

x

83 M3 Vi t báo cáoế x

84 M4 Ki n ngh  v i các bên có liên ế ị ớ
quan

x

N Thi t l p và duy trì các m i quan h  ế ậ ố ệ

85 N1
Tao lâp, duy tri va phat triên cac ̀ ̀ ́ ̣́ ̣ ̉
môi quan hê tôt đep trong nôi bô ́ ̣́ ̣ ̣ ̣
doanh nghiêp̣

x

86 N2

T o l p, duy trì và phát tri n các ạ ậ ể
m i quan h  v i các nhà cung ố ệ ớ
c p d ch v  ( khách s n; hàng ấ ị ụ ạ
không; v n t i; công ty t  ch c ậ ả ổ ứ
s  ki n ...)ự ệ

x

87 N3

T o l p, duy trì và phát tri n các ạ ậ ể
m i quan h  v i c  quan qu n lýố ệ ớ ơ ả  
và chính quy n t i đi m t  ch c ề ạ ể ổ ứ
ch ng trình du l ch MICEươ ị

x
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TIÊU CHU N TH C HI N CÔNG VI CẨ Ự Ệ Ệ

TÊN CÔNG VI C:Ệ L P PH NG ÁN KH O SÁT NHU C UẬ ƯƠ Ả Ầ  
TH  TR NGỊ ƯỜ  

MÃ S  CÔNG VI C: Ố Ệ A1 

I. MÔ T  CÔNG VI C Ả Ệ

Xác đ nh m c đích, ph m vi, th i gian, hình th c c a đ t kh o sát t  đóị ụ ạ ờ ứ ủ ợ ả ừ  
thi t k  n i dung; xây d ng ch ng trình hành đ ng; l p k  ho ch nhân s ;ế ế ộ ự ươ ộ ậ ế ạ ự  
d  trù kinh phí kh o sát chi ti t, c  th  và trình duy t, ph  bi n t i t t c  cácự ả ế ụ ể ệ ổ ế ớ ấ ả  
b  ph n trong doanh nghi p.ộ ậ ệ

II. CÁC TIÊU CHÍ TH C HI NỰ Ệ

1. Đ m b o m c đích kh o sát th  tr ng du l ch MICE phù h p v i kả ả ụ ả ị ườ ị ợ ớ ế 
ho ch kinh doanh c a toàn doanh nghi p.ạ ủ ệ

2. Gi i h n ph m vi, th i gian kh o sát phù h p kh  năng th c hi n vàớ ạ ạ ờ ả ợ ả ự ệ  
m c tiêu c a đ t kh o sát. ụ ủ ợ ả

3. L a ch n hình th c kh o sát phù h p v i kh  năng th c hi n và tàiự ọ ứ ả ợ ớ ả ự ệ  
chính c a doanh nghi p.ủ ệ

4. Thi t k  n i dung kh o sát (phi u tr ng c u ý ki n, câu h i…) phùế ế ộ ả ế ư ầ ế ỏ  
h p v i m c tiêu và hình th c kh o sát.ợ ớ ụ ứ ả

5. L p  ậ ch ng trình hành đ ngươ ộ   c a đ t  kh o sát  bao g m các ho tủ ợ ả ồ ạ  
đ ng và công vi c c  th  sao cho h p lý, logic.ộ ệ ụ ể ợ

6. L a ch n và b  trí nhân s  phù h p tham gia kh o sát. ự ọ ố ự ợ ả

7. Đ m b o d  trù chi phí ph c v  đ t kh o sát chính xác, phù h p v iả ả ự ụ ụ ợ ả ợ ớ  
kh  năng tài chính hi n t i c a doanh nghi p và các quy đ nh c a Nhà n c.ả ệ ạ ủ ệ ị ủ ướ

8. L p ph ng án kh o sát và trình duy t c p trên. ậ ươ ả ệ ấ

9. Quán tri t nhanh chóng t i các b  ph n trong doanh nghi p ệ ớ ộ ậ ệ

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

1. K  năngỹ

­ Thu th p và t ng h p thông tin.ậ ổ ợ

­ Thi t k  phi u tr ng c u ý ki n khách, các b  câu h i đ  đi u tra v  ế ế ế ư ầ ế ộ ỏ ể ề ề
nhu c u s  d ng d ch v  du l ch MICE.ầ ử ụ ị ụ ị

