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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

LOI CAM ON

B6 Tiéu chudn nghé Du lich Viét Nam - nghé Thuyét minh Du lich dugc Du an “Chwong trinh Phat tri€n Nang luc
Du lich c6 trach nhiém vé&i Mdi trudong va Xa héi” do Lién minh chau Au tai trg (Du &n EU) xay dung cho Téng
cuc Du lich - B& Van hoa, Thé thao va Du lich.

N6i dung clia bo tiéu chudn do mot nhém cac chuyén gia trong nudc va quéc té xay dung ciing vdi su hd trg tir cac
t6 cong tac ky thuat, cac ca quan nha nudc, cac doanh nghiép va cac co sd dao tao du lich.

Dy an EU chan thanh cdm on cac ca nhan va té chirc da dong gop vao viéc bién soan cuén tai liéu nay, dac biét la:
«  BOVan hoa, Thé thao va Du lich
«  BO Lao ddng - Thuong binh va Xa hoi
B0 Gido duc va bao tao
+  Toéng cuc Du lich
*  HG6i dong cap Chirng chi Nghiép vu Du lich
+  Hiép hoi Khach san, Hiép hdi L& hanh va cac thanh vién

«  Phai doan Lién minh chau Au tai Viét Nam

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi truong ya Xa hoi
do Lién minh chau Au tai trg
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GIAI THICH THUAT NGO’

THUAT NGU GIAI THiCH

Cap chirng chi

Viéc cdp ching chi hay van bang dua trén danh gié két qué thuc hién cda img vién

Panh gia

Qué trinh thuc hién cac danh gia vé kha nang lam viéc clia ing vién theo cac tiéu chi
danh gia cho mot trinh do hay mot don vi nang luc, hodc mét phan clia mot don vj
nang luc

Panh gia vién

La ngudi cé kinh nghiém va du trinh d6 dé danh gia viéc thuc hién cong viéc cda ing
vién va thudng cong tac cung trong mot finh vuc nghe danh gia, nhu giam sat vién bo
phan lé tan

Pon vi nang luc

Pon vi nang luc 1a cdu phan nhé nhat trong mot chimg chi ma cé thé dugc chimng
nhan mét cach riéng 1é

Pon vi nang luc co ban

Céc don vj nang luc co ban bao gom nhitng nang luc cot 16i ma tat cd cac nhan vién
phai c6 dé thuc hién cong viéc (vi du: k§ nang giao tiép)

Pon vi nang luc chung

Cac don vi nang luc chung 1a nhitng nang luc phé bién déi véi mot nhém cac cong
viéc nhu trong ché bién moén an hay du lich, It hanh

Pon vi nang luc
chuyé&n nganh

Cac don vi nang luc chuyén nganh (k§ thuat/chuyén moén) la nhtng nang luc lién
quan tdi chinh cdng viéc do trong linh vuc luu trd hoac du lich

Pon vi nang luc quan ly

Pay la nhimng nang luc chung cho cac vi trf trong mot td chirc tham gia quan ly, giam
sat hay cé anh hudng dén cong viéc clia ngudi khac & mic do nhat dinh

Nang luc Nang luc 1a khad nang 4p dung cac ki nang, kién thirc, va thai dé/hanh vi cu thé can
thiét @€ dap img cac yéu cau cong viec mot cach thoa dang
Phuong phap danh gia VTOS cho phép ap dung cac phuong phap danh gia da dang va phu hgp vdi cac loai

kién thirc hay cac cach thuc hién cong viéc khac nhau

Tai liéu huéng dan
Panh gia vién

Tai liéu hudng dan cho Danh gid vién vé cach danh gia ing vién va cach ghi chép, luu
gitr ho so tai liéu vé kién thirc va két qua cong viéc clia ing vién

Tiéu chi danh gia

C4c tiéu chi danh gid liet ké cac kj nang/tiéu chuan thuc hién cong viéc, kién thirc va
sy hiéu biét can dugc danh gia

Tiéu chuan

Tiéu chudn nghé xac dinh ro kién thirc, ky nang va thai do/hanh vi (nang luc) can
thiét dé co thé thuc hién cong viéc hiéu qua tai nai lam viéc

Thai dé/hanh vi

Cac thai do va hanh vi &nh hudng tdi chat lugng thuc hién cong viéc, va do do, day la
cac khia canh quan trong dé dugc coi la ‘cé nang luc. Thai dd va hanh vi mo té cach
thirc cac cd nhan sir dung dé dat dugc két qua cong viéc

VTOS

Tiéu chuan Nghé Du lich Viét Nam
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I. GIOI THIEU

Nham dép (ng nhu cau ngudn nhan luc co chat lugng cho nganh Du lich Viét Nam, Dy éan Chuong trinh Phét trién Nang luc
Du lich c6 trach nhiém vai Moi trudng va Xa hoi do Lién minh chau Au tai tro (Du 4n EU) dudc giao nhiém vy stra d6i bo Tiéu
chudn Ky nang nghé Du lich Viét Nam (VTOS) do Dy an “Phat trién Ngudn Nhan luc Du lich Viét Nam” (Dy én HRDT) dugc
Lién minh chau Au tai trg xay dung. Bo tiéu chudn VTOS slra déi dugc phat trién va chudn hda theo cac tiéu chudn nghé
qudc té cling nhu Tiéu chudn nang luc chung vé nghé du lich trong ASEAN (ACCSTP) va dap Ung dugc cac yéu cau clia Thoa
thuan thira nhan 1an nhau vé nghé du lich trong ASEAN (MRA-TP).

Céc tiéu chudn nghé VTOS dé cap nhimng chudn muc thuc tién ti thiéu tét nhat da dugc thdng nhat dé thuc hién cong
viéc trong finh vuc du lich/khach san, bao gdm ca cac yéu cau phap ly (phap luat, stic khde, an toan, an ninh). Nhing tiéu
chudn nay cling xac dinh ré nhitng gi ngudi lao dong can biét va can lam cting nhu cach thic ho thuc hién cong viéc dé co
thé hoan thanh chirc nang cdia moét nghé cu thé trong béi cdnh méi trudng lam viéc.

Tiéu chudn VTOS dugc chia thanh hai phan nganh chinh trong nganh Du lich (Luu trd du lich va LT hanh) bao gdm sau [inh
vuc nghé chinh phi hop vai ASEAN: Luu trd du lich (Lé tan, Phuc vu budng, Phuc vu nha hang, Ché bién mon &n) va Lir
hanh (Biéu hanh du lich va Dai ly Itr hanh, Hudng dan du lich). Tiéu chudn VTOS cling bao gdm bén h vuc chuyén biét
(Quén ly khach san, Van hanh co s& luu trd nhd, Thuyét minh du lich va Phuc vy trén tau thiy du lich) nhdm dép Ung cac
yéu cau riéng clia nganh Du lich Viét Nam.

Cac don vi nang luc trong Tiéu chuan VTOS dugc nhom lai dé cung cap hang loat chirng chi/chirc danh céng viéc lién
quan dén nganh tir bac co ban dén trinh d6 nang cao va mot s6 van bang pht hop véi cong tac giang day tai cac co sd dao
tao, theo d6 Tiéu chudn VTOS 6 thé phiu hop véi ca doanh nghiép cling nhu cac co s& dao tao chinh quy.

Tiéu chudn VTOS c6 thé dugc sir dung tai:

Céc co s& lwu tri du lich va doanh nghiép Iir hanh dé thiét |ap tiéu chuan quy dinh cach thirc thuc hién cong viéc doi
v&i nhan vién. Cac don vi nang luc trong VTOS ¢6 thé dugc str dung dé dao tao cho nhan vién nhimg ky nang then chot va
cac cong viec chuyén mon véi mot loat cac ki nang. Ngoai ra, Tieu chudn VTOS c6 thé dugc sir dung dé danh gia viéc thuc
hién cong viéc clia nhan vién can clr vao tiéu chudn. Cac don vi c6 thé sap xép viéc dang ky cho nhan vién clia minh dén
trung tdm danh gia dé chinh thirc cong nhan hoac danh gia ki nang clia ho va dugc nhan ching chi.

Cac co' s@ dao tao va day nghé dé thiét ké chuong trinh dao tao vé du lich va khach san. Tiéu chuan VTOS xac dinh rd cac
ky nang, kién thirc va thai dé can thiét déi véi cac cong viéc cu thé trong nganh. Cac don vi nang luc VTOS c6 thé dugc tap
hop, nhém lai dé xay dung tai liéu dao tao cho hang loat cac chuong trinh hay khda hoc tai cac co sé gido duc va dao tao.

PHUONG PHAP XAY DUNG TIEU CHUAN VTOS

Tiéu chudn VTOS dugc t6 cong tac ky thudt, 1a cac chuyén gia dén tir doanh nghiép, tién hanh phan tich chi tiét chirc nang
chuyén moén clia cac cong viéc trong inh vurc du lich va khach san dé xac dinh nang luc chinh can thiét cho ting cong viéc.
Viéc phan tich vé chirc nang nhu vay da tach bach chinh xac va chi tiét cac cong viéc phai dugc thuc hién dé dat muc tiéu
chinh clia nganh, nghé hay inh vuc cong viéc.

Mot chuong trinh khdo séat ve trinh do va tiéu chudn nghé du lich Viét Nam cling d& dugc tién hanh thong qua chuong trinh
Banh gid nhu cau dao tao (TNA) vé du lich trén pham vi toan quéc. Két qua clia dot khdo sét da xac dinh dugc cac linh vuc
k nang con thiéu va cac yéu cau nang luc cling nhu ky nang can thiét déi véi lao dong du lich.

Sau linh vire ngheé chinh dugc ASEAN xac dinh cling vdi ndi dung Tiéu chudn VTOS trudc day da dugc sir dung nhu 1 chi s6
€0 s& dé xac nhan cac két qua phan tich chirc nang cong viéc. Cac nang luc do t6 cong tac ki thuat xac dinh dugc sir dung
nhu thudc do dé déi chidu vdi cac tiéu chudn qudéc té, dam bao 1&p day nhitng khoang cach ve tiéu chuan.

Tiéu chudn VTOS sau do6 da dugc xay dung thong qua viéc sir dung phuong phép tiép can tiéu chuan nghé qudc té, theo dé
ndi dung tiéu chudn dugc xay dung theo nang luc véi dinh dang pht hgp véi ASEAN. Cac don vi nang luc bao gdbm tén don
vi nang luc, tiéu chi thuc hién, yéu cau kién thie, diéu kién thuc hién va cac yéu té thay doi, tiéu chi danh gia, phuong phap
danh gia va sé tham chiéu vdi tiéu chudn ACCSTP. Cac nang luc nay dugc nhém lai véi nhau tao thanh cac bac nghé khac
nhau phu hop véi hudng dan clia ASEAN.

Cac don vi nang luc trong Tiéu chudn VTOS dugc nhom céac chuyén gia qudc té va Viét Nam theo ting linh vuc nghé xay
dung. T6 cong tac ky thudt, bao gdbm cac chuyén gia tir doanh nghiép va cac dao tao vién tir co s¢ dao tao nghé du lich tai
Viét Nam, da tién hanh ra sodt, xem xét cac don vi nang luc nay. Thong tin phan hoi tir cac chuyén gia dugc téng hop, diéu
chinh thanh nhitng tiéu chudn va moét sé don vi nang luc dugc lua chon dé trién khai thi diém véi hoc vien nham dam bao
bac trinh dd va ndi dung phu hgp vdi [Inh vuc cong viéc da dugc xac dinh.
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CAC BAC TRINH PO VA CHU'NG CHi VTOS

Tiéu chuan VTOS bao gém nam bac trinh dé trong sau linh vuc nghé chinh

Bac 5 (Van bang cap cao 5) Nang luc chuyén mon sau, rong, mirc do phirc tap cao vai ki nang quan ly
cap cao; Ung dung cac khai niem, quan ly, sang tao va k§ thuat xay dung xung
quanh cac nang luc tai mot co s& rong hay chuyén sau hodc lién quan dén
trong tam tai cac don vij I6n hon.

Bac 4 (Van bang 4) Nang luc chuyén sau véi ki nang quan ly; Co trinh dé ly thuyét tét va cac nang
luc chuy@n mon, ki thuat, quan ly sir dung dé 1ap ké hoach, thuc hién va danh
gid cong viéc clia ban than va/hoac nhém.

Bac 3 (Chirng chi 3) Nang luc chuyén mon cao vai ky nang giam sat; S& dung ki thuat phirc tap hon
lién quan dén nang luc doi hdi nang cao kién thirc ly thuyét, &p dung trong mot
moi trudng khdng thudng xuyén va cé thé lién quan dén lanh dao nhom va
trach nhiém cao hon déi véi két qua cong viéc.

Bac 2 (Chirng chi 2) Mét loat cac k§ nang trong méi truong da dang hon véi trach nhiém nhiéu hon;
Ngudi cé kj nang ma co thé ap dung mot loat cac nang luc trong moi trudng
lam viéc da dang hon va c6 kha nang lam viéc nhom, lam viéc doc lap trong mot
s6 trudng hop va chiu trach nhiém chinh ddi vai két qua va san phadm cong viéc
clia ho.

Bac 1 (Chirng chi 1) Cac ky nang co ban, hang ngay trong diéu kién da xac dinh; Trinh d6 thuc hién
cong viec murc co badn bao gdbm moét s6 cong viec chuyén mon/hoat dong doi
hoi cé kién thirc lam viéc nén tadng va cac kj nang thuc hanh & mdc do6 gidi han
trong diéu kién lam viéc da xac dinh.
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CAC PON VI NANG LUC VTOS

Tiéu chudn VTOS dugc cau tric thanh cac don vi nang luc sir dung dinh dang md-dun do dé rét linh hoat va dé &p dung vdi
cac cong viéc, nhan su va trinh do khac nhau. VTOS phi hop dé sir dung trong cac doanh nghiép vira va nhd dén cac khach
san ldn, cac cong ty du lich va I hanh cling nhu cac co s& dao tao. BO tiéu chudn nay c6 thé dugc sir dung lam nén tang dé
xay dung gido trinh gidng day tai cac co s& dao tao. Ngoai ra, Tieu chuan VTOS cling bao gom cac don vi nang luc vé du lich
c6 trach nhiém pht hop véi nhigu cong viéc thudc tat cd cac nghé khac nhau. Bang cach nay, VTOS da dugc xay dung véi su
linh hoat can thiét dap Ung su phat trién ngay cang nhanh ctia nganh Du lich cling nhu do bao phii can thiét déi vai pham
vi cac cong viéc k§ thuat va chuyén mon cao & nhiéu cap dé khac nhau tir bac co ban dén bac quan ly cap cao.

