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GIO1 THIEU CHUNG

|. QUA TRINH XAY DUNG

Ban cht nhiém xay dung tiéu chudn k§ niang nghé Dat chd ban vé bao gom

nhitng cong viéc sau:

- Phén tich nghé : thu thap céc thong tin vé céc tiéu chuan nghé lién quan dén

nghé dit chd ban vé may bay. Viéc khao sat quy trinh dwoc thuc hién chinh

tai Vietnam Airlines, cd tham khao thém quy trinh lam viéc cua cac hang
hang khong khéc va cac dai ly. T6 chirc 1dy y kién 30 chuyén gia, td chirc hoi
thdo dé lap so do phan tich nghé

- Phan tich cong viéc, 1ap phiéu phan tich cong viéc, lay y kién 30 chuyén gia
vato chirc hdi thao dé hoan chinh phan tich cong viéc

-Thiét 1ap danh muc céc cong viéc: lwa chon va sip xép cac cong viéc trong
so d6 phan tich nghé da hoan thién, 1dy y kién cltia 30 chuyén gia c6 kinh
nghiém thuc tién dé hoan thién danh muc céng viéc.

- Bién soan tiéu chuan k¥ nang nghé, to chirc |dy y kién ctia 30 chuyén gia, td
chirc hdi thao dé hoan thién duv thao tiéu chuan ky nang nghgé, giao cho ban
chll nhiém nghiém thu trwéc khi to chiec tham dinh.

Binh hwéng sir dung:

«Cin clr dé x8y dung cac chwong trinh day nghé dit chd ban vé méay bay

X4y dwng chuong trinh khung dé giang day cép bang vaching chi

eLa co sO dé nguoi lao dong tuyén dung, phan cong lao dong vatra luvong

hop ly.

¢T0 chirc gidng day va cap ching chi

el_atiéu chuan dé nguoi lao dong dinh hwéng phan dau

Trong qua trinh xay dung, vi cac han ché vé cac nguon luc, cé thé gap nhiéu

thi€u so6t, chiing t6i mong nhan dwgc cac y kién dong gop dé hoan thién hon

bd tiéu chuan nay.



I1. DANH SACH THANH VIEN THAM GIA XAY D UNG

TT Ho vatén Noi lam viéc
1 Duong Cao Théi Nguyén Hoc vién Hang khong Viét Nam
2 Nguy&n Thi Thu Huong Hoc vién Hang khéng Viét Nam
3 Nguy&n Thi Minh Nguyét Phong ban vé dat cho, Vietnam Airlines
4 Nguyén L& Huyén Hoc vién Hang khéng Viét Nam
5 1vi Hoang Minh Hoc vién Hang khéng Viét Nam
6 | v Bii Khanh Tran Phong ban vé dat chd, Vietnam Airlines
7 Nguyén Thi Lan Phuong Hoc vién Hang khéng Viét Nam
8 | Ho Phi Diing Hoc vién Hang khéng Viét Nam
9 Hoc vién Hang khéng Viét Nam

Nguyén Thi Cam L&

111. DANH SACH THANH VIEN THAM GIA TH AM BINH

TT Ho vatén Noi lam viéc
Tran Bao Ngoc Vu TCCB, B6 GTVT
Nguyén Hitu Thanh Vu TCCB, B6 GTVT
3 | Lwu Trung Phong Bao tao, HVHKVN
x o Phong Dao tao nhan lvc khéi thuong mai
4 Nguyen Thi Mai Khanh dich vu - Vietnam Airlines
Ay A Phong Dao tao nhan luc khéi khai thac —
5 | LeXuanHuy Vietnam Airlines
6 Lé Blrc Binh Phong To chtc can b - Cuc HKVN
7 P06 Vin Giang Vu Dao tao nghé - Tong cuc Day nghé




MO TA NGHE

PAT CHO BAN VE
Pit chd ban vé may bay 1a mot nghé trong trong day chuyén van chuyén
hanh khéch bang dudng hang khéng. Nghé nay mang tinh qudc té cao vi quy
trinh thirc hién phai tuan tha cac qui dinh chat ché cta Hiép hdi v an chuyén
hang khong qudc té (IATA) va cac hang van chuyén. Dat chd va ban vé bao

gobm cac nhiém vu sau :

eHiéu ding yéu cau cta hanh khéch, sip xép va gitr chd hop ly cho hanh
khéch.

eCung cap thong tin lién quan dén lich bay, tinh trang chuyén bay va cac

théng tin khac theo yéu cau cta hanh khach.