­ Xây d ng ch ng trình.ự ươ

­ L a ch n.ự ọ

­ L p k  ho ch nhân s .ậ ế ạ ự
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­ L p d  trù kinh phí.ậ ự

­ Thuy t trình, thuy t ph c.ế ế ụ

­ Giao ti p  ng x .ế ứ ử

2. Ki n th cế ứ

­ K  ho ch, m c tiêu kinh doanh chung c a doanh nghi p và b  ph nế ạ ụ ủ ệ ộ ậ  
trong tháng, trong quý.

­ Tình hình kinh doanh du l ch MICE c a doanh nghi p t  nh ng năm tr c.ị ủ ệ ừ ữ ướ

­ Tình hình phát tri n du l ch MICE trên đ a bàn.ể ị ị

­ Các hình th c kh o sát th  tr ng khách du l ch.ứ ả ị ườ ị

­ Đ c đi m c a lo i hình du l ch MICE.ặ ể ủ ạ ị

­ K  ho ch công vi c.ế ạ ệ

­ Các quy đ nh tài chính cho các ho t đ ng ph c v  phát  tri n kinhị ạ ộ ụ ụ ể  
doanh c a doanh nghi p.ủ ệ

­ N i dung b n k  ho ch kh o sát đã xây d ng. ộ ả ế ạ ả ự

­ Quy đ nh c a doanh nghi p v  vi c tri n khai th c hi n k  ho ch kh oị ủ ệ ề ệ ể ự ệ ế ạ ả  
sát.

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

­ Báo cáo tình hình kinh doanh và doanh s  c a năm v a qua.ố ủ ừ

­ Các báo cáo kh o sát c a năm v a qua.ả ủ ừ

­ Các m u phi u kh o sát, đi u tra.ẫ ế ả ề

­ K  ho ch ho t đ ng c a doanh nghi p trong tháng, trong quý.ế ạ ạ ộ ủ ệ

­ Danh sách nhân s .ự

­ Các văn b n quy đ nh v  đ nh m c chi c a Nhà n c và doanh nghi pả ị ề ị ứ ủ ướ ệ  
cho các m c chi phí.ụ

­ B ng giá các d ch v .ả ị ụ

­ Trang thi t b  văn phòng.ế ị

­ K  ho ch kh o sát đã xây d ng.ế ạ ả ự

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

Tiêu chí đánh giá Cách th c đánh giáứ

­   Đ m   b o   xác   đ nh   rõ   m c   đích,ả ả ị ụ  
ph m vi, th i gian và hình th c kh oạ ờ ứ ả  
sát th  tr ng du l ch MICE.ị ườ ị

­ Ki m   tra tr c ti p b n k  ho chể ự ế ả ế ạ  
kinh doanh c a toàn doanh nghi p.ủ ệ
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­ Thi t k  n i dung kh o sát (phi uế ế ộ ả ế  
tr ng c u ý ki n, câu h i…) phù h pư ầ ế ỏ ợ  
v i m c tiêu và hình th c kh o sát.ớ ụ ứ ả

­ Ki m tra tr c ti p phi u tr ng c uể ự ế ế ư ầ  
ý ki n ho c b ng câu h i.ế ặ ả ỏ

­  Đ m b o ch ng  trình hành đ ngả ả ươ ộ  
c  th  c a đ t kh o sát bao g m đ yụ ể ủ ợ ả ồ ầ  
đ ,   chi   ti t   các   ho t   đ ng   và   côngủ ế ạ ộ  
vi c.ệ

­ Đ i chi u và so sánh ch ng trìnhố ế ươ  
hành đ ng c  th  v i m c tiêu c aộ ụ ể ớ ụ ủ  
đ t kh o sát.ợ ả

­ B  trí nhân s  tham gia chi ti t, khoaố ự ế  
h c,   phù  h p  v i   đ c  đi m và  yêuọ ợ ớ ặ ể  
c u công vi c.ầ ệ