Tiéu chudn VTOS bao gdbm nhiéu don vi nang luc xac dinh cu thé cac k§ nang, kién thirc va hanh vi/thai @6 can thiét dé dap
(rng cac yéu cau cong viéc mot cach thda dang. Mai cong viéc sé bao gbm su téng hop cda cac don vi nang luc chuyén
nganh, don vi nang luc chung va don vi nang luc co ban.

¢ Don vi ndng lwc chuyén nganh (ky thuat/chuyén mén) 13 cc nang luc cu thé cho tirng vai tro hay vi tri cong
viéc trong nganh Du lich va bao gdm cac k§ nang va kién thire (cach thuc hién) cu thé dé thuc hién cé hiéu qua (nhu
trong dich vu &n udng, hudéng dan du lich,...).

¢ Pon vi ndng luc co ban (phd bién) bao gdom cac kj nang co ban ma hau hét nhan vién phai co (vi du: lam viéc
nhoém, k§ nang ngdn nglr va cong nghé thong tin). Nhiing nang luc nay la can thiét déi vdi bat clr ai mudn lam viéc
thuan thuc.

e Ponvinang luc chung (cé lién quan dén cdng viéc) la nhitng nang luc chung cho mét nhém cac cong viéc. Cac
nang luc nay thuong bao gdm nhiing nang luc cong viéc chung can phai cé & moét sé nganh ngheé (vi du: sirc khoe
va an toan), cling nhu cac nang luc cu thé ap dung cho cac nghé cu thé (vi du: két thic ca lam viéc).

e DPonvinang luc quan ly [a nhiing nang luc chung cho cac v tri trong mot don vi cé lién quan téi quan ly, gidm sat
hay c6 anh hudng nhét dinh téi cong viec clia ngudi khac. Nang luc nay ¢ thé la cu thé cho timng vi tri cong viéc (nhu
gidm sat hoat dong budng) hay chung cho tat ca cac vi tri quan ly/gidm sat (thu xép mua hang hda va dich vu,...).

¢ DPon vi nang luc du lich ¢é trach nhiém 13 nhing ky nang cu thé can thiét cho viéc van hanh va quan ly tai don
vi nham nang cao chat lugng dich vu va san pham hudng téi phat trién du lich bén vitng, hoat dong va xay dung
cac san pham du lich 6 trach nhiém.

Danh muc viét tat cdc nhém don vi nang luc

CcosS Tiéu chuan co ban FBS Tiéu chudn phuc vu nha hang
GES Tiéu chuan chung FOS Tiéu chuan 1€ tan
RTS Tiéu chuan du lich cé trach nhiém FPS Tiéu chuan ché bién mon an
CMS Tiéu chuan dich vu khach hang va quén ly HKS Tiéu chudn phuc vu budng
marketing
FMS Tiéu chudn quén ly tai chinh TBS Tiéu chudn phuc vu trén tau thdy du lich
GAS Tiéu chudn quan ly hanh chinh chung TGS Tiéu chudn hudng dan du lich
HRS Tiéu chudn quén ly nhan sy TOS Tiéu chuan dieu hanh du lich va dai ly Itr hanh
scs Tiéu chudn quan ly an ninh
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

CAU TRUC PON VI NANG LUC

Cac don vi nang luc trong tiéu chudn VTOS bao gdbm cac cau phan sau:

Cac dé muc Mo ta Vidu

Ma don vi Ma s6 clia don vi ndng luc, vi du FOS1.3 la tiéu FOS1.3

nang luc chudn Lé tan, bac 1, don vi nang luc sé 3

Tén don vi Tén clia don vi nang luc CUNG CAP DICH VU KHACH HANG
nang luc

M6 ta chung | Tom tat hodc tdng quat vé don vi nang Iuc

Don vi nang luc nay mo ta cac nang luc ma nhan
vién 1 tan can cé dé tuong tac véi khach hang
trong mét s6 tinh hudng khac nhau, dap Ung cac
yéu cau va sy mong dai clia khach véi tac phong
chuyén nghiép va sur nhay cam van héa, dap Ung
dugc cac nhu cau clia khach hang va gidi quyét
dugc cac van de.

Thanh phan + Cac don vi dugc phan chia thanh hai hodc
nhiéu thanh phan, mo ta cac hoat dong ma maoi
nguai phai thuc hién.

« C4c thanh phan c6 thé tao thanh cau tric cla
mot chirc ndng nghé phirc tap va dugc chia
nhé thanh mot danh muc dai nhing tiéu chi
thurc hién dugc trinh bay trong cac phan mot

E1. Trad |gi cac cau hdiva dap Ung cac yéu cau
E2. Céch s dung két an toan

E3. Ddi ngoai té

E4. X ly cac khodn chi tién mdt cho khach

+ Cac (ky ndng) thuc hanh thong thudng sé dugc
danh gia thong qua quan sat (v&i bac 1-3) hay
thdng qua cac bang chimng tai liéu thuc hanh tai
nai lam viéc, dac biét véi cap bac quan ly (cac
bac 4-5).

cach hgp ly.
Tiéu chi - Cac tiéu chf thuc hién phai quan sat va do E1. Tra l&i cac cau héi va dap irng cac yéu
thuc hién luong dugc dé dam bao danh gia chinh xac. cau

P1. Tra loi cac cau hoiva dap iing yéu cau clia
khach mot cach kip thai, lich sy va chiu trach
nhiém tim ra cau tra 1o

P2. HO trg khach dat cho trong nha hang, phong
hoi thao hay dich vu tiéc

P3. Lap danh muc nhitng thdng tin thuong dugc
yéu cau hodc dugc hoi

P4. Lap danh sach sé dién thoai va chi tiét lién hé
clia c4c co s6, doanh nghiép dia phuong dé
khach sir dung

P5. ..

Yéu cau - Cac don vi nang luc bao gdm phan kién thirc

kién thirc nén tang can thiét dé cé thé hoan thanh cong
viéc va hiéu rd cong viéc.

- Phan kién thirc bao gdm hiéu biét cac su viéc,
nguyén tac va phuong phap dadm bao rang
nhimng ai c6 thé dat téi tiéu chudn dé ra cé thé
lam viéc hiéu qua tai don vi hay cac moi truong
lam viéc khac vdi vai tro lién quan va cé thé giai
quyét tot hon céc tinh huéng bat thuong hodc
khong mong doi.

« M&i muc kién thirc thudng sé dugc danh gia
badng cau hoi van dap hoac viét.

K1. Giai thich lgiich va cac phuong én di du lich
bang may bay cling nhu cac phuong tién
khac nhu tau hoda, xe buyt va taxi

K2. Gidi thich cac thd tuc khi dat ch, 18y xac
nhan va cach yéu cau thong tin vé tinh trang
chuyén bay khi di du lich

K3. M6 t& quy trinh mé&, s&r dung va déng két an
toan

K4. M6 ta cac budc ddi ngoai té cho khach
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Cac dé muc

piéu kién
thuc hién

va cac yéu to
thay déi

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

Mé ta

+ Cac diéu kién, ‘pham vi’ hoac ‘'mirc do' clia cac
yéu t6 thay d6i phan anh thuc té 1a thé gidi
thuc cé rét nhigu yéu t6 thay doiva cac don vi
nang luc can phai dua vao cac yéu té nay (vi du:
trong cac khach san, nhan vién [& tan cé thé
tiép xUc vdi nhiéu loai khéch va cac khach san
khac nhau sé cung cap cac trang thiét bj khac
nhau).

+ Thay Vi dua nhing diém khac biét nay vao cac
tiéu chi thuc hién, pham vi thay ddi s& xac dinh
cac hinh thirc hoat déng khac nhau va cac diéu
kién khac nhau &nh hudng tdi hiéu qué thuc
hién.

Vi du

4. Chi tién mat c6 thé& bao gém:

- Chitién dudi hinh thirc lay tién mat tra trudc
cho khach va trir vao tai khodn clia khéach

+ Ching tur tien mat cé chi ky clia khach va luu
lai trong tap ho so clia khach

+ Mot s6 khach san c6 thé yéu cau Uy quyén
giam sat cho nhing giao dich cé ap dung han
muc

Huéng dan
danh gia

Phan nay xac dinh sé lugng va loai bang chirng
can thiét dé chirng minh rang Umng vién da dat
dugc cac tiéu chudn quy dinh trong cac tiéu chi
thuc hién, va trong tat ca cac truong hop dugc quy
dinh qua cac bang ching cé duac.

- Bang chig vé thuc hién cong viéc, kién thir,
hiéu biét va cac ky nang can thiét cla Ung vién
dugc ghi lai va kiém tra nham muc dich kiém
soat chat lugng.

- C4c bdng chiing nay sé dugc dé trong mot thu
muc goi 1a ho so ching clr hodc trong s6 nghé
Ung vién.

+ Viéc danh gid can dugc thuc hién hiéu qua vé
mat tai chinh va hiéu sudt thdi gian dé dam bao
hiéu qua bén ving.

« T4t c& cac ky danh gid can dugc tham tra ndi b
tai Trung tam danh gid dugc cong nhan dé dam
bdo tinh hop 18, hién thai, nghiém tdc va khach
quan.

Cac bang chirng can c6 nhu sau:
1. [t nhat ba yéu cau hay van dé khac nhau
dugc x ly chinh xac va thoa dang
2. [t nhat hai lan dap Ung yéu cau md két an
toan theo dung quy trinh
3. [t nhéat ba giao dich déi ngoai té dugc xir ly
chinh xac theo ddng quy trinh
4. [t nhat hal giao dich chi tién ma3t cho khach
dugc thuc hién theo dung quy trinh
Viéc danh gia can dam bao:
+ Tiép can noi lam viéc thuc té hoac moi
truong moé phong
- Tiép can cac thiét bj van phong va nguon
thong tin khac
« Ghi chép vé céc giao dich vdi khach dé lam
bang chimng da thuc hién

Phuong phap
danh gia

Phuong phap danh gi& chinh déi véi Tiéu chudn

VTOS bao gom:

+ Danh gia vién quan sat Ung vién tai noi lam viéc
(hodc trong mot s6 truong hop, dé la diéu kién
mo phong thuc té).

. Ung vién cung cap cac vi du da dugc ghi lai hoac
tai liéu @& chimg minh minh da lam viéc theo
tiéu chuan.

+ Quan ly truc tiép va ngudi gidm sat sé cung cap
cac bao céo vé cong viéc clia ing vién.

- Ung vién trd i cau hoi clia danh gid vién hoic
thuc hién bai kiém tra viét.

DPon vi nang luc nay c6 thé dugce danh gia tai noi
lam viéc hoac bén ngoai. Viéc danh gia c6 thé bao
gdbm cac bang chimng va tai liéu tai noi lam viéc
hoac thong qua mot hoat dong md phdng dugc
ho trg bdi cac phuong phap danh gia kién thirc
nén tang khac. BDanh gia phai lién quan tdi finh
vic cong viéc hay pham vi trach nhiém cla (ng
vién
Cac phuong phap danh gia sau cé thé dugc
str dung:

+ Nghién clu tinh huéng

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

- Tailiéu lay tir noi lam viéc

- Giai quyét van dé

- Bai tap dong vai

-+ Bao cao khach quan do giam sat vién thuc

hién
- Cac cong viéc va du an dugc giao

Cac chirc danh
nghé lién quan

+ Cacvij trf cong viéc/chirc danh cong viéc phu
hop véi mo ta trong don vi nang luc

Nhan vién quan hé khach hang, nhan vién I& tan,
nhan vién thu ngan

S& tham chiéu
V@i tiéu chudn
chuan ASEAN

+ Tham chiéu chéo vdi don vi nang luc tuong
quan trong Tiéu chudn chung vé nghé du lich
trong ASEAN (ACCSPT) néu co.

DH1.HFO.CL2.03 1.8, 3.6, 4.2
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

Il. TIEU CHUAN VTOS NGHE THUYET MINH DU LICH

BO Tiéu chudn Nghé Du lich Viét Nam (VTOS) - nghé Thuyét minh Du lich bao gébm hai bac trinh d6 - bac 2 va bac 3. Bo
tiéu chudn dugc soan thdo nham cung cap trinh dé nang luc can thiét cho cac thuyét minh vién du lich, thuyét minh
vién di sdn hodc thuyét minh vién tai cac di tich lich sirva ton gido quan trong & Viét Nam. Cac thuyét minh vién du lich
lubn 1a mot thanh phan khang thé thiéu trong viéc phéat trién du lich bén vimng va cé trach nhiém, vi ho déng vai trd quan
trong trong viéc gido duc du khach vé cac gia tri dich thuc cla diém tham quan va cac quy tac ing xir co trach nhiém.

Nhiém vu chinh cla thuyét minh vién du lich la dem dén cho du khach nhing gia trj van héa, moi truong hay di san
thong qua cac bai thuyét minh. Ngoai kién thirc vé lich sir, thuyét minh vién du lich can phai hiéu biét rd vé cac diém
tham quan bao gdm cé hiéu biét ly do tai sao diém tham quan nay quan trong va lam thé nao dé bao vé dugc no.

V6i nhiém vy vira la ngudi thuyét minh vira la mot nha gido duc, thuyét minh vién du lich 1a cau ndi truc tiép gitta du
khach v&i diém tham quan. Nhu vay, ho déng vai tro rdt quan trong trong viéc bao vé di san va van héa dia phuong.
Thong qua bai thuy8t minh, thuyét minh vién du lich c6 thé tao ra nhitng nhan thirc vé gia tri clia truyén théng, di san
van hoa va nhimg diém du lich cla dia phuong. Ho cling ¢6 thé gido duc du khach va cong dong bdo vé maoi trudng va
ton trong gid tri clia nhau. Bang viéc chia sé cac nguon lgi clia hoat dong du lich, cac thuyét minh vién du lich ho trg dia
phuong bdo vé mai trudng va cac diém du lich quan trong.