Giai thich duoc cac khuyén céo, qui dinh cla céc t6 chirc h ang khdng qudc

té va quéc gia Ve van chuyén hanh khéch, vé dit chd ban vé cho hanh khéch.
eCung cap cac dich vu dac biét theo yéu cau ctia hanh khach.,

oX (¥ ly, cung cap céac thong tin can thiét cho hanh khéch vé céc thay doi clia

chuyén bay tru¢c khi khdi hanh.

eAp dung chinh xéc céc loai gia cudc, phi da cong bd lién quan dén viéc van
chuyén hanh khéch nhu thay déi hang dich vu, thay doi 10 trinh, gia han thoi
han hiéu luc sir dung cta vé may bay, hoan tra lai tién cho cac chirng tr ma
khach khéng c6 nhu cau sit dung trong diéu kién cho phép.

X udt vé may bay cho hanh khach vathuc hién céc thay déi lién quan dén chd
vavé may bay.

Nhan vién dat chd ban vé may bay s& l1am viéc tai cac phong vé hoic tai cac

dai |y ctia cac hang hang khong, cé lién quan dén dich vu dit chd ban vé may

bay.

Trang thiét bi can thiét chinh 1a hé théng dit chd ban vé ty dong, ngo i racan

céc cong cu ho tro van phong khac nhw may in, gidy in, phan mém lam hoa



don, may in hoa don, dién thoai, may fax, van phong pham, ban ghé lam

Vi€c...



DANH MUC CONG VIEC

DAT CHO BAN VE

| Mash Trinh d6 k§ nang nghé
tSto cong Cong viéc Bac | Bac | Bac | Bac | Ba
viéc 1 2 3 4 5
A Cung cép thongtin
1 A01 | Cung cap lich trinh bay X
2 | AO02 | Cungcap tinhtrang cho X
3 | AO03 | Cungcépthdngtinhanhly | X
4 A04 Cung cép thdng tin cac X
dich vu trg giup, dich vu
dac biét
5 | AO05 |Cungcap thong tingia ndi X
dia
6 A06 | Cung céap théng tin gia X
quoc té co ban
7 AQ7 | Cung cép thong tin gia X
quoc té nang cao
B Pét cho
8 BO1 | Bat chd moi cho khach X
9 B02 | Thay dé6i ngay gio bay X
10 | BO3 | Thay ddi s6 lugng hanh X
khach
11| BO04 | Thay doi 16 trinh bay X
12 BO5 Hay dit cho X
C Cung cép dich vu dac biét
13| CO01 [Ddtsuatan dac biétcho X

khach.




141 C02 Dat tro gilp cho tré em di
mot minh

15| Co3 Pét ndi cho tré nho.

16 | CO04 |Datcac tro gilp y té (xe
lan, binh 6xy, bom Kim
tiém,...) .

17 | CO05 |Bat dich vu cho khachla
phu nir dang mang thai

181 C06 |pst dich vu cho khach
khi€ém thi/khi€ém thinh co
hoac khong mang theo ché
dan dwong

191 €07 bzt dich vu cho hanh
khach mang theo dong vat
canh

20 | CO08 |Ditchd ngdi theo yéu cau

21| C09 |BPatdich vu cho khach nam
cang.

22 | C10 |Ditchd cho hanhly chiém
mot cho trén may bay.

23| C11 |batdich vy khach san di
kem vé may bay.

24 | C12 | Datchd muathém

25| CI3 |pst dich vu cho hanh Iy
quakho

26 | Cl14 | X@ ly chirng tir mat

D X ly trude chuyén bay
27 D01

Thong béo tinh trang cac




chuyén bay (néu cé thay
doi)

28 | D02 | Thong bao thay déi tinh
trang chd

29 | D03 | Thong bao thoi han lay vé

30| D04 | X lycac truong hgp tring
tén

31| DO5 |Xilycéac dién dat cho sai

E Xudat chirng tlr hang

khong

32| BOl | st vé ty dong hanh trinh
noi dia

33 E02 | Xuét vé ti dong hanh trinh
quaoc té

34| EO3 | Xudt vé viét tay hanh trinh
ndi dia

35| EO04 | Xuat vé viéttay hanh trinh
quoc té

36 E05 Xuat MCO, Voucher...

37| EO6 gy giao chirng tr hang
khéng

F Diéu chinh vé/doi chirng

tr hang khbng

38| FO1 |D6ivé do thay di dit chd

39| FO02 |Dadivédo thay doi hang
dich vu.

40 | FO03 | Dadi vé do nang hang dat

chd.