­ Ki m tra tr c ti p ng i th c hi n.ể ự ế ườ ự ệ

­ L p d  trù chi phí ph c v  đ t kh oậ ự ụ ụ ợ ả  
sát chính xác, phù h p v i kh  năngợ ớ ả  
tài chính hi n t i c a doanh nghi p vàệ ạ ủ ệ  
các quy đ nh c a Nhà n c.ị ủ ướ

­ Ki m tra tr c ti p b n d  trù kinhể ự ế ả ự  
phí và so sánh v i các quy đ nh c aớ ị ủ  
Nhà n c.ướ

­ Đ m b o k  ho ch kh o sát đ cả ả ế ạ ả ượ  
phê duy t và nhanh chóng tri n khaiệ ể  
t i các b  ph n trong doanh nghi p.ớ ộ ậ ệ

­ Phát v n c p trên và các b  ph nấ ấ ộ ậ  
trong doanh nghi p.ệ
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TIÊU CHU N TH C HI N CÔNG VI CẨ Ự Ệ Ệ

TÊN CÔNG VI C: Ệ TH C HI N CH NG TRÌNH KH O Ự Ệ ƯƠ Ả
SÁT NHU C U TH  TR NGẦ Ị ƯỜ

MÃ S  CÔNG VI C: Ố Ệ A2

I. MÔ T  CÔNG VI CẢ Ệ

           Căn c  vào k  ho ch đã l p, th c hi n kh o sát các n i dung theo đúngứ ế ạ ậ ự ệ ả ộ  
k  ho ch đã xây d ng (m c đích, đ ng c , đ i t ng khách, đ c đi m tiêuế ạ ự ụ ộ ơ ố ượ ặ ể  
dùng, quy mô s  d ng, kh  năng thanh toán và các yêu c u khác).ử ụ ả ầ

II. CÁC TIÊU CHÍ TH C HI NỰ Ệ

1. T p h p đ y đ  các tài li u liên quan đ n n i dung kh o sát (phi uậ ợ ầ ủ ệ ế ộ ả ế  
kh o sát, b ng bi u…).ả ả ể

2. B  trí ph ng ti n, trang thi t b  đáp  ng nh  c u kh o sát.ố ươ ệ ế ị ứ ư ầ ả

3. Phân công nhân s  th c hi n kh o sát. ự ự ệ ả

4. Chu n b  kinh phí th c hi n kh o sát.ẩ ị ự ệ ả

5. Xác đ nh đúng n i dung kh o sát:ị ộ ả

­ Kh o sát và xác đ nh rõ ràng m c đích, đ ng c  s  d ng d ch v  duả ị ụ ộ ơ ử ụ ị ụ  
l ch MICE;ị

­ Kh o sát đ i t ng khách và đ c đi m tiêu dùng c a h  khi tham giaả ố ượ ặ ể ủ ọ  
du l ch MICE;ị

­ Kh o sát quy mô s  d ng d ch v  MICE;ả ử ụ ị ụ

­ Kh o sát các yêu c u khác c a khách ngoài d ch v  MICE;ả ầ ủ ị ụ

­ Kh o sát kh  năng thanh toán c a khách. ả ả ủ

6. Kh o sát đúng đ a đi m và đ i t ng đã qui đ nh.ả ị ể ố ượ ị

7. Đ m b o n i dung kh o sát đ c th c hi n đ y đả ả ộ ả ượ ự ệ ầ ủ  ( các ch  tiêuỉ  
trong b ng bi u, phi u kh o sát ph i trung th c).ả ể ế ả ả ự

8. T ng h p và phân lo i các đ i t ng khách tham gia du l ch MICEổ ợ ạ ố ượ ị  
theo t ng đ n v  khách hàng ti m năng.ừ ơ ị ề