Peé thuc hién t(g't cac nhiém vy néu trén, thuyét minh vién du lich can dat dugc mot sé ki nang dac biét - cao hon cac k¥
thuat hudng dan du lich co ban. Ho can phailam dugc:

1. K&t hgp vdi kién thirc hudng dan du lich co ban dé truyén dat kién thirc vé v nghia van hoéa clia cac diém du
lich dia phuong va nhan thirc dugc cach thirc bdo vé cac diém du lich d6

2. Chuyén tai nhimng kién thirc nay vao nhing bai thuyét minh sao cho hdp dan va hu ich
Pem dén cho du khach su trdi nghiém va su hai long cao nhat vé nhirng diém tham quan

4. Ap dung dugc nhirng nguyén tac vé phat trién du lich bén ving tai Viet Nam va téi da hod cac gia tri lgi nhuan
do hoat dong du lich mang lai cho cong déng va du khach (UNESCO)'

"Trich tir: Du lich tai cdc Di sén Vin héa tai Chdu A: Chuong trinh ddo tao va chitng nhdn Huéng ddn vién di sén véin héa cho cdc Di sén
Vdn héa thé gidi cia UNESCO xudt bdn Ian thir 4 (2007)
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

DANH MUC CAC PON VI NANG LUC

S6 M3 Nang Nang

T DVNL

Tén Pon vi nang luc - luc luc
coban chung

1 | Ts12 | CHUAN BI CANHAN CHO CONG TACHUGNG DAN |

DU LICH

TIEN HANH DINH HUGNG CHUONG TRINH
2 | TGS2.1 | LICH v

AP DUNG KIEN THUC VE VIET NAM BE CHUAN B
3| T652.2 11 y6NG DAN DU LICH v

DONG HANH VA HUONG DAN DU KHACH THEO
4 | T6523 | cHUONG TRINH DU LICH v

CHUAN B| CAC HOAT DONG DU LICH CO TRACH
> | T6s24 NHIEM VA BEN VONG v

TRINH BAY BAI THUYET MINH DU LICH THEO CAC
6 | TG2:5 | cjy BE CHUYEN BIET v

LAp KE HOACH VA CUNG CAP CAC DICH VU GIAl
7| TG52.6 | 1RiVA HUGNG DAN TAI BIEM v
s | Taso7 | CUNG CAP SU'HO TRQ THIET THUC CHO KHACH %

DU LICH

TRINH BAY TRAI NGHIEM VE MOI TRUONG
9 | T6528 | AN HOA VA DI SAN v

CHUAN B| VA TO CHU'C CAC HOAT BONG DU LICH
10| TGS3.3 | BN VONG VA CO TRACH NHIEM v
11 | Tas37 | LAP KE HOACH VA CAI TIEN BAI THUYET MINH DU %

: LICH THEO CAC CHU BE CHUYEN BIET

LAP KE HOACH VA BANH GIA CAC DICH VU GIAI
121 TGS3.8 | 1pivA HUGNG DAN TAI DIEM v
13 | TGs3.11 | XAY DUNG, DUY TRI VA PHAT TRIEN QUAN HE VO %

: CAC BEN LIEN QUAN TOI CHUGONG TRINH DU LICH

CHUAN B| TRAI NGHIEM MOI TRUONG VAN HOA
14| TGS3.15 | Va0 'cAN v

DPANH GIA VA CAI THIEN CAC HOAT PONG DU LICH
15| TGS4.2 | -5 TRACH NHIEM VA BEN VONG v

SU DUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP
16 | COS4 O BAN v
17 | COS5 DUY TRI KIEN THU'C NGANH NGHE v
18 | COS6 THUC HIEN SO cJU CO BAN v
19 | Ccos7 CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
20 | COs8 UNG PHO VOI TRUONG HOP KHAN CAP v
21 | GES2 TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
22 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
23 | GES10 CHUAN B| VA TRINH BAY BAO CAO v

AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH CO
24 | GES12 TRACH NHIEM v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

CAC CHU'NG CHi TRINH PO NGHE THUYET MINH DU LICH

Ma chirng chi  Chirng chi trinh d6 Bac
COTG2 Ching chi Thuyét minh du lich 2
COTG3 Ching chi Thuyét minh du lich 3

COTG2 - Chirng chi Thuyé&t minh du lich Bac 2 (12 Pon vi nang luc)

Nang

Tén Pon vi ndng luc : luc
co ban

1 | 1es1> | CHUAN Bl CANHAN CHO CONG TACHUGNG DAN |,
DU LICH
TIEN HANH BINH HUONG CHUONG TRINH

2 | TGS2.1 | b LICH v
AP DUNG KIEN THUC VE VIET NAM DE

3 | TGs22 CHUAN B| HUONG DAN DU L|CH v
DPONG HANH VA HUGONG DAN DU KHACH THEO

4 1 TG523 | (LU/ONG TRINH DU LICH v
CHUAN B| CAC HOAT DONG DU LICH CO TRACH

> | TGs24 NHIEM VA BEN VONG v
TRINH BAY BAI THUYET MINH DU L|ICH THEO CAC

6 | T6525 | chu BE CHUYEN BIET v
LAP KE HOACH VA CUNG CAP CAC DICH VU

7| TG52:6 | Gi&) TRi VA HUGNG DAN TAI DIEM v

g | Tgsp7 | CUNG CAP SUHO TRO THIET THUC CHO KHACH %
DU LICH
TRINH BAY TRAI NGHIEM VE MOI TRUONG

9 | TG528 | AN HOA VA DI SAN v
SU DUNG TIENG ANH & CAP DO GIAO TIEP

10 | COs4 o0 BAN

11 | COS5 DUY TRI KIEN THU'C NGANH NGHE

12 | cos7 CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH v
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COTG3 - Chirng chi Thuyét minh du lich Bac 3 (12 Pon vi nang luc)

So
T

Ma
DVNL

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

Tén Pon vi nang luc

Nang
luc

Nang
luc

coban chung

1 | TGs33 | CHUAN Bl VA TO CHUC CAC HOAT BONG DU LICH
' BEN VUNG VA CO TRACH NHIEM
5> | TGs37 | LAP KE HOACH VA CAI TIEN BAI THUYET MINH DU
: LICH THEO CAC CHU BE CHUYEN BIET
3 | Tgs3g | LAP KE HOACH VA BANH GIA CAC DICH VU GIAI
' TRi VA HUGNG DAN TAI BIEM
4 | Tas3q1 | XAY DUNG, DUY TRI VA PHAT TRIEN QUAN HE VO
: CAC BEN LIEN QUAN TG CHUONG TRINH DU LICH
CHUAN B| TRAI NGHIEM MOI TRUONG VAN HOA
5 | TGS3.15 | Vi by SAN
6 | Tasan |PANH GIAVA CAITHIEN CAC HOAT BONG DU LICH %
: CO TRACH NHIEM VA BEN VONG
7 | cose THUC HIEN SO CUrU CO BAN v
8 | coss UNG PHO V&I TRUONG HOP KHAN CAP v
9 | GES2 TIEP NHAN VA XU LY PHAN NAN v
10 | GES9 PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG v
11 | GES10 CHUAN B| VA TRINH BAY BAO CAO v
AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH
121 GEST12 1 -5 TRACH NHIEM v
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH
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I1l. CAC TIEU CHUAN CHI TIET

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS1.2. TEN DPON VI NANG LU'C: CHUAN Bl CA NHAN CHO CONG TAC
HUGNG DAN DU LICH

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo td cac nang luc can thiét dé cad nhan chuén bi cho chuong trinh trinh du lich, bao gdm viéc ding
gig, dién mao ca nhan va ng x(r chuyén nghiép.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.
P3.

p4.

E2.

P5.
pe.

P7.

E3.
p&.
PO.

P10.

P11.

Chuan bj cho chuong trinh du lich

Doc s6 ghi chép va ghi chi cac nhiém vy dugc
giao

Nhan lich trinh du lich dugc phan céng

Thuc hién cac cong viéc chuan bi trudce khi
chuong trinh du lich bat dau

Cap nhat théng tin va chuén bj phiéu nhan xét
chuong trinh du lich

Hoan thanh kiém tra truéc khi bat dau
chuong trinh du lich

Dam bao cac vat dung can thiét da dugc giao
Kiém tra viéc sap dat cac phuong tién van
chuyén

Kiém tra cac thiét bi an ninh va an toan
Trinh dién tai dia di€m lam viéc

Dén dia diém don khach dung gio

Dam bdo cac thiét bj thong tin lién lac déu
dang hoat dong

Pam bao moi trang thiét bj déu dung vi tri dé
phuc vy chuong trinh du lich

Tham gia v&i cac dong nghiép khac va khach
hang

E4.
P12.

P13.

ES.
P14.

P15.
P16.

P17.

Pam bao dién mao va vé sinh ca nhan
Da&m bdo dong phuc/trang phuc gon gang va
sach sé

Da&m bdo dién mao ca nhan dap Ung tiéu
chudn déra

Ap dung 18i irng x&r chuyén nghiép

Lang nghe cdn than va dap lai khach hang mot
cach nha nhan, lich thiép

Trao ddi thong tin rd rang va chuyén nghiép
D3am bdo cac thiét bi can thiét luén cé sdn
trong tam tay

Da&m bdo cac hanh vi cd nhan mang lai uy tin
cho don vi

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

K3.

K4.

M6 té quy trinh chudn bi trudc khi chuong trinh
du lich bat dau

Xem lai danh muc céc thiét bj, vat dung thiét
yéu can kiém tra va cach sir dung ching trudc
khi chuong trinh du lich bat dau

Mo ta cac quy trinh co ban ddm bao dién mao
va vé sinh cd nhan

Mo ta thai dd nha nhan, lich thiép ma khach
hang mong mudn doi vai mot hudng dan vién
du lich

K5.

K6.

K7.

Lap danh sach cac théi quen ca nhan co thé sé
lam anh hudng xau dén uy tin va khién khach
hang khong hai long

M0 ta cac budc can phai uu tién thuc hién
trudc khi bat dau chuyén du lich

Mo ta bat ky tinh huéng hay van dé nao c

thé xuat hién tai thoi diém chuan b trudc khi
chuong trinh du lich bat dau va cach xr ly cac
van de dé
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cac hanh vi chuyén nghiép can bao géom:

« Tu thé: dimng thang, hai tay dé hai bén hodac
phia sau, khéng khong tua hay dua vao do vat,
trang thiét b

- Dilai nhe nhang, khdng 1& ban chan trén san

- N6i phai ré rang, khong to tiéng nhung clng
khong lam bam

+ Khong dugc thé hién thai do gian di, thiéu kién
nhan, mia mai hay chan nan

- Trao d6i thong tin gita cac nhan vién phuc vu
nén riéng biét, tranh thuc hién trudc mdt khach

+ Khach hang phai dugc chdy, quan tam kip thoi
va dugc ho trg cac yéu cau bat c khi nao can
dén

- Cac thong tin va kién thic phai dugc truyén tai
kip thai, lich thiép va chinh xac

+ Tai cac khu vuc cong cong, hudng dan vién
khong nén ho, hat hoi, hit nglri, ngody mai hodc
cay rang, hang giong hay khac nhé, mut dau
ngon tay, ¢ hai, ngéap, cang thang hoac biéu
hién bat ky hanh vi nao chéng doi xa hoi

+ Phai an uéng vao cac thai diém da dinh

« Hudng dan vién khéng dugc say rugu, ¢ mui
con hoac udbng rugu trong thai gian thuc hién
chuong trinh du lich

2. Trang thiét bj c6 thé bao gém:
+ Phuong trién van chuyén (duong bo, dudng
bién va hang khong)
+ Thiét bj thong tin lién lac (nhu micro, loa, am ly)
- Thiét bj an toan (nhu day an toan, binh chira
chay, do phao, phao cru ho, chdn dap Itra,...)

3. Dién mao va vé sinh ca nhan bao gom:

+ Nam cat toéc gon gang ngan trén cd o, nir néu
téc dai budc lai phia sau

+ Khong nén sir dung cac loai nudc hoa va nudéc
khir mui co thé ndong do manh

- Ban tay phai lubn sach sé, rira tay sau khi hat
thuoc 14 hodc di vé sinh

+ Chideo nhan cudi, khuyén tai hat nhd, vong c6
don gidn va dong ho. Khong deo vong tay, vong
c6 chan, khuyén to, vong cd dai hay vong tay
tho ban

+ N{ chi trang diém nhe nhang, nam cao rau
sach sé, trur khi rau ria dugc cho phép khong
cao

+ Dam bdo co thé phai sach s&, khong cé mui kho
chiu, ban tay ludn sach va cac méng tay dugc
cat gon gang

- Dadm bdo hai thé thom tho va rang sach sé

- Ludn mac 4o sa mi/do khodc, do 16t, tat/quan
sach s& ngay tir khi bat dau mai ngay

- Tat cad quan 4o mac ngoai phai dugc giat sach
va la phang thudng xuyén hodc bat cir luc nao
bi ban

- Giay phai luén sach sé va dugc danh xi

+ Thé Hudng dan vién (theo quy dinh) lubn dugc
deo dling cach, ngay ngan va sach sé

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Viéc danh gia thuc hién phai bao gém cac tai
liéu sau:

+ Bdo cao khach quan vé viéc hoan thanh danh
muc chudn bj trudc khi chuong trinh du lich bat
dau

- Bdo cdo khach quan vé ba truong hop c6 mat
dung git va trinh dién, bao gom cé viéc kiém tra
cac thiét bj, dung cu

- B&o cdo khach quan vé ba truong hop gilt gin
vé sinh ca nhan va dién mao tot (véi viec mac
ding dong phuc néu cé yéu cau)

Cac phuong phap sau c6 thé duoc sir dung dé
danh gia don vi nang luc nay:
-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
-+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién hay
trudng nhom thuc hién
+ Kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, ngudi dan doan, hudng dan
Vvién tap su

DH1.HFO.CL2.031.1,1.2,1.3
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS2.1. TEN PON VI NANG LUC: TIEN HANH PINH HUONG CHUONG TRINH

DU LICH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé tién hanh dinh hudng/gidi thiéu cac chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuyét minh cac chuong trinh/tuyén du

lich

P1. Sap xép noi dung va trinh bay cac thong tin sé
thuyét minh

P2. Gidithiéu noi dung chi tiét clia chuong trinh/
tuyén du lich

P3. Gidithich vé cong viéc hau can va chi tiét k§
thuat clia chuong trinh/tuyén du lich

E2. Trao d6i thdng tin véi khach va nhan
thong tin phan hoi

P4.  Trd I6i nhitng cau hoi cdia khach va xir ly cac
van dé cé thé phét sinh trong khuén khé clia
bai thuyét minh

P5. SO dung cac ky thuat néi luan phién d@é tiép tuc
hay nging cudc tro chuyén

P6. Bay td sy quan tam dén nhiing gi khach ndi tdi

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidithich ly do tai sao du khach can phai thuc
hién lan luot ting budc trong suét hanh trinh
du lich

K2. M0 ta cach thirc mot bai thuyét minh tiéu
chudn cé thé hitu ich cho viéc giao tiép hiéu
qua vdi khach

K3. Liét ké nhitng thong tin du khéach hay héi nhiéu
nhat

K4. Gidithich cach thirc khuyén khich khach dat
cau hoi

K5. Liét ké cac rdi ro can tranh khi sir dung thiét bi
thuyét minh

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Quaé trinh trao ddi thong tin va xay dung méi quan
hé vai khach:
1. GiGi thiéu tém tat c6 thé bao gém:
+ SO dung loi néi trong cac tinh huéng chinh thirc
va khéng chinh thirc
+ Srdung an pham va tai liéu chuan bi trudc
+ SO dung cong cu truc quan