4L FO4 | bsivé do dsi 16 trinh bay

42 | FO5 | Daivé do gia han hiéu luc
vé

43| FO6 | % Iy vé khong ding tiéu
chuén

41 FO7 1pa giao sO lwong vé doi

G Hoan cac chirng tlr hang

khong

45| GO1 |Hoanchitng tlr chwa str
dung

46 | GO02 | Hoan chirng tir da st dung
mot phan

471 GO3 | Hoan chirng tir mat

48 | G04 |Bangiaoso lugng chirng tir

hoan




TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
Tén cong viéc: CUNG CAP LICH TRiINH BAY
Ma sd Cong viéc: A0L
I.MO TA CONG VIEC
Nhan vién d&t chd ban vé tra clru va cung cip thong tin vé lich trinh bay theo

yéu cau cla khéch, tiép xuc truc ti€p hoac qua dién thoai bao gom céac budc

chinh sau:

Tiép nhan yéu cau ctia khach ;

Tractu lich bay;

Trd 101 thong tin vé lich bay theo yéu cau;

Cam on khach, chao tam biét khach.

I1.CAC TIEU CHiI THUC HIEN

- Hé théng dit cho tw dong trong tinh trang hoat déng 6n dinh;

- Tractu lich bay theo ding cu Iénh clia hé théng dat git chd tv don g
vé tra ctru lich bay va ding yéu cau clia khach vé tuyén duong bay,
ngay, gio bay;

- Tr& 10i thong tin vé lich bay theo yéu cau cla khach.

[11. CAC K'Y NANG VA KIEN THUC THIET YEU
1. K§ ndng

- Phédt am chuan, vira du, lvu loét;

- Thuthap duoc day du yéu cau cua khach;

- S dung thanh thao hé théng dat gilr cho tw dong ;

- Doc dugc thdng tin lich bay;

- Giaotiép dwoc vai khach hang bang tiéng nwdc ngoai.
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2. Kién thirc
- Biét tractru lich bay;
- Doc hiéu céu tric ndi dung lich bay;
- Van dung duoc dia ly hang khéng;
- Timduoc cac diém noi chuyén thuan tién;
- Giaotiép duoc véi khach hang bang tiéng nwdc ngoai;
- Giao tiép vai khach hang
IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Quay, ban ghé lam viéc;
- Hé th6ng dat ché tv dong;
- Mayin;
- Dién thoai;
- Van phong pham.

V.TIEU CHi VA CACH THUC BANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Céch thirc danh gia

- Tinh chinh xac, day di cia théng tin | -Quan sét, 1ang nghe cla nguoi
tra 10i khach. giam sat

- Thoi gian thuc hién -Po lvdong bang thdi gian thuc
hién t6i da 3 phut

-DPap (ng tot nhat cac yéu cau cla| -Nghe, dbi chiéu quy dinh

khach veé lich bay
- Sir dung thanh thao hé théng dat chd | - Quan sét, d6i chiéu quy dinh
ty dong

- Théi dd niém n& dbi voi khach hang | - Quan s&t, hdi y kién khach hang
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TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
Tén cong viéc: CUNG CAP TINH TRANG CHO
Ma sb Cong viéc:: A02
I.MO TA CONG VIEC
Nhan vién dat cho ban vé may bay tra ctru va cung cdp thong tin vé tinh trang

chd cla chuyén bay theo yéu cu cla khéach, giao tiép truc tiép vai khach

hang hoac qua dién thoai, bao gém cac b wéc chinh sau:
- Tiép nhan yéu cau cla khach;
- Tractu tinh trang cho ctia chuyén bay;
- Tra |oi thong tin vé tinh trang cho;
- Cam on khach, chao tam biét khach.
I1.CAC TIEU CHiI THUC HIEN
- Hé théng dit cho tw dong trong tinh trang hoat déng 6n dinh;

- Tractu tinh trang chd theo ding cau lénh clia hé théng dat gitr cho tu
doéng veé tra ctru tinh trang chd va didng yéu cau ctia khéch vé tuyén

duong bay, ngay, gio bay;
- Traloi thong tin vé tinh trang chd theo ding yéu cau clia khéch.