9. Li t kê các đ c đi m tiêu dùng c a t ng đ i t ng khách khi thamệ ặ ể ủ ừ ố ượ  
gia du l ch MICE.ị

10. D  tính s  l ng tham gia du l ch MICE c a t ng đ n v  khách hàngự ố ượ ị ủ ừ ơ ị  
ti m năng.ề

11. D  báo đ c kh  năng thanh toán c a khách cho ho t đ ng MICE,ự ượ ả ủ ạ ộ  
các ho t đ ng tham quan du l ch và các ho t đ ng khác kèm theo.ạ ộ ị ạ ộ
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12. T ng h p các yêu c u khác c a khách nh : mua s m, vui ch i –ổ ợ ầ ủ ư ắ ơ  
gi i trí, ch a b nh, thăm thân… ả ữ ệ

13. L p k  ho ch chi ti t và th c hi n kh o sát m c đích, đ ng c  sậ ế ạ ế ự ệ ả ụ ộ ơ ử 
d ng d ch v  du l ch MICE.ụ ị ụ ị

14. L p k  ho ch chi ti t và th c hi n kh o sát đ i t ng khách, đ cậ ế ạ ế ự ệ ả ố ượ ặ  
đi m tiêu dùng c a h  khi tham gia du l ch MICE.ể ủ ọ ị

15. L p k  ho ch chi ti t và th c hi n kh o sát quy mô s  d ng d chậ ế ạ ế ự ệ ả ử ụ ị  
v  MICE.ụ

16. L p k  ho ch chi ti t và th c hi n kh o sát các yêu c u khác c aậ ế ạ ế ự ệ ả ầ ủ  
khách ngoài d ch v  MICE.ị ụ

17. L p k  ho ch chi ti t và th c hi n kh o sát kh  năng thanh toánậ ế ạ ế ự ệ ả ả  
c a khách cho d ch v  MICE.ủ ị ụ

18. Đ m b o thu th p đ c đ y đ  các thông tin sau khi kh o sát.ả ả ậ ượ ầ ủ ả

19. Đ m b o t ng h p đ c chính xác các nhu c u và d ch v  khác điả ả ổ ợ ượ ầ ị ụ  
kèm (v n chuy n, l u trú, ăn u ng, mua s m, vui ch i ­ gi i trí, ch a b nh,ậ ể ư ố ắ ơ ả ữ ệ  
thăm thân,...).

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

1. K  năngỹ

­ L p k  ho ch.ậ ế ạ

­ T ng h p thông tin.ổ ợ

­ Kh o sát.ả

­ Giao ti p v i khách hàng.ế ớ

2. Ki n th cế ứ

­ Thông tin v  th  tr ng du l ch MICE.ề ị ườ ị

­ Đ n v  khách hàng ti m năng (đ i t ng khách s  tham gia du l chơ ị ề ố ượ ẽ ị  
MICE và đ c đi m tiêu dùng chung c a nh ng đ i t ng khách đ c tr ng).ặ ể ủ ữ ố ượ ặ ư

­ M c đích t  ch c du l ch MICE c a khách hàng.ụ ổ ứ ị ủ

­ Quy mô t  ch c các ho t đ ng MICE tr c kia c a khách hàng.ổ ứ ạ ộ ướ ủ

­ Tình hình kinh doanh và kh  năng tài chính chi cho ho t đ ng du l chả ạ ộ ị  
MICE c a doanh nghi p.ủ ệ

­ Các tuy n hành trình tham quan du l ch trong và ngoài n c.ế ị ướ

­ Các đi m mua s m, vui ch i gi i trí, khám ch a b nh…trên tuy nể ắ ơ ả ữ ệ ế  
hành trình tham quan du l ch trong và ngoài n c.ị ướ

IV. CÁC ĐI U KI N TH C HI N CÔNG VI CỀ Ệ Ự Ệ Ệ
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­ Phi u tr ng c u ý ki n khách.ế ư ầ ế

­ B n k  ho ch kh o sát.ả ế ạ ả

­ 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

­  Chu n b  đ y đ  các   tài   li u   liênẩ ị ầ ủ ệ  
quan đ n n i  dung kh o sát  (phi u,ế ộ ả ế  
b ng bi u)ả ể .