2. Thong tin c6 thé bao gém:

« Tén va s6 dién thoai lién lac cia hudng dan vién

+ Gio dia phuong

- Ty gia gitta dong tién dia phuong va ngoai té

« Cac phuong tién truyén thong dia phuong va
quoc té

« Lich trinh tuyén du lich

+ NOi dung chuaong trinh

+ Gio lam viéc

-+ An toan va phuc Igi

- Giao thong

» Quy tac thuc hanh du lich ¢6 trach nhiém

- Thoi tiét

+ Truyén théng va van héa dja phuong

« Thé thao va giai trf

+ Ton giao

« Lich str

+ Thong tin khac

3. Cau héi c6 thé bao gém:

- D& dukién, lich trinh phéat sinh, lich trinh ma,

lich trinh c6 dinh, vé chién tranh

© 2015 Chuaong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi m
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. [t nh&t ba lan gidi thiéu tom tét gom:
2. ftnhat hai lan cung cap thong tin - Quan sat Uing vién thuc hién cong viéc
- Phong van
- Bongvai

« Thong qua kiém tra van dap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng dan D2TTG.CL3.18
vién du lich tap su

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS2.2. TEN DON VI NANG LU'C: AP DUNG KIEN THU'C VE VIET NAM DE CHUAN B|
HUGONG DAN DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mod ta cac nang luc can thiét dé ap dung kién thirc vé Viét Nam, bao gom kién thirc vé dia ly va lich s,
truyén théng va phong tuc tap quan, su phat trién kinh té, an sinh xa hdi va cham séc surc khde dé thuyét minh cho du

khach.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Ki€m tra lai hanh trinh d€ xac dinh/Iwa
chon cac diém tham quan sé dén

Thu thap thong tin gén véi diém tham quan,
mot phan clia chuong trinh du lich sé thuc hién
Xac dinh cac nguon thong tin cé lién quan va
dang tin cay vé nganh du lich

XU ly théng tin va sap xép ké hoach ndi dung
cho ting diém tham quan sé dén

Chuan bj thdng tin cho cac hoat déng
huéng dan

Sadp x€p thong tin tuong Ung véi nhu cau cla
khach hang va cach thic thuyét minh thong tin
trong hoat dong hudng dan

Xac dinh chud dé va dua vao thong tin tim hiéu
dugc dé dap Umg nhu cau cu thé clia du khach
Cau trdc va sap xép nodi dung bai thuyét minh
mot cach hap dan va cudn hit

Xac dinh cac phuong tién ho trg bai thuyét
minh phu hop vdi tinh huéng Ung phé tai chd
khi can thiét, dong thoi ddm bdo vira chinh xac
lai vra an toan

Cap nhat kién thirc va thong tin chung vé
Viét Nam va cac vung dia phuong

Xac dinh va str dung cac co hoi dé duy tri thong
tin hién tai va kién thirc vé Viét Nam cling nhu
cac vung dia phuong

Thudong xuyén két hgp mét cach hop ly kién
thirc van hoéa va thong tin trong hoat dong
hudng dan du lich

YEU CAU KIEN THU'C

Lap danh sach vé dia ly va vi tri cac diém du lich
cu thé tai Viét Nam

Xac dinh va giai thich cac truyén théng, phong
tuc tap quan, sy phat trién kinh té, an sinh xd
héi va cham séc st khde & Viét Nam

Gidi thich cach trinh bay mot bai thuyét minh
hodc cac hoat dong khac trong moi truong
hudng dan thuc té (nhu thuyét minh du lich tai
diém tham quan, thuyét minh du lich trén xe 6
t0)

Mo t& cach thirc dé trao doi théng tin va su
tham gia clia doan khach (tuy thudc so lugng
khach va tinh chat phu hop vdi noi thuc hién
tai dia phuong) véi nhimg ngudi cé thé chia sé
kién thirc tai dia phuong

MO té cac chi tiét cu thé clia mot hoat déng hay
mot bai thuyét minh vé nhiéu chii dé va trong
nhiéu moi truong khac nhau

M0 td cac budc xay dung mot bai thuyét minh
mach lac va thu vi cho du khach

Giai thich nhimg cau hoi dién hinh ma du
khach thuong dat ra déi vdi chd dé dugc ndi téi
Mo ta cach thic tim kiém va cap nhat thong tin
lién quan, dap Ung cac nhu cau khac nhau cla
du khach va két hop nhiing thong tin nay trong
bai thuyét minh

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é tradch nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Pia ly va lich str khai quat ctia Viét Nam c6

thé& bao gém:

- Vitridialy, dia hinh, khi hau, thiy van, dat dai,
bién va hai dao, hé dong thuc vat

- Cac diéu kién chung vé dia ly clia dia phuong

- C4c diéu kién dia ly cu thé cla vi tri diém tham
quan, kha nang tiép can va cac nguon tai
nguyén du lich

+ Lich s Viét Nam

+ Lich st lién quan dén céc dia phuong va cac
diém tham quan

2. Thong tin chung vé truyén théng, phong tuc
tap quan, théi quen clia nguai Viét Nam c6
thé bao gém:

« Pugc phan anh trong cac 18 hoi truyén théng,
phong cach séng, 1é 16i song

- Cac truyén thuyét khac nhau, nhing cau
chuyén lién quan dén dia phuong va cac diém
du lich

- Thong tin chung vé hé théng phap luat Viét
Nam, quan ly xudt nhap cadnh va hai quan, an
sinh xa hoi va cham sdéc sic khoe

- Cap nhat thong tin vé hé théng phép luat, quan
ly xuat nhap cdnh va hai quan, an sinh xa hdi va
cham séc y té tai dia phuong va cac diém tham
quan

3. Cac ngudn théng tin va co hdi d€ cap nhat
kié€n thirc ¢6 thé théng qua:
- Truyén thong
- Séch tham khdo
+ Thuvién
+ Cong doan
+ Cac hiép hoiva cac té chirc trong nganh
-+ Tap chi nganh
- D{rliéu may tinh, bao gbm ca Internet
- Quan sét va trdi nghiém ca nhan
- Hoi thdo hodc cac khoda dao tao trong nganh
- Hé théng mang ludi tin khong chinh thirc
- Dong nghiép va cac chuyén gia

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc nay phai bao gém:
1. [t nhat mot phan tich vé thong tin va kién thic
2. [t nhéat ba bai thuyét minh dugc xay dung lam

cd s& thuc hién mét chuong trinh du lich
3. [t nh&t mot phan hoi clia khach hang qua phiéu
tham do y kién

Phuong phap danh gia phu hop c6 thé bao
gom:

- Quan sét truc tiép cac Ung vién st dung kién
thirc dé trinh bay mot bai thuyét minh hoac
hoat dong hudng dan

+ Panh giad vién dat cau hoi dé nhan xét vé bé
rong kién thirc clia ing vién va kha nang cung
cap thong tin kién thirc mot cach thu v

+ Xem xét ho so dé danh gia kha nang clia ing
vién trong viéc tim ki€ém thong tin cap nhat va
chinh xac

+ Thoéng qua phan kiém tra viét hoac kiém tra van
déap dé danh gia cach thirc ma qua trinh tim
ki€m thong tin d& dugc sir dung

- Thong qua phan kiém tra viét hodc kiém tra van
dép dé danh gia kién thirc quan trong vé Viét
Nam va cac vung dia phuong

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Thuy&t minh vién di san, hudng dan vién du lich,
trudng doan, hudng dan vién du lich tap su

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS2.3. TEN DPON VI NANG LU'C: DONG HANH VA HUONG DAN DU KHACH THEO
CHU'ONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé dong hanh va hudng dan du khach, thuc hién cong viec mot cach an
toan va gidi quyét cac trudng hop khan cép tai dia phuong theo hop dong dugc ky véi mot cong ty dieu hanh du lich hoac

t6 chirc dia phuong.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Cac hoat dong thuc hién truéc khi khach
dén

Xac dinh chirc nang va trach nhiém cla hudng
dan vién du lich theo cac chinh sach va quy
trinh clia don vi

Kiém tra lich trinh dén va di

Kiém tra viéc dat dich vu cho chuong trinh du
lich

Kiém tra hanh trinh du lich pht hop vai digu
kién clia diém tham quan va yéu cau clia khach
Xac minh tat ca cac phiéu dat dich vu clia cong
ty diéu hanh du lich hay don vj dia phuong
Thu thap va kiém tra bo cong cu hudng dan,
tam (g tién mat va cac bién lai, chiing tur

P10.

P11.

P12.

P13.

P14.

Huéng dan khach du lich

Phoi hop vai ngudi diéu khién phuong tién van
chuyén du lich dé théng nhét diém don khach,
hanh trinh va diém ding trong chuong trinh
Pén va tach du khach ra khoi dam dong dé gap
mat va chao dén doan trudc khi lén xe

H6 trg cac thd tuc dang ky nhan budng va
trong thoi gian lam thil tuc trd budng

Phoi hop sép xép chuong trinh du lich vdi cac
nha cung cap dich vy va cong ty diéu hanh du
lich

Thuc hién viéc kiém tra s6 lugng khach trudce
khi bat dau mét hoat déng tham quan du lich
Cung cdp thong tin o lién quan dén tuyén/
diém du lich

Nhac nhé du khach vé cac bién phap phong
ngua, gitt an toan

Kiém tra hanh ly that lac va dugc tim thay khi
mot hoat dong thdm quan da thuc hién xong

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

Lap danh sach nhiing cach thirc co ban vé
hudng dan, dinh hudng va chi dao khach du
lich

MO t& cach xUr ly cac van dé khan cap

Gidi thich va mo ta cac hoat dong clia hudng
dan vién trudc khi khach dén va sau khi khach
roi di

Mo ta khi hau (cac loai hinh thoi tiét, bao gom
diéu kién khac nghiét, anh huéng cla khi hau
doéi v&i cudc song, nhing cau chuyén lién quan
dén khi hau trong mot vung mién dia phuaong)
Mo ta nhing nét co ban vé dia ly va dia hinh
(cau tao chinh clia d&t/ranh gidi/diém tham
quan thién nhién quan trong va cac dac diém
chinh clia chiing d6i vdi ca Viét Nam va vung
mién dia phuong)

Mo td moi truong tu nhién va du lich (tai sao
moi truong lai la mot tai san du lich, tac dong
cla du lich doi véi moi truong, quén ly dat dai &
Viét Nam)

K10.

K11.

K12.

K13.

Giai thich hé théng giao thong van tai (hé théng
giao thong chinh, viéc sir dung cac hinh thirc
van chuyén khac nhau trén khap Viét Nam, lich
st phét trién clia cac hinh thirc van chuyén
khac nhau)

Mo ta vé thuc pham (nhirng moén &n va san
pham dia phuong)

Lap danh sach céc loai rugu dia phuong, do
uéng cé con va cac dé udbng khac

Mo ta 16i séng (nhitng khia canh chinh trong
cudc séng hang ngay & Viét Nam va clia ngudi
dan dia phuong, gia dinh va phong tuc xa hoi)
Danh sach cac dia diém mua sam va san pham
chinh clia dia phuong

Mo ta cac dich vy du lich va cac tién nghi cla
dia phuong cé ich cho khach (dia diém déi tién,
dai ly ban chuong trinh du lich, co s& luu trg,
diém tham quan, ngan hang, co s& giat 13, trung
tamy té, dién thoai, mang Internet,...)

M6 té cac su kién hién tai & Viét Nam va cac
vung mién dia phuong

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é tradch nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. B cdng cu ctia huwéng dan vién c6 thé bao 3. Théng tin lién quan c6 thé bao gém:
gom: - Lich str
+ SO tay/s6 ghi chép + Chinh quyén
- Bando - Kinh té, x& hi, ton gido, van hda, y té, gido
+ La ban duc,...
- BUt bi - Ngbn ngl ban dia
- BUtchl « C4c sy kién hién tai va ngay 18
+ May anh

4. P6 dung ca nhan cé thé la:
+ Pham vi d6 dung ca nhan bao gbm tir do trang
» Coi/ca/d strc dén quan o va tién bac
- Bang tén don khach
+ MU
+ Loa
+ Kem chéng néng
- Kem duBng da
+ TUi clu thuong

+ Dién thoai di dong

2. Loai thiét bi c6 thé bao gém:
- Xe dia hinh, xe con, xe khach, xe khach nho, xe
khach cac loai
- May bay
- Tau bién
« Thuyén buom
- Cac phuong tién khac

HU'GNG DAN DANH GIA PHU'ONG PHAP PANH GIA
Panh gia thuc hién céng viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia thich hop c6 thé
1. [t nhat ba trong s6 cac trudng hop da dién ra bao gém:
2. Lap ké hoach it nhat mot chuong trinh du lich * Phongvan
va mot bao cao hanh trinh du lich + Kiém tra viét
3. [t nhat mot bo cdo vé phan hoi clia khach + M0 phdng hodc trinh dién thuc té (chuong trinh
hang du lich gid dinh)
- Quan sat

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng dan D2TTG.CL3.12
vién du lich tap su

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
do Lién minh chau Au tai trg



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS2.4. TEN PON V| NANG LU'C: CHUAN B| CAC HOAT PONG DU LICH

CO TRACH NHIEM VA BEN VU'NG

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo t& cac nang luc can thiét dé chuan bi cac hoat dong du lich theo cach gidm thiéu cac tac dong tiéu

cuc téi moi trudng va xa hoi.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh thong tin chuyén nganh vé hoat
dong du lich bén virng

P1. X&cdinh cac hoat dong du lich bén viing

P2. X&c dinh cac ngudn thong tin chuyén nganh
quan trong vé cac hoat dong du lich bén viing

E2. Chudn bj théng tin chuyén nganh vé hoat
dong du lich bén virng

P3. Sdp x&p thong tin dé ho trg viéc st dung va
trinh bay thong tin do

P4. Tham khdoy kién cac bén lién quan khac nhau
veé trach nhiém véi moi truong va xa hoi

E3. Cap nhat kién thirc vé sinh thai va cac
khai niém vé moi truong

P5.  Xac dinh va sir dung co hoi dé duy tri kién thirc
vé cac chti dé chuyén nganh

P6.  Chd ddng tim kiém co hdi dé nang cao va md
rong kién thirc nén tang clia cé nhan

P7. K&t hop kién thirc dugc cap nhat vao cac hoat
doéng nghé

E4. Thuc hién cac hoat dong du lich c6 trach
nhiém va bén virng

P8. Tuvan cho du khach vé nhiing hanh vi dugc
chap nhan trudc khi vao khu vuc dia phuong

P9. Poéngvaitrd hinh mau cho du khach va dong
nghiép

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M6 ta cach té chirc va diéu hanh cac hoat dong
du lich trong nhiéu moéi truong khac nhau vdi
sy gidm thiéu tac dong tiéu cuc dén mai truong
va xa hoi

K2. Giithich va liét ké cac van dé vé moi truong,
bao gbm ca nhitng van dé cu thé lién quan tdi
tac dong cla du lich dén moi truong