[11. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET
1. K§ ndng

- Phédt am chuén, vira du, lwu loét;

- Thuthap duoc day du yéu cau cla khach;

- Tim dang chirc ndng tra ctru tinh trang cho ;

- Doc dwoc thong tin tinh trang chd ctia chuyén bay:;

- Giao tiép dwoc bang tiéng nwdc ngoai.
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2. Kién thirc
- Biét tra ctru lich bay;
- Van dung duoc dia ly hang khong;
- Biét tracitu tinh trang cho;
- Hiéu ndi dung lich bay, tinh trang cho;
- Giaotiép duoc vi khach hang bang tiéng nudc ngoai;
- Giao tiép duoc vai khach hang .
IV. CAC BPIEU KIEN THYC HIEN CONG VIEC
- Quay, ban ghé lam viéc;
- Hé th6ng dat ché tv dong;
- Méyin;
- bién thoai;
- Van phong pham.

V.TIEU CHI VA CACH THUC BDANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Céch thirc danh gia

- Tinh chinh xac, day d cla thong | -Quan sét, lang nghe cla ngudi
tin tra 101 khach. giam sat.
- Thoi gian thuc hién. - T6i da 3 phdt.

-Déap (tng t6t nhat cac yéu cau clia | -Lang nghe, d6i chiéu voi quy

khach vé tinh trang cho. dinh.

- Sl dung thanh thao hé thong dat [ - Quan sat, ddi chi€u voi quy dinh.

cho ty dong.

-Thai d6 niém n& d6i voi khach | -Quan sat, hoi y kién clia khach

hang. hang.
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TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

Tén cong viéc: CUNG CAP THONG TIN HANH LY

Ma sd Cong viéc: A03
I.MO TA CONG VIEC
Nhan vién d&t chd ban vé may bay tra ctru va cung cdp théng tin vé tiéu chuén
va qui cach hanh ly cla 10 trinh theo yéu cau cla khach, gidi thich cho hanh
khach vé tiéu chudn hanh Iy mién cwdc, hanh Iy qué cude hodc hanh Iy cong
kénh, giao tiép truc tiép vai khach hang hodc qua dién thoai bao gdbm cac
bwéc chinh sau:

- Tiép nhan yéu cau cla khach;
- Tractu théng tin hanh ly;
- Tr& 1oi thong tin vé hanh ly;
- Cam on khach va chao tam biét khach.
I1.CAC TIEU CHI THUC HIEN
- Hé thdng dat chd tw dong trong tinh trang hoat déng 6n dinh;

- Tractu thong tin hanh ly theo dung chic nang cia hé théng dat chd va

ding yéu cau cta khach vé tuyén duong bay, hang chuyén chg;

- Cung cdp chinh xéc théng tin vé hanh |y mién cuéc va hanh ly qua

cudc theo yéu cau clia khach;
Cung cép chinh xac thong tin vé cac vat dung dwgc mang theo trong
hanh |y xach tay, diéu kién clia hanh ly ky gi.
I11. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU
1. K§ nang
- Phédt am chuan, vira dd, luu loét;
- Thu thap duoc day du yéu cau cta khach;

- S dung thanh thao hé théng d&t chd tw dong;
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DPoc hiéu chinh xéac théng tin vé hanh ly;
Giao tiép vai khach bang tiéng nuéc ngoai .
2. Kién thirc
Van dung duoc dia ly hang khéng;
S dung dwgc chirc nang tra clru thdng tin hanh ly;
Hiéu Hanh |y xéch tay, tiéu chuan hanh ly xéach tay;

Tong hop, phan biét dwoc hanh ly ky gbi, tiéu chuén hanh ly ky gui,

cac dong vat canh chuyén chd dang hanh ly ky gui;

Poc hiéu Quy dinh vé hanh Iy mién cwéc vahanh ly qua cudc clia hang

hang khéng;
Hiéu nguyén tac tinh gia hanh Iy qua cuoc;
Giao tiép dwoc voi khach hang bang tiéng nwdc ngoai;
Giao tiép voi khach hang.
IV. CAC BPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
Quay, ban ghé lam viéc;
Hé thdng dat cho tv dong;
May in;
Pién thoai;
Van phong pham;

Bang biéu gia cudc, quy dinh vé hanh ly.
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V. TIEU CHi VA CACH THUC BANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

_Tinh chinh xac, day dd cla thong | - Quan sat, lang nghe ctia nguoi

tin tra 1&i khach. giam sat
- Thoi gian thuc hién - TGi da 3 phut
- Lang nghe, d6i chiéu véi quy

dinh

-Dap tng t6t nhat cac yéu cau cla
khach vé hanh ly

_Sit dung thanh thao hé thong dat | - Lang nghe, ddi chiéu voi quy
chd tv dong dinh

_Théi do nigm nd di voi khach | - Quansat, hoiy kién khach hang

hang
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TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
Tén cong viéc: CUNG CAP THONG TIN CAC DICH VU
TRO GIUP