­  Ki m  tra   tr c   ti p  và   so   sánh  kể ự ế ế 
ho ch kh o sát .ạ ả

­ Xác đ nh đúng n i dung kh o sátị ộ ả . ­  Phát  v n   tr c   ti p   và   so   sánh  ấ ự ế kế 
ho ch kh o sát.ạ ả

­  Đ m b o n i dung kh o sát đ cả ả ộ ả ượ  
th c hi n  ự ệ đ y đầ ủ, kh o sát đúng đ aả ị  
đi m và đ i t ng đã qui đ nhể ố ượ ị . 

­  Ki m  tra   tr c   ti p  và   so   sánh  kể ự ế ế 
ho ch kh o sát v i k t qu  kh o sát.ạ ả ớ ế ả ả

­ Đ m b o thu th p và t ng h p đ yả ả ậ ổ ợ ầ  
đ , chi ti t các nhu c uủ ế ầ  th  tr ng vị ườ ề 
du l ch MICE (bao g m các dich v  điị ồ ụ  
kèm:  v n chuy n,   l u   trú,  ăn u ng,ậ ể ư ố  
mua   s m,   vui   ch i   ­   gi i   trí,   ch aắ ơ ả ữ  
b nh, thăm thân,...).ệ

­ Ki m tra tr c ti p khách hàng thôngể ự ế  
qua   phi u   tr ng   c u   ý   ki n   ho cế ư ầ ế ặ  
b ng h i.ả ỏ
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TIÊU CHU N TH C HI N CÔNG VI CẨ Ự Ệ Ệ

TÊN CÔNG VI C: Ệ KH O SÁT KH  NĂNG CUNG  NG Ả Ả Ứ
D CH V  DU L CH MICEỊ Ụ Ị

MÃ S  CÔNG VI C: Ố Ệ A3

I. MÔ T  CÔNG VI CẢ Ệ

L p ph ng án, th c hi n kh o sát và t p h p kh  năng cung  ng cácậ ươ ự ệ ả ậ ợ ả ứ  
d ch v  MICE theo yêu c u c a khách hàngị ụ ầ ủ .

II. CÁC TIÊU CHÍ TH C HI NỰ Ệ

1. Đ  ra ph ng án c  th  kh o sát kh  năng cung  ng d ch v  MICE.ề ươ ụ ể ả ả ứ ị ụ

2. Đ m   b o ph ng án kh o sát ph i đ y đ , rõ ràng và thu n ti nả ả ươ ả ả ầ ủ ậ ệ  
cho quá trình kh o sát.ả

3. Xác đ nh c  th  đ a bàn kh o sát và các đ n v  c n kh o sát.ị ụ ể ị ả ơ ị ầ ả

4. Xem xét v  trí, giao thông, c  s  v t ch t, k  thu t, nhân l c c a cácị ơ ở ậ ấ ỹ ậ ự ủ  
đ n v  cung  ng d ch v .ơ ị ứ ị ụ

5. L p k  ho ch và th c hi n kh o sát kh  năng cung  ng d ch v  (h iậ ế ạ ự ệ ả ả ứ ị ụ ộ  
h p, h i ngh , h i th o, h i ch , tri n lãm, khen th ng)ọ ộ ị ộ ả ộ ợ ể ưở .

6. Đ m b o t ng h p chính xác kh  năng cung  ng d ch v  MICE c aả ả ổ ợ ả ứ ị ụ ủ  
các đ n vơ ị.

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

1. K  năngỹ

­ L p ph ng án kh o sát.ậ ươ ả

­ L p k  ho ch.ậ ế ạ

­ T ng h p, đánh giá.ổ ợ

2. Ki n th cế ứ

­ Kh  năng cung  ng d ch v  MICE c a các đ n v .ả ứ ị ụ ủ ơ ị

­ Các đ a đi m có th  t  ch c s  ki n.ị ể ể ổ ứ ự ệ

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

­ Trang thi t b  văn phòng.ế ị

­  Danh sách các  đ a đi m,   t nh  thành ph  có   th  cung  ng d ch vị ể ỉ ố ể ứ ị ụ 
MICE.

­ B n m u ph ng án kh o sát.ả ẫ ươ ả

­ Danh sách các nhà cung c p là b n hàng cũ c a doanh nghi p.ấ ạ ủ ệ
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