K3. Xac dinh va mé ta dia diém nhay cam vé moi
trudng ma tai do, cac hoat dong du lich cé thé
dugc thuc hién trong thuc té hodc mé phéng

K4. Liét ké va gidi thich cac quy dinh vé mdi truong,
nhu thd tuc phéap ly, tai liéu hudng dan va quy
tac thuc hién cda nganh

K5.  Giai thich méi quan hé gitra cac bén lién quan
dén trach nhiém vaéi moi truong va xa hoi

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Chiu trach nhiém vé tinh bén virng cia méi
trudng va xa héi c6 thé lién quan dén:
- Khia canh tiéu cuc déi véi moi truong
+ Khia canh tiéu cuc doi véi xa hoi
- Khia canh tich cuc déi véi moi truong
- Khia canh tich cuc déi véi xa hoi

2. Gidm thiéu tac ddng cua ky thuat va quy
trinh c6 thé lién quan dén:
- Han ché hoac gidi han ngusi dén
- Cac bién cadm va han ché
« Piém tham quan xac thuc cé gia tri
- Céc gidi phap cong nghé
+ Bdo ton disén
+ Nhing thay d6i vé moi trudng tu nhién bao
gom:
+ Tap quan chdn nudi
+ Thay d6i hé dong vat
+ Thay déi hé thuc vat
+ X6i mon
- Xem cac loai dong vat hoang da

© 2015 Chuaong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
dong duagc thuc hién

thuc hién

1. [t nh&t mot chuong trinh du lich hodc mot hoat

2. [t nhat ba bdo cdo vé cac trudng hop da duac

Cac phuwong phap danh gia thich hgp cé thé
bao géom:

+ Quan sat truc tiép Ung vién thuc hién mot
chuong trinh du lich hodc mét hoat dong trong
mot khu vuc cé moi truong nhay cdm

+ SUrdung cac nghién cru tinh huéng dé danh gia
kha ndng ap dung cac phuong phép tiép can
phU hop gidm thiéu tac dong dén nhirng moi
truong khac nhau

+ Thong qua kiém tra van dap va kiém tra viét dé
danh gia kién thirc vé tac dong cla du lich dén
moi truong va xa hoi, nhiing van dé moi truong
tai dia phuong, gidm thiéu tac dong ki thuat va
nhitng yéu cau mang tinh quy dinh

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Thuyét minh vién di san, thuyét minh vién du lich tai

sO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.16

diém, hudng dan vién du lich, trudng doan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS2.5. TEN PON VI NANG LU'C: TRINH BAY BAI THUYET MINH DU LICH THEO
CAC CHU PE CHUYEN BIET

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé trinh bay cac bai thuyét minh theo cac chd dé chuyén sau cho khach
du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

Thuyét minh chuyén sau

Cung cap thong tin chinh xac

Trinh bay bai thuyét minh trong thdi gian cho
phép

S dung cac phuang tién ho trg thuyét minh
phu hgp trong trudng hop phat sinh tai cho khi
can thiét

Duy tri sir quan tdm cla doan va tang cuong su
hiing thi clia ho d6i véi chuang trinh du lich

E2. Ti€p nhan va tra 1&i y ki€n phan hoi cta
khach hang

P5.  Khuyén khich khach du lich dat cau héi, tim
cach lam ré thém théng tin va binh luan dung,
phu hop véi nhing van dé khach hoi

P6.  ToOm tat ro rang va chinh xac ndi dung tra 10
khach, bé sung thém thong tin néu ¢d yéu cau

YEU CAU KIEN THU'C

Giai thich dugc tai sao va lam thé nao dé khuyén
khich du khach dat cau hdiva cach xtr ly cac cau
hoi cdia khach

MO ta& cac thiét bi dugc sir dung dé h trg trinh
bay bai thuyét minh

M6 ta cac ddc diém khac nhau cla doan khach
va nhu cau clia ho déi véi bai thuyét minh
(chdng han, khach khiém thinh, khach khiém
thi, tré em, nhitng ngudi str dung tiéng Anh la
ngdn ngl th hai,...)

Gidi thich cach s dung cac k§ ndng giao tiép
bang ngdn nglrva phingdn nglr dé duy tri su
quan tam clia du khach va nhan manh tam
quan trong clia chii dé dac biét trong bai

thuyét minh

K5. Gidithich cach x(r ly va st dung thong tin phan
hoi

K6.  Gidi thich tam quan trong clia viéc chon vj trf
cho doan va vi tri diing cho ban than khi thuyét
minh, cach lua chon hiéu qua vi trf cho doan va
ban than

K7. Gidithich cic yéu t6 thanh cong lién quan dén
bai thuyét minh ma ban gidi thiéu véi du khach

K8. Lap danh sach va mo ta cac yéu cau cla don
vi tdc dong dén cach thirc ban trinh bay bai
thuyét minh véi du khach

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Thurc hién bai thuyét minh c6 thé bao gom:

+ Lua chon cho ban than va doan khach v trf phu

hop nhat dé doan cé thé nhin thay va nghe rd
bai thuyét minh clia ban

+ Lua chon thai diém va tinh huéng phu hop

dé thuc hién bai thuyét minh theo chd dé lién
quan

« S dung hiéu qua cac ki thuat trinh bay dé
duy tri su quan tdm clia doan va tang cuong
su hig thi cdia ho déi véi chuong trinh tham
quan

- Thu hut su chd y clia doan khéch du lich vao
nhimg nét néi bat nhat trong bai thuyét minh
cla ban
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Thuc hién it nhat mét bai thuyét minh
2. Xay dung it nhat ba bai thuyét minh dugc coi la
tai liéu co ban cho mét hanh trinh du lich
3. [t nhat c6 mot bang ching vé viée xur ly hiéu
qua ba cau hdi clia khach

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
+ Quan sat truc tiép ca nhan thuc hién bai thuyét
minh
+ SUrdung cac nghién cru tinh huéng dé danh gia
kha nang ap dung cac yéu cau dé xay dung mot
bai thuyét minh
+ Thong qua kiém tra viét hodc kiém tra van dap
dé danh gia kién thirc vé cac yéu cau co ban va
cu thé khi xay dung bai thuyét minh
+ Thu thap cac chiing c(r xay ra tu nhién tai noi
lam viéc hoac thong qua hinh thirc mé phdong
dugc thiét ké/thuc hién can than dé phan anh
thuc té moi truong lam viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Thuyét minh vién di san, thuyét minh vién du lich tai
diém, huéng dan vién du lich, truéng doan, hudng
dan vién du lich tap su

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2TTG.CL3.17

m © 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS2.6. TEN PON VI NANG LUC: LAP KE HOACH VA CUNG CAP CAC DICH VU
GIAI TRi VA HUONG DAN TAI PIEM

MO TA CHUNG

DPon vi ndng luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé cung cap dich vu gidi tri tai chd trong qué trinh hudng dan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

p2.

P3.

Lap ké& hoach vui choi giai tri

Xac dinh cac tiéu chi tao ra su thanh cong clia
cac hoat dong vui choi gidi tri da dugc 1én ké
hoach va cac phuong phap thu thap thong tin
phan hoi ctia khach du lich, sau dé phéi hop
vdi nhiing ngudi cé lién quan

Thiét ké cac hoat dong gidi tri d& dugc lua chon
va lén ké hoach cho phi hop vai dia diém td
chirc

Lén ké hoach trang tri dia diém t6 chirc, dadm
bdo yéu t6 an toan va cé dd khong gian thuc
hién cac hoat dong vui chai gidi trf

E2. Thuc hién hoat ddng vui choi, giai tri

P4.  Thuc hién cac hoat dong vui choi gidi tri theo
k& hoach

P5. Diéu chinh hoat dong clia su kién theo phan
hoi clia khach hang

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

K2.

Gidi thich cac yéu t6 quan trong can xem xét
khi lua chon va sép xép ndi dung clia su kién
phl hop vdi yéu cau clia khach hang

Gidi thich tam quan trong cla viéc dé lai an
tugng tich cuc trong long khach du lich vao Idc
két thic su kién

K3. Xac dinh cac tiéu chi dé ty danh gia viéc thuc
hién clia minh va st dung cac tiéu chi nay lam
€0 sG dé thay d6i cho su kién tuong lai

K4. Xac dinh cac tiéu chi tac dong doi vdi yéu cau,
tiéu chudn va quy dinh cu thé clia don vj lién
quan dén viéc cung cap cac hoat dong vui choi
gidi tri tai di€m tham quan cda nhan vién

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Nhu cau va ky vong cé thé bao gém:

+ Doi tugng khach du dinh
- TG churc

2. Yéu cau dia di€m c6 thé bao gom:

- Vitrfvakha ndng tiép can

- Loai dja diém

- Cac tién nghi tai dia diém

- Slc chta cac dia diém

- Cac tién nghi cho khach hang
+ Yté vaantoan

- Chi phi

3. Cac ngudn luc c6 thé bao gom:
+ Ngan sach
« Thiét biva vat liéu
-+ Nhan luc, tai liéu quang ba va cac kénh thong
tin
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA
Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
1. Lén ké hoach cho it nhat hai hoat dong giai tri gom:
tai diém tham quan + Panh gia vién dat cau hoi dé kiém tra bé rong
2. CO it nhat ba bdo cdo vé hoat dong gidi tri tai kién thirc clia Ung vién va kha nang tra loi cau
diém tham quan hoi cla khach hang

- Danh gid danh sach cac hinh thirc gidi tri do
Ung vién chuan bi

+ Thong qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia cach thu thap thong tin
phan hoi va phan tich nhiing tién bé dat dugc
trong hoat dong

+ Thong qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia cac khia canh cla kién
thdc chuyén mon

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Thuyét minh vién di san, thuyét minh vién du lich tai D2.TTG.CL3.03
diém, hudng dan vién du lich, trudng doan
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS2.7. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP SU HO TRO THIET THU'C CHO KHACH
DU LICH

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta nhimg nang luc can thiét dé hé trg khach du lich va x{r Iy cac van @@ tai cho.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Chudn bi cung cdp su ho trg can thiét cho
khach du lich

P1. Xaydung danh sach cac yéu cau dac biét va
hanh dong sé thuc hién

P2. Duy tri day du va chinh xac ho so vé cac yéu
cau dac biét, hanh dong da thuc hién va két
qua

P3. Du doan trudc nhiing van dé va xay dung cac
phuong an xt ly

P4.  Xem xét cac chinh sach va quy trinh clia don v
dé xurly van de

P5. Liét ké tat ca cac dia chilién lac khan cép

P10.

Cung cap su hé trg can thiét

Péap Ung yéu cau ho trg clia khach hang mot
cach kip thai, té nhj va kin ddo

Thong bao kip thai cho khach vé nhitng nhu
Cau vuagt qua tham quyén gidi quyét

Xtr ly cac van dé

Da&m bdo su hai hoa gitra nhu cau uu tién riéng
biét clia mot khach véi nhu cau chung clia
nhting khach con lai trong doan

Gidm thiéu cac nguyén nhan co thé gay ra sy
c6/van deé tai diém tham quan bang cach cé ké
hoach chuén bi trudc

Gidi quyét van dé tai diém tham quan va tham
khao nhitng ngudi bén ngoai vé kha nang co su
hé trg thich hop

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich cac nguyén téc dua ra quyét dinh

K2. Gidi thich gi¢i han tham quyén riéng

K3.  Liét ké nhirng cach thic dam bdo bi mat khi
cung cap su ho trg

K4. Neéu chitiét cach thirc ddm bao su hai hoa gitra
nhu cau cla ca nhan trong doan va nhu cau
chung clia ca doan

K5. Liét ké cac tinh hudng cé thé can su gitip da tir
cap trén va néu rd loai hinh trg gitip c6 thé can

Gidi thich cach luu gitr ho sa thong tin chinh
xac, gop phan tranh lap lai nhitng khoé khan
tuong tu cho khach hang tuong lai

Liét ké va gidi thich cac chinh sach va quy trinh
clia don vi dé x(r ly van dé

Liét ké cac van dé thuong gdp va cung cap cac
gidi phap cho tung tinh huéng, do do sé giam
thiéu tac ddng doi véi khach du lich

Néu chi tiét cac thong tin sé dugc luu gitt trong
ho so dé gitip ngan chan trudc va gidi quyét cac
van de tuong lai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cac yéu cau c6 thé bao gém:
+ Y t&, thé chat, nhu cau va méi quan tam dac
biét
« Van chuyén, hanh ly, tai san, tai liéu
- Tai nan dot ngot, bénh tat, mat mat
2. Trao ddi thdong tin c6 thé la:
« VGi cp trén, vdi cac ngudn ho trg, bang |31 noi
hodc bang van ban
3. Thay d@&i c6 thé bao gém:
- Do6ivdi hanh trinh
- D6i vdi nhitng dich vu da cung cap
+ Huly va cham tré

4. Bén chiu anh hudng c6 thé la:
-+ Khach hang
« Phuong tién van chuyén
« Hudng dan vién du lich
- Caccosdluutrd
- Nha hang, co s& cung cap dich vy an uéng
- May bay/tau thly/tau hoa

5.Van dé xay ra dac biét lién quan dén:
- Su an toan, thodi méai va quyén Igi clia khach
hang
+ Xung dot
-+ Tailiéu
+ Bj méat hoac bj déanh cdp do
+ Phuong tién van chuyén bi hu héng
+ Nhan vién du lich khéng cé mat hodc khong dd
kha nang phuc vu
- Tai nan, bénh tat hay su thiéu kha ndng clia
khach hang
+ Thai tiét bat én/rdiro
+ Thay déi lich trinh chuyén bay/tau thiy/tau hda
6. Duy tri c6 thé bao gém:
+ Duy tri tinh than cho doan du khach
+ Duy tri ghi chép ho so doan khach

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia hoat dong phai bao gom:
1. ft nhat mot chuong trinh du lich hodc mét hoat
déng dugc thuc hién
2. Gidi quyét it nhat ba trong s6 cac tinh huong da
xay ra trong thuc té
3. [t nh&t mot bo cdo vé phan hdi clia khach du
lich

Cac phuong phap danh gia thich hgp cé thé
bao gom:
+ Quan sat tryc tiép viéc cung cdp su hd trg thuc
té clia Ung vién
+ S dung nghién ctru tinh hudng dé danh gia
kha nang ap dung kién thirc va nang luc cung
cép su ho trg thuc té
+ Thoéng qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia kién thirc vé su trao doi
thong tin vai khach hang, gidi quyét khiéu nai,
sép xép thong tin, xay dung maéi quan hé khach
hang

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, hudng dan vién du lich tap su

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.11; D2.TTG.CL3.12
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS2.8. TEN PON VI NANG LU'C: TRINH BAY TRAI NGHIEM VE MOI TRUONG
VAN HOA VA DI SAN

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta nhimng nang luc can thiét dé trinh bay trai nghiém vé mai trudng van hoéa va di san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Thuyét minh thong tin chuyén sau vé méi
truwong van héa va di san trong cac hoat
dong du lich

Cung cap thong tin chinh xac

Tién hanh thuyét minh trong thai gian cho
phép

SUr dung bai thuy&t minh ho trg phi hop trong
truong hop phat sinh dot xuat, néu can

Duy tri sir quan tdm cla doan va tang thém su
hiing thu clia ho déi v&i chuong trinh du lich
Tra 1oi y kién phan ho6i va cau héi

Khuyén khich khach du lich dat cau héi, tim
cach lam ré thém thong tin va binh luan dung,
pht hop vai nhiing van dé khach hoi

ToOm tét ré rang va chinh xac ndi dung tra 14,
bd sung thém thong tin néu ¢é yéu cau

Cap nhat kién thirc théng tin chuyén sau
vé mdi trwdng van héa va di san dé nang
cao su trai nghiém

Xac dinh va sir dung cac co hoi dé duy tri hiéu
biét hién tai vé cac chd dé chuyén sau

Chii dong tim kiém co hoi dé nang cao va md
rong kién thirc nén tang cla ban than

van dung kién thirc cap nhat va md rong vao

cac hoat dong clia cong viéc

YEU CAU KIEN THUC

Gidi thich tai sao va bang cach nao khuyén
khich dugc du khach dat cau hoiva cach xtr ly
Cac cau hoi do

Gidi thich ly do, thai diém va cach str dung cac
thiét bj hd trg thuyét minh

Mo té nhimng dac diém khac nhau cla cac doan
khach va nhu cau cdia ho déi véi bai thuyét
minh (nhu nguai khiém thi, khiém thinh, tré
em, nhiing ngudi str dung tiéng Anh a ngon
ngl thu hai,...)