Ma s6 Cong viéc: A04
I.MO TA CONG VIEC
Nhan vién dat chd ban vé may bay tra clru va cung cap thong tin vé cac dich
vu trg gilp theo yéu cau cuta khach nhu dich vu tro gidp vé y té, dich vu tro
gilp cho tré em di mét minh, trong trwvdng hop khach yéu cau dich vu cho
hanh trinh gdbm nhiéu chang trén nhiéu hang van chuyén khac nhau thi nhan
vién can hwdng dan khach cach thirc lién hé véi cac hang khac dé xac nhan
thong tin, giao tiép truc tiép véi khach hang hoac qua dién thoai, bao gom cac
bwdc chinh sau:

- Tiép nhan yéu cau cla khach;

- Tractu théng tin dich vu tro gilp;

- Tr& 10i thong tin vé dich vu tro giup;

- Cam on khéach, chao tam biét khach.
I1.CAC TIEU CHI THUC HIEN

- Hé théng dit cho tw dong trong tinh trang hoat déng 6n dinh;

- Tractu théng tin dich vu tro gilp theo ding chirc nang cla hé thdng
dat gilr cho tw dong tra ctru théng tin dich vu tro gidp va ding yéu cau
clakhach ;

- Tra loi théng tin vé dich vu trg gilp theo dling yéu cau clia hang hang

khong vé dich vu trg gitip ma hang cung cap.
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[11. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

Phét am chuan, vira dd, lwu loét;

Thu thap dwgc day di yéu cau cla khach;

Sit dung thanh thao hé théng dat cho twy dong;
DBoc chinh xac théng tin veé dich vu tro giup;

Giao tiép duoc voi khach bang tiéng nwdc ngoai.

2. Kién thirc

Sir dung hé théng dat gitr cho tw dong;

Biét chirc nang tractru thong tin dich vu tro gilp;

Biét cac loai dich vu tro gilp ctia hang hang khong;

Giao tiép v&i khach hang bang tiéng nudc ngoai;

Giao tiép v6i khach hang.

. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

Quay, ban ghé lam viéc;

Hé théng dat cho tw dong;

May in;

Pién thoai;

Van phong pham.
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V. TIEU CHI VA CACH THUC PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Céch thirc danh gia

- Tinh chinh xac, day di cla thong
tin trd 10i khach vé céc dich vu
héng hang khéng cung cép cho
khéch trén tirng chang bay, céac

diéu kién dé cung cap dich vu.
- Thoi gian thyc hién
-Sr dung thanh thao hé thong dat
cho tv dong
-DPép (rng tot nhat cac yéu cau cla
khach vé cac dich vu tro gilp dac
biét ma hang hang khéng cung céap
-Thai dd niém n& ddi véi khach

hang

- Quan sét, lang nghe clia nguoi

giam sit

- T6i da 3 phut

-Quan séat, déi chiéu vaoi quy dinh

- Lang nghe, ddi chiéu vai quy dinh

- Quan sét, hoi y kién khach hang

19




TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
Tén cong viéc: CUNG CAP THONG TIN GIA NOI BIA

Ma sb Cong viéc: A05

I.MO TA CONG VIEC

Nhan vién dat chd ban vé may bay tra ciru va cung cdp th 6ng tin vé gia cudc

cta 16 trinh theo yéu cau cutia khach. Nhan vién can thdng tin cho khach chinh

xac vé cac loai gia, gia cudc, thué, phi, phu phi, va cac diéu kién ap dung cla

gia cudc, giao tiép truc tiép voi khach hang hodc qua dién thoai, bao gém cac

budc chinh sau:

Tiép nhan yéu cau cua khach ;
Traclu gia cho 16 trinh;
Tra 10i thdng tin gia cho 16 trinh;

Hoi yéu cau tiép theo cla khach.

[I.CAC TIEU CHI THUC HIEN

Hé théng dit cho tw dong trong tinh trang hoat déng 6n dinh;
Tracltu gia trén hé théng dat cho tw dong cho hanh trinh;

Plng yéu cau cua khach vé tuyén duong bay, ngay gio bay, hang

chuyén chd;
Bung yéu cau clia khach vé hang dich vu, hanh trinh, hang chuyén ché;

Thong bao cho hanh khach cac thong tin v é diéu kién rang budc cla gia

cudc (néu co).

[11. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1. Ky nang

Phét &m chuén, vira dd, lvu loat;
Thu thap dwoc day di yéu cau cla khach;

Tra clru thanh thao gia cudc trén hé thong;
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