Gidi thich cach st dung cac kj nang giao tiép
bang ngdn nglrva phingdn nglt dé duy tr su
quan tam clia du khach va nhan manh tam
quan trong clia chd dé cu thé trong bai thuyét
minh

Lam thé nao dé xur ly va str dung thong tin
phan hoi

Gidi thich vé hau qué cla viéc cung cép thong
tin khong day dd va khong chinh xac

Mo ta cac ly thuyét thuyét minh duong dai,
phuang phap va phuong tién dung trong
thuyét minh

Liét ké cac ngudn thong tin vé moi truong van
hoéa va di san

Gidi thich cach cap nhat kién thirc thong tin
chuyén nganh vé moi trudng van hoa va di san
dé nang cao sy trai nghiém
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cac van dé van héa c6 thé bao gém:
- SUrdung thong tin van héa, han ché tiép can
+ SUrdung cac nhan vién phu hop
- Gia tri va cac phong tuc truyén théng/hién dai
- Su khac biét van héa trong phong cach dam
phan va giao tiép
2. Tac ddng dén cdng ddng c6 thé bao gom:
+ Cac khia canh tich cuc nhu lgi ich kinh té cho
cong dong dia phuong, cdi thién co s& ha tang
& dia phuong, co hoi viéc lam, lgi ich van hoa,
gido duc du khach, tang su hiéu biét gitra cac
nén van hoa clia khach du lich va cong dong dia
phuong
- Cac khfa canh tiéu cuc nhu gidm gia tri van hoa,
anh hudng dén cau tric xa hoi

3. Tién hanh cac hoat dong du lich van héa, di
san c6 thé bao gém:

+ Lua chon cho minh va doan khach vi tri phu
hop nhét c6 thé dé ho co thé nhin va nghe bai
thuyét minh clia ban tét nhat

« SO dung cac ky thuat thuyét minh mét cach
hiéu qua dé duy tri sy quan tdm clia doan va
lam tdng su hdng thd clia ho d6i véi chuong
trinh tham quan

+ Thu hdt su chd y cdia doan khach du lich vao
nhtmng diém noi bat trong bai thuyét minh

- Moi truong van hoa va di sén trén khap Viét Nam

4. Piéu kién dia ly Viét Nam c6 thé bao gém:

- Vjtridia ly, dia hinh, kni hau, thay van, dat, bién
va hai dao, hé dong thuc vat

- Céc diéu kién dia ly chung clia dia phuong

- Piéu kién dia ly chi tiét cia cac diém tham
quan: vi tri cla diém, kha nang tiép can va
nguon tai nguyén du lich

+ Lich s Viét Nam

- Lich str c¢ lién quan dén dia phuong va cac
diém du lich

5. Thong tin chung vé truyén théng, phong tuc,
tap quan Viét Nam c6 thé bao géom:
« Nhing gi dugc thé hién trong 1& hdi truyén
théng, phong cach séng, 1& 16i séng
- Nhitng truyén thuyét khac nhau va nhitng cau
chuyén lién quan dén dia phuong va cac diém
du lich

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. [t nhat c6 ba hoat ddng du lich lién quan dén
van hoéa va di san
2. [t nhat c6 ba bdo c4o thuyét minh vé moi
truong van hoéa va di sdn lam nén tang cho hoat
déng du lich van héa va di san

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:
- Quan sét truc tiép tng vién str dung kién thirc
dé thuyét minh cho cac hoat dong du lich
+ Panh gia vién dat cau hoi dé kiém tra bé rong
kién thirc va nang luc clia Ung vién trong viéc
cung cap thang tin van hoa va di san, té chic
cac hoat déng du lich
+ Danh gid danh sach nghién clu do Ung vién
chuén b
- Thong qua bai thivan dap hodc thi viét dé danh
gia phuong phap da thuc hién trong qua trinh
nghién ctu
+ Thong qua bai thivan dap hodc thi viét dé danh
gia cac khia canh cla kién thirc chuyén mon
- Danh gid ho so chirng ¢ va bao cdo khach
guan tai noi lam viéc vé thuc té thuc hién cong
viéc clia Ung vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, thuyét minh
vién du lich tai diém, thuyét minh vién di san

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.07
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS3.3. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN Bl VA TO CHU'C CAC HOAT BONG
DU LICH BEN VI'NG VA €O TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay md ta cac nang luc can thiét dé chuén bj té chire va diéu hanh cac hoat dong du lich véi muc tiéu gidm
thiéu tac dong tiéu cuc dén x& hoi va moi trudng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Xac dinh nhirng thong tin chuyén nganh E4. T6 chirc cac hoat dong du lich bén virng va
vé hoat dong du lich bén virng c6 trach nhiém
P1. X&c dinh nhiing hoat dong du lich bén vitng P10. Phat trién nhing kinh nghiém két hop tinh bén
P2.  Xac dinh nhitng ngudn thong tin chuyén nganh ving véi giai tri
chliyéu vé cac hoat dong du lich bén ving P11. Dam bdo két qua bén vitng tich cuc cho ca du
P3. Dénh gid do tin cay clia cac ngudn thdng tin khach va cong dong dia phuong
P4. Bién nhitng chd d& ma khach hang cé thé quan P12. Tham van cac doéi tdc khac nhau vé trach nhiém
tam thanh tiéu diém clia hoat dong nghién cu xa hoi va moi truong
E2. Chudn bi nhirng thdng tin chuyén nganh E5. Thuc hién cac hoat dong du lich bén virng
vé hoat dong du lich bén virng va c6 trach nhiém
P5. Sdp x8p thong tin dé ho trg cach thirc sir dung P13. Tuvan cho khach vé cach cu x(r phu hop trudc
va trinh bay thong tin khivao khu vuc tham quan
P6. Tham van cic d6i tac khac nhau vé trach nhiém P14. Lam guong cho khach va dong nghiép
X8 hoi va mai trurong E6. Cap nhat va hoan thién cac hoat déng du
E3. Cap nhat kién thirc vé khai niém sinh thai lich bén virng va c6 trach nhiém
va méi truong P15. Pai dién cac td chirc xa hoi va moi trudng thu
P7. Xac dinh va tan dung ca hdi duy tri kién thirc thap thong tin vé moi trudng theo yéu cau
hién c6 vé nhitng chti dé chuyén nganh P16. Tu van kip thoi cho co quan chiic nang vé
P8. Chl dong tim kiém co hdi nang cao va md rong nhitng thay ddi xa hoi va moi truong
kién thirc nén tdng clia ban than
P9. Ap dung céc kién thirc dugc cap nhat vao cong
viéc

YEU CAU KIEN THU'C

K1. M0 ta cach xac dinh nhitng thong tin chuyén K4. M0 ta va xac dinh cac dia diém nhay cdm vé
nganh vé hoat dong du lich trong cac moi moi truong ma & do, cac hoat déng du lich cé
trudng khac nhau vai muc tiéu gidm thiéu tac thé duagc tién hanh trén thuc t& hodc duoc md
dong tiéu cuc dén xa hoi va mai truong phéng

K2. M6 ta cach té chirc va diéu hanh cac hoat dong K5.  Liét ké va gidi thich nhitng hé trg bdo vé moi
du lich trong cac mai truong khac nhau vai trudng nhu luat phép, chi dan va thong 18 trong
muc tiéu gidm thiéu tac dong tiéu cuc déi vdi nganh du lich
xd hoi va moi truong K6. Gial thich su tuong tac gitta cac bén lién quan

K3. Gidithich va liét ké nhitng van dé moi truong, vé trach nhiém véi moi truong va xa hoi
bao gébm nhitng van dé cu thé déi véi du lich va K7. Gii thich cach cap nhat va ci thién cac hoat
trong méi truong hoat dong chuyén biét déng du lich va thong tin bén vitng va 6 trach

nhiém

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é tradch nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Tiéu chuan don vi nang luc nay bao gdbm quy trinh
clia don vj vé hoat dong du lich bén vitng nhu sau:
1. Trach nhiém d6i véi sw bén virng moéi truong

va xa hdi cé thé lién quan dén:

- Cac khia canh tiéu cuc doi véi moi truong

+ Céac khia canh tiéu cuc doi véi xa hoi

+ Cac khia canh tich cuc doi véi méi truong

+ Cac khia canh tich cuc doi véi xa hoi
2. Ky thuat va quy trinh giam thiéu tac déng cé

thé lién quan dén:

+ Viéc cdm hodc han ché tiép can

-+ C4c bién cam va han ché

- Piém tham quan xac thuc c6 gia tri

- Giadi phap cong nghé

+ Bao ton disan

3. Nhirng thay d6i trong mdi tru&ng tu nhién
c6 thé bao géom:
+ Viéc chan nudi
- Thay d6i hé dong vat
+ Thay d6i hé thuc vat
+ Qué trinh xéi mon
+ Khach di xem thd hoang da

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Thuc hién it nhat mét chuong trinh hodc mét
hoat dong
2. [t nhat ba trudng hop d& thuc hién trén thuc té
3. [t nh&t mot ban phan tich tac dong moi trudng
va/hodc tac dong xa hoi

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

+ Quan sat truc tiép Ung vién thuc hién mot
chuong trinh du lich hodc mét hoat dong trong
khu vuc moi trudng nhay cam

+ SUrdung két qua nghién cru tinh huéng cu thé
dé danh gia kha nang ap dung cach tiép can
phU hop vé gidam thiéu tac dong ddi véi nhimg
mOoi trudng khac nhau

- Kiém tra van dap hoac kiém tra viét dé€ danh
gid hiéu biét vé tac dong clia du lich dén moi
truong va xa hoi, cac van dé moi truong dia
phuong, ky thuat giam thiéu tac dong va nhimg
yéu cau mang tinh quy dinh

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2TTG.CL3.16
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS3.7. TEN PON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH VA cAl TIEN BAI THUYET MINH

DU LICH THEO CAC CHU PE CHUYEN BIET

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay md ta cac nang luc can thiét dé 1ap k& hoach va cai thién cac bai thuy&t minh theo cac chd dé chuyén
sau cho khach du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

Thu thap, xtr ly va sap xé&p théng tin

Xac dinh cac dia diém tham quan va tham van
cac hudng dan vién khéc, cac dong nghiép va
ldnh dao trong don vi

Thu thap thong tin lién quan gan vdéi cac diém
tham quan nhu la mét phan ctia hanh trinh du
lich

XU ly théng tin va sap x€p ndi dung thuyét
minh cho tirng diém tham quan s& dua khach
tdi

Cau trdc va sap xép nodi dung sao cho bai
thuy8&t minh trd nén hap dan va thu v

Panh gia, cap nhat va cai tién bai thuyét
minh

Xac dinh nhimg tiéu chi danh gia su thanh cong
doéi vdéi bai thuyét minh va cach trinh bay

S dung phuong phép pht hop dé thu thap va
ghi lai thong tin phan hoi tir khach du lich vé
bai thuyét minh, néu cac thong tin thu thap cé
lién quan téi cac doi tugng khac thi can phai
chuyén ngay cho ho

Tién hanh diéu chinh, cai thién bai thuyét minh
theo gép v, phan hoi clia du khach va su tu
danh gia

YEU CAU KIEN THU'C

K1.

Gidi thich tai sao va bang cach nao co thé dé
khuyén khich du khach dat cau héiva cach xi
ly c&c cau héi clia khach

Mo té nhimng dac diém khac nhau clia doan
khach va nhu cau clia ho déi véi bai thuyét
minh (nhu ngudi khiém thi, khiém thinh, tré
em, nhitng ngudi str dung tiéng Anh a ngdn
nglr thr hai,...)

M6 té nguodn thong tin lién quan dé cap nhat
bai thuyét minh

M6 ta cac cach thu thap thong tin co ban clia
doan (vi du: khach tir dau dén, sé di nhitng dau,
thdi gian luu trd bao lau,...)

Gidi thich hau qué cla viéc cung cap thong tin
khong day dd va khéng chinh xac

Gidi thich ndi dung cla bai thuyét minh cho
mot tuyén du lich c6 dinh

M6 ta nhing thong tin thém ma khach thudng
hoi trong chuyén du lich va vé bai thuyét minh
Gidi thich cac yéu t6 thanh cong doi vdi bai
thuyét minh

Liét ké va mo ta cac yéu cau clia don vi tac
dong dén cach thé hién bai thuyét minh cho
khach

© 2015 Chuaong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Viéc chuan bi c6 thé bao géom:

« Xay dung co s& dir liéu bao gom tat ca nhing
thong tin lién quan dén chuong trinh da dugc
thiét ké

« Thu thap, xUr ly thong tin cu thé va tai liéu
hudng dan (danh sach cac diém tham quan)

- Xay dung bai thuyét minh cho ting phan cla
chuong trinh du lich

- Thu thap thong tin phadn hoi va cach thirc tao
dung moi quan hé véi khach

2. Qua trinh thuyé&t minh c6 thé bao gém:

Lua chon cho ban than va doan khach vi trf phu
hop nhat c6 thé dé doan nhin thay va nghe
dugc bai thuyét minh clia ban

« Lua chon thai diém va tinh huéng phu hop vdi
chi dé bai thuyét minh

+ SO dung cac ky thuat trinh bay mot cach hiéu
qua dé duy tri su quan tdm cla doan va lam
tang s hiing thi cdia ho déi vaéi chuong trinh
tham quan

+ Thu hdt su chd'y cdia doan khach du lich vao
nhtmng diém noi bat trong bai thuyét minh cla
ban

3. Qua trinh cai thién va giam sat c6 thé bao

gom:

+ Bién soan cac phiéu tham do y kién dé lay
thong tin phan hoi

- Phan tich cac dir liéu da thu thap dugc

- Cai thién bai thuyét minh dua trén nhiing thong
tin mai

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cdng viéc phai bao gom:
1. Xay dung it nhat ba bai thuyét minh dugc coi la
bo tai liéu co badn cho mét hanh trinh du lich
2. Viét ft nhat hai bdo cdo vé cach cai thién va
giam sat bai thuyét minh

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:
- Quan sat tryuc tiép Ung vién thuc hién bai thuyét
minh
« Srdung nghién ciu tinh hudng dé danh gia
kha ndang ap dung yéu cau xay dung bai thuyét
minh
- Thong qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap danh gia kién thirc vé cac yéu cau co
ban va cu thé dé xay dung bai thuyét minh
« Thu thap cac minh chimng xay ra ngau nhién tai
nai lam viéc hodc tir cac trudng hop dién tap
md phéng dugc thiét ké can than dé phan anh
thuc té mot moi truong lam viéc dich thuc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Thuyét minh vién di san, thuyét minh vién du lich tai
diém, hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng
dan vién du lich tap su

D2TTG.CL3.17

do Lién minh chau Au tai trg
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS3.8. TEN DON VI NANG LU'C: LAP KE HOACH VA PANH GIA CAC DICH VU

GIAI

TRi VA HUONG DAN TAI BIEM

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mod ta cac nang luc can thiét dé lap ké hoach va danh gia dich vu gidi tri tai chd trong qua trinh hudng

dan.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.

Lap ké& hoach vui choi giai tri

Xac dinh cac tiéu chi tao ra su thanh cong clia
cac hoat dong vui chai gidi tri da dugc 1ap ké
hoach va cac phuong phap thu thap thong tin
phan hoi ctia khach du lich, sau dé phéi hop
V@i nhiing ngudi cé lién quan

Thiét ké cac hoat dong gidi tri d& dugc lua chon
va lap ké hoach cho phu hop vai dia diém té
chic

Lap ké hoach trang tri dia diém té chirc, dam
bdo yéu té an toan va cé dd khong gian thuc
hién cac hoat dong vui chai gidi trf

Panh gia cac hoat dong giai tri

Thu thap thong tin phdn hoi dang tin cay cla
khach va danh gid cac thong tin dé dé diéu
chinh cac su kién trong tuong lai

Két hop nhitng kién thirc dugc cap nhat va mdé
rong vao cong viéc

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich cach thirc thiét 1p tiéu chi danh gié
thich hgp d6i vd&i su thanh céng clia nhiing su
kién khac nhau

Gidi thich cac yéu t6 quan trong can xem xét
khi lia chon va sép xép ndi dung clia su kién
phu hop vdi yéu cau clia khach

Gidi thich tam quan trong cla viéc dé lai an
tugng tich cuc trong long khach du lich vao Itc
két thuc su kién

Xac dinh cac tiéu chi dé tu danh gid viéc thuc
hién clia minh va st dung cac tiéu chi nay lam
€O sG dé thay déi cac su kién tuong lai

Xac dinh cac tiéu chi tac dong doi véi yéu cau,
tiéu chudn va quy trinh cu thé clia don vi lién
quan dén viéc cung cap cac hoat dong vui choi
gidi trf tai di€ém tham quan

Gidi thich cac quy trinh ghi nhan va chuyén tiép
ngay lap tic cac thong tin phan hoi clia khach
du lich

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Nhu cau va ky vong cé thé& bao gém:

+ Doi tugng khach du dinh
- TG churc

2. Yéu cau dia di€m c6 thé bao gom:

- Vitrfvakha ndng tiép can

- Loai dia diém

+ Cac tién nghi tai diém

- SUrc chira cla diém dén

+ Cac tién nghi cho khach hang
+ Sl khéde va su an toan

. Chi phi

3. Nguén luc c6 thé bao gém:
+ Ngan sach

4. Tiéu chi danh gia thanh céng c6 thé bao gom:
- SO lugng ngudi tham du
- Thai gian
+ Hiéu qua vé ndi dung va cach tién hanh
+ Sy phu hop cla dia diém
- MUrc d6 hai long clia khach hang

- Nhan luc, cac tailiéu quang ba va cac kénh

Thiét bi va vat liéu

phan phoi
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. Hai béo cdo vé it nhat hai su kién giai tri tai gom:
diém tham quan da dugc 1ap ké hoach, thuc - Panh gid vién dat cau hoi dé kiém tra bé rong
hién va danh gia kién thirc clia Ung vién va kha nang tra 1o
2. [t nhat cé ndm y kién phan hdi clia khach du nhitng cau hoi clia khach hang
lich thong qua phiéu tham do y kién - Banh gid danh sach céc hinh thic gidi tri do

(ng vién chuan bi

- Thong qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia cach thu thap thong tin
phan hoiva phan tich su tién bo trong hoat
dong

- Thong qua cac bai kiém tra viét hoac kiém tra
van dap dé danh gia cac khia canh cla kién
thac chuyén mon

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Thuyét minh vién di san, thuyét minh vién du lich tai D2.TTG.CL3.03
diém, hudng dan vién du lich, trudng doan

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
do Lién minh chau Au tai trg



TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS3.11. TEN DON VI NANG LU'C: XAY DUNG, DUY TRI VA PHAT TRIEN QUAN HE
V&1 CAC BEN LIEN QUAN TGI CHUONG TRINH DU LICH

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé xay dung, duy tri va phat trién méi quan hé véi cac bén lién quan tdi

chuong trinh du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh cac bén lién quan téi chuong
trinh du lich

Phan tich yéu cau clia don vj dua trén danh gia
chi tiét tat ca cac khia canh vé méi quan hé véi
cac bén lién quan tdi chuong trinh du lich

Lap ban tém tat chinh xac cac bén lién quan
khac nhau vai su tham khao y kién cép trén clia
don vi

Long ghép van dé an toan va quén Iy rdi ro vao
tat ca cac tai liéu 1ap ké hoach va quy trinh can
tuan theo

Thiét 1ap lién lac v&i cac bén lién quan tgi
chuong trinh du lich xac dinh

Lién lac v&i cac bén lién quan tdi chuong trinh
du lich da xac dinh

T6 chirc cac cudc hop va thao ludn vé cac van
deé cung quan tam

Trinh bay mot bdo cdo ngan gon vdi cap trén
clia don vj dé tién hanh cac budc tiép theo

Xay duwng co ché phdi hop véi cac bén lién
quan da xac dinh

Xac dinh nhu cau hop téc va té chirc thuc hién
vdi sur xac nhan bang van ban

Thuong lugng diéu chinh dé duy trl tinh toan
ven va chét luong clia suhop téc

Banh gia cong viéc da hoan thanh so vdi cac
yéu cau clia chuong trinh du lich, lich trinh thoi
gian va c6 hanh dong thich hop

YEU CAU KIEN THU'C

Mo t& vai tro va trach nhiém cla céc bén lién

quan khac nhau t&i chuong trinh du lich

Gidi thich cac van dé quan ly rdi ro can dugc

xem xét déi v&i cac linh vuc quan trong can su

hop tac tiem nang

Mo ta cac thuat ngtt, cac dich vu va cong nghé

quan trong trong cac Iinh vuc chii chét cda

chuong trinh hop tac du lich nhu:

- Phuc vy an uéng

« Trang tri dia diém t6 chirc

+ Lua chon hinh thdrc &m thanh va hinh anh

- Chiéu séng

+ Gidi tri

+ An ninh

-+ MUrc d6 phti séng clia phuong tién truyén
thong dién tlr doi véi cac su kién

+ Thiét bi an toan,...

Gidi thich cach phan tich nhu cau va su ky vong
clia cac bén lién quan téi chuong trinh du lich
Lap danh sach bao cao k§ thuat va su ing
dung

Mo ta cac quy trinh thong tin lién lac va hop tac
clia don vi

Gidi thich cach thiét ké tiéu chf thanh cong cho
su hagp tac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cac bén lién quan t&i chuong trinh du lich c¢é
thé bao gém:

-+ Nha cung cép co sd luu trd (khéch san, khu
nghi dudng du lich, tau du lich, nha nghi, nha
khach,...)

- Nha cung cép dich vu an uéng (nha hang, quan
ca phé, quan bar, quay banh keo,...)

- Nha cung cap phong hop (héi nghi, hoi thao, dia
diém hoi thao, phong trién lam,...)

- Nha cung cép va dan dung am thanh hinh dnh

- Nha cung cép trang thiét bj phéng man

+ Nha t6 chuc tiéc

+ Cacnghé st

- Cac cong ty cho thué thiét bj

+ C4c cong ty van chuyén

2. Thong sé ky thuat d6i vai cac dich vu lién
quan c6 thé bao géom hodc lién quan dén:
Gia ca
- C4c tiéu chudn thuc hién
+ Thdihan
+ Thong so6 k§ thuat doi véi thiét bi,...
- Yéu cau vé chi dé lién quan
- Yéu cau vé quy dinh
+ Kinh nghiém da co

HUGNG DAN DANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:
1. Hop tac clia it nhat ba bén lién quan téi chuong
trinh du lich
2. [t nhat cé hai bdo cdo vé su hap tac
3. [t nhat cé mot phan tich vé su hop tac tiém
nang

Pht.rdng phap danh gia thich hgp c6 thé bao gém:
+ Quan sat Ung vién thyc hién cong viéc
- Phéngvan
- Dongvai
« Kiém tra viét va kiém tra van dap

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, hudng dan
vién du lich tap su

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.13
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS3.15. TEN DON VI NANG LU'C: CHUAN B| TRAI NGHIEM MOI TRUONG
VAN HOA VA DI SAN

MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay mo ta cac nang luc can thiét dé chudn bj trai nghiém moi trudng van héa va di san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1.
P1.
p2.
P3.

P4.

E2.

PS5.

pe.

p7.
P8.

Po.

P10.

P11.

P12.

Nghién ctru thong tin chuyén nganh vé
mdi truong van héa va di san

Xac dinh cac ngudn thong tin chuyén nganh
quan trong vé moi trudng van héa va di san
Danh gid do tin cay clia cadc ngudn thong tin
S&r dung nghién clru chinh thirc va khdng chinh
thirc dé tiép can va thu thap thong tin hién tai
va co lién quan

D&t nhitng chu dé quan tam cla khach hang
tiém nang thanh tiéu diém clia cac hoat dong
nghién clu

Chuan bi va thuyé&t minh thdng tin chuyén
nganh vé mdi trwong van héa va di san
trong cac hoat dong du lich

Phan tich thong tin, phét trién chd dé va dua
ra thong diép phu hgp vdi nhu cau va su quan
tam clia khach du lich

Sap xép thong tin cho phu hop véi cach sur
dung va thuyét minh

Thuyét minh théng tin chinh xac

Tién hanh thuyét minh trong thai gian cho
phép

S dung céc cong cu hd trg thuydt minh phu
hop véi moi truong thuc hién néu can thiét
Duy tri sir quan tam cla doan va tang thém su
hiing thu clia ho déi vdi chuong trinh du lich
Khuyén khich khach du lich dat cau hoi, tim
cach lam ré thém thong tin, binh luan ddng va
phl hop vai nhitng van dé khach héi

Tém tat rd rang va chinh xac ndi dung thuyét
minh, b& sung thém thong tin néu cé yéu cau

E3.

P13.

P14.

P15.

Cap nhat kién thirc thdng tin chuyén
nganh vé méi trudng van héa va di san dé
nang cao su trai nghiém

Xac dinh va tan dung co hoi dé duy tri kién thirc
hién c6 vé cac chii dé chuyén nganh

Cha dong tim kiém co hoi dé nang cao va md
rong kién thirc nén tang clia ban than

Van dung kién thirc da dugc cap nhat tich Iy
vao cac hoat dong clia cong viéc

YEU CAU KIEN THUC

K1.

K2.

K3.

K4.

Gidi thich tai sao va bang cach nao khuyén
khich du khach dat cau hdiva cach xtr ly cac
cau héi do

Gidi thich tai sao, khi nao va bang cach nao sur
dung cac thiét bi ho trg thuyét minh

M6 ta ddc diém cla cac doan khach khac nhau
va nhu cau clia ho d6i vdéi bai thuyét minh (vi
du nguai khiém thinh, khiém thj, tré em, ngudi
st dung tiéng Anh la ngdn ngl th( hai)

M6 t& cach str dung céc ki ndng giao tiép bang
ngdn ng va phi ngdn nglr dé duy tri su quan
tdm cla du khach va nhan manh tam quan
trong cla chd dé cu thé trong bai thuyét minh

K5.
K6.

K7.

K8.

K9.

Cach xtr ly va s&r dung thong tin phan hoi

Gidi thich nhimg naoi c6 thé tiép can vdi thong
tin lién quan dé cap nhat cac hoat dong du lich
van hoéa va di san

Cach gidi thich hau qua cla viéc cung cép
thong tin khong day dd va khong chinh xéac
M6 ta cac ly thuyét vé thuyét minh duong

dai, phuong phap va phuong tién dung trong
thuyét minh

Liét ké cac nguodn thong tin vé moi truong van
hoéa va di san
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

YEU CAU KIEN THU'C

K10. Giai thich ban chat va y nghia clia moét hoac
nhiéu moi trudng van hod va di sén, bao gom:
« C4ch thirc hinh thanh va phat trién moi
truong

- Cac dic diém ndi bat vé lich strva van hoa,
bao gdbm chi tiét clia bat ky cudc trién lam,
trung bay hoac biéu dién nghé thuat nao

- Nhitng ca nhan lién quan dén moi truong,
vai tro va tac dong clia ho

- Vai tro clia moi truong déi vdi cong dong dia
phuong, ca trong qué khir va hién tai

- M6i quan hé clia moi trudng véi van hda va
lich str Viét Nam trong quéa khir va hién tai

K11. Gidithich cach cap nhat kién thirc thong tin
chuyén nganh vé mai truong van héa va di san
dé nang cao su trai nghiém

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Cac van deé van héa c6 thé bao géom:
- Srdung thong tin van héa; cac diém han ché
den
+ S dung cac nhan vién phtu hop
- Gia tri va phong tuc truyén théng/hién dai
- Sy khac biét van hda trong phong cach dam
phan va giao tiép
2. Tac dong dén cdng ddng c6 thé bao gém:
+ Céc khia canh tich cuc, nhu lgi ich kinh té cho
cong dong dia phuong, cai thién co sd ha tang
& dia phuong, co hoi viéc lam, Igi ich van hoa,
gido duc du khach, tang su hiéu biét gitta cac
nén van hoa clia khach du lich va cong dong dia
phuong
+ Cac khia canh tiéu cuc, nhu gidm gia tri van hoa,
anh huéng dén cau tric xa hoi

3. Qua trinh chuan bi c6 thé& bao gém:

+ Xay dung co s& dit liéu bao gom tat ca cac
thong tin vé di sdn va van hoéa lién quan dén
hoat dong du lich da dugc l1én ké hoach

« Thu thap, x{r ly thong tin cu thé va tai liéu
hudng dan (danh sach cac diém tham quan)

- Xay dung cac bai thuyét minh vé van héa va di
san cho tiing phan clia chuong trinh du lich

« Phat trién thong tin phan hoi va phuong phap
xay dung moi quan hé tot

4. Tién hanh cac hoat dong du lich van héa va

di sdn cé6 thé bao gém:

- Lya chon cho minh va doan khach vi trf phu
hop nhét dé doan c6 thé nhin thay va nghe
dugc bai thuyét minh clia ban tét nhat

- SUr dung cac ky thuat thuyét minh mot cach
hiéu qua dé duy tri su quan tam clia doan va
lam tang su himng thd clia ho doi véi chuong
trinh tham quan

- Thu hut su chi'y clia doan khach du lich vao
nhing diém ndi bat trong bai thuyét minh

+ Moi trudng van héa va di san trén khap Viét
Nam

5. Piéu kién dia ly Viét Nam cé6 thé bao gém:
- Vitri dia ly, dia hinh, khi hau, thay van, dat, bién
va hai dao, hé déng, thuc vat
- Céc diéu kién dja ly chung clia dia phuong
+ C4c diéu kién dia ly chi tiét clia cac diém tham
quan: vj tri cGia diém, kha nang tiép can va
nguon tai nguyén du lich
+ Lich s Viét Nam
- Ljch s(rcé lién quan cla dia phuong va cac
diém du lich
6. Thong tin chung vé truyén thong, phong tuc,
tap quan Viét Nam cé thé bao gém:
« Nhimg gi dugc thé hién trong & hoi truyén
théng, phong cach séng, 16i song
+ Nhing truyén thuyét va cau chuyén khac nhau
lién quan dén dia phuong va cac diém du lich
7. Qua trinh cai thién va giam sat c6 thé bao
gom:
+ Bién soan cac phiéu tham do y kién dé lay
thong tin phan hoi
+ Phan tich cac dir liéu thu thap
- Caithién dua trén két quéa thu thap
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. [t nhat c6 mot hoat déng du lich lién quan dén gom:
van hda va di san - Quan sat truc tiép Ung vién str dung kién thirc
2. [t nhat cé ba bdo cdo nghién ciru vé moi truong dé thuyét minh cho cac hoat dong du lich
van héa va di sén lam nén tang cho cac hoat + Panh gid vién dat cau hoi dé kiém tra kién thirc
déng du lich van héa va di san va nang luc clia ing vién trong viéc cung cap
3. [t nhat c6 mét phiéu danh gid phan hoi clia thong tin van héa va di san, t6 chic cac hoat
khach dong du lich
+ Xem xét danh sach nghién clru do Ung vién
chuén b

* Thong qua bai kiém tra van dap hoac kiém tra
viét dé danh gid phuong phap da thuc hién
trong qua trinh nghién ciu

- Thong qua bai kiém tra van dap hoac kiém tra
viét d€ danh gia cac khia canh cla kién thirc
chuyén mén

- Xem xét ho so ching cr va bdo cao khach quan
tai noi lam viéc vé thuc té thuc hién cong viéc
clia Ung vién

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan, thuyét minh D2.77G.CL3.07
vién du lich tai diém, thuyét minh vién di san
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

TGS4.2. TEN PON VI NANG LU'C: DPANH GIA VA CAI THIEN CAC HOAT PONG

DU LICH CO TRACH NHIEM VA BEN VI'NG

MO TA CHUNG

Pon vi nang Iuc nay mo ta cac nang luc can thiét dé danh gia va cai thién cac hoat dong du lich ¢é trach nhiém va bén virng.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Phan tich co s& dir liéu vé cac hoat ddng
du lich c6 trach nhiém va bén virng

Xac dinh pham vi clia nhitng hoat déng du lich
6 trach nhiém va bén viing can dugc phan
tich

Xay dung tiéu chi dé phan tich cac hoat dong
du lich cé trach nhiém va bén ving

Xay dung phuong phap nghién ciu va phan
tich

Pua ra cac dé xuat dua trén phan tich
Phan tich cé tinh phan bién cac hoat déng du
lich cé trach nhiém va bén viing so vdi cac tiéu
chi d& xay dung

Sap xép két quéa dua trén cac hoat déng du lich
c6 trach nhiém va bén vitng da dugc thurc hién
va phan tich, dong thai cung cap cac dé xuat
dé caithién

Cap nhat va cai thién cac hoat ddng du lich
c6 trach nhiém va bén virng

Tham van cac co quan moi truong va xa hoi

sé tham gia vao cac hoat déng du lich c6 trach
nhiém va bén viing

Tim ki€ém co hoi dé duy tri déu dan viéc phan
tich cac hoat dong du lich 6 trach nhiém va
bén vitng da dugc thuc hién

Két hop kién thirc da dugc cap nhat vao cac
hoat ddng cong viéc

YEU CAU KIEN THU'C

Gidi thich nhitng dac trung cla viéc diéu hanh
hoat dong du lich trong nhiéu moi trudng vdi
sy giam thiéu tac dong tiéu cuc dén moi truong
va xd hoi

Gidi thich cac xu hudng va dién bién cac van
dé vé moi truong, bao gobm ca nhitng van dé cu
thé vai nganh du lich va trong mai trudng hoat
dong dac biét

M0 ta cach xay dung mot hé théng phan tich
cac hoat dong du lich cé trach nhiém va bén
ving

Liét ké va gidi thich cac phuong phap va ky
thuat nghién cliu

Mo ta cac loai két qua nghién cru va tdc dong
cu thé clia chdng dén viéc tién hanh chuong
trinh du lich

Gidi thich cach dién giai két qua nghién clru
tong hop va chi tiét vé cac hoat déng du lich ¢
trach nhiém va bén viing

Mo ta cach chd dong hoan thién co sé dir liéu
phan tich bdo cdo chuaong trinh du lich

Gidi thich cach cap nhat va cai thién cac hoat
dong du lich cé trach nhiém va bén viing
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

1. Trach nhiém vé tinh bén virng ciia moi
trudng va xa hdi cé thé lién quan dén:
- Khfa canh tiéu cuc clia moi truong
- Khfa canh tiéu cuc cla xa hoi
- Khifa canh tich cuc cdia moéi truong
+ Khia canh tich cuc cla xa hoi
2. Cac ky thuat va quy trinh gidm thiéu tac
ddng cé6 thé lién quan dén:
- Han ché hodc gidi han tiép can
+ C4c bién gidi han hoat ddng du lich
+ Diém tham quan co gia tri xac thuc
- C&c gidi phap cong nghé
+ Bdo ton disén

3. Nhirng thay d&i trong mdi tru&ng tu nhién
c6 thé bao gém:
- Bién c6 vé sinh san
+ Thay ddi hé dong vat
- Thay ddi hé thuc vat
+ X6i mon
+ Xem dong vat hoang da
4. Cac phuong phap va ky thuat nghién ctru cé
thé& bao gém:
+ So sanh
- Phan tich
+ Phuaong phap dinh tinh va dinh luong
+ L&y mau
- Phong vén
« Cac budi hop nhém
- Khdo sét
- Phiéu thdm do y kién
+ Nhém muc tiéu
- Phéng van qua dién thoai

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia thuc hién cong viéc phai bao gom:

1. [t nhat c6 mot hoat ddng du lich co trach nhiém
va bén vitng dugc phan tich

2. [t nhat c6 ba béo céo vé nhiing cai tién trong
hoat dong du lich cé tradch nhiém va bén vitng
duoc thuc hién

3. [t nhat c6 mot ké hoach cai thién moi trudng
va/hoac xa hoi dugc thuc hién

Cac phuong phap danh gia thich hgp cé thé
bao gom:

+ S dung cac nghién ciu tinh huéng dé danh gia
kha nang ap dung phuong phéap tiép can phu
hop gidm thiéu tadc dong dén nhiing moi trudng
khac nhau trong phan tich hoat ddng du lich
bén vitng

- Xem xét cac ghi chép va phan tich bao cdo hoat
dong du lich cé trach nhiém va bén viing do
Ung vién thuc hién

- Xem xét cach gidi quyét van dé/nghién cru tinh
hudng dé danh gia kha nang ap dung cac ki
nang phuong phdp nghién clru déi véi mot loat
cac cau phan hoat dong du lich c6 trach nhiém
va bén vimng

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Hudng dan vién du lich, trudng doan

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

D2.TTG.CL3.16
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

COS4. TEN PON VI NANG LUC: SU' DUNG TIENG ANH O CAP PO GIAO TIEP CO BAN

MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo td nang luc can thiét dé dam thoai bang tiéng Anh & cap d6 giao tiép co ban tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuc hién hdi thoai don gian

P1. Dap lailgi m& dau hoi thoai

P2. Nhan xét vé nhitng chd dé quen thudc
P3. K&t thuc hoithoai

E2. Pap lai nhirng yéu cau don gian

P4. Xacnhan da ndm dugc cac chi dan hoac yéu
cau

P5.  Yéu caulam rd cac chi dan hodc yéu cau

E3. Dua ra nhirng yéu cau don gian

P6. S(rdung cau yéu cau don gian, lich su
P7. Cam on ngudi dap Ung yéu cau clia ban
E4. Thé hién s& thich ban than

P8. N&ive diéu thich va diéu khong thich
P9. Thdo luanvé sd thich va dua ra ly do

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Bap lai loi mé& dau hoi thoai va thuc hién hoi
thoai don gian

K2.  Nhan xét vé cac chi dé quen thudc va két thuc
hoi thoai

K3. Dua rava dap lai yéu cau don gian

K4. Xacnhan da hiéu dugc va dé nghi lam ré cac
chi dan hay yéu cau

K5. MO ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va gidi
thich trinh tu cac cong viéc hang ngay

K6. Dé xudt cach cai tién quy trinh lam viéc hang
ngay hodc cai thién viéc giao tiép vdi khach

K7. Baytd nhitng diéu thich, diéu khong thich, lua
chon uu tién va giai thich ly do tai sao

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

DPon vi nang luc nay yéu cau giao tiép bang tiéng Anh
& trinh do giao tiép co ban doi véi nhan vién trong
tat ca cac linh vuc clia nganh du lich va khach san
cling nhu tat ca cac nhan vién tiép xdc véi khach.
1. Cach m& dau hdi thoai c6 thé bao gém:
- Ong/Ba c6 khde khoéng a? Chuyén di ctia Ong/
Ba c6 tot dep khong a? Toi o thé gilip g cho
Ong/Ba a?
+ Cac cach khac

2. Cac chu dé quen thudc c6 thé bao gom:

+ Chiduong; tu van vé nhimg nai tét nhat dé mua
sam, an udng, tham quan; dua ra loi khuyén
dép Ung cac yéu cau dac biét clia khach; cung
cap thong tin; chuyén 161 phan nan cda khach
téi nguai giam sat; thong tin vé stic khde va su
an toan

- Cac chu dé khac

3. Cach két thuc hdi thoai c6 thé bao gém:
« T6i hy vong Ong/Ba da c6 ky nghi/chuyén di thu
vi; Chao tam biét va hy vong sém gap lai; Cam
on Ong/Ba da nghi & khach san clia ching to,
Chuic Ong/Ba c6 mot chuyén di vui vé
-+ Cac cach khac

4. Cach xac nhan thang tin cé thé bao gém:

- Yéu cau nhac lai, vi du: Ong vui long nhic lai
dugc khéng a? @ng vui long danh van lai dugc
khong? Xin 16i, tdi chua nghe rd. Xin 161, tdi quén
mét. Ong vui long nhac lai dugc khong a?

+ Yéu cau xac nhan lai théng tin, vi du: Ong VUi
long xac nhan lai rang Ong s& trd budng vao
ngay mai phai khdng a? Ong dang tim chuyén
du lich moét ngay hay nira ngay phai khong a?

5. Cach yéu cau lich su cé thé bao gém:
- Ong vui long cung cap bang 14i xe dé thué xe
dugc khéng a? Cadm phign Ong chd 5 phit dé
toi lam viéc vai khach hang nay dugc khong a?

6. Tranh sir dung thuat ngir trong giao tiép v&i
khach:

- Gia budng ctia Ong/Ba 1a 100 d6 la My bao gdom
thué va phf phuc vu/chua bao gom thué va phi
phuc vy

+ Chung toi rat vui phuc vu bra séng mién phi
cho ngai
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia can dam bao rang hoc vién cé thé giao Danh gid phai dadm bao viéc &p dung trong tinh
tiép hiéu qua trong nhirng tinh hudng sau: hudng cong viéc thuc té hay moé phong, trong doé
1. Dép lai I m& dau hoi thoai va thuc hién hoi c6 giao tiép bang 16i ndi & mirc d6 co ban véi khach
thoai don gian hérjg h}oéc trong moi trudng \Qp th nqi (ng vién cé
2. Nhan xét vé nhitng chti dé quen thudc va két thé thé hién kha nang giao tiép bang tiéng Anh co
thac hoi thoai ban.
3. Buarava dap Ung cac yéu cau don gian Nhirng phuong phap sau c6 thé dugc sir dung
4. Xac nhan da hiéu dugc va dé nghilam rd cac dé& danh gia nang luc trong don vi nang luc nay:
chi dan hodc yéu cau + Quan st ing vién thuc hién cong viéc
5. M6 ta cac quy trinh lam viéc hang ngay va giai + Phoéng van
thich trinh tu cac cong viéc hang ngay - Doéng vai
6. Dé\xuét céch cdi tién quy trinh lam viéc hang - Kiém tra van dép va kiém tra viét
ngay
7. Bay té nhiing diéu thich, diéu khong thich, lua
chon uu tién va gidi thich ly do tai sao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac vi tri cong viéc trong nganh Du lich D1.LAN.CL1.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

COS5. TEN PON VI NANG LU'C: DUY TRi KIEN THU'C NGANH NGHE
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay mo td cac nang luc can thiét dé tim kiém, duy tri va s&r dung kién thic trong nganh du lich va khach san
& cac bbi canh khac nhau tai noi lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Tim ki€ém nguén thong tin hién tai vé
nganh du lich va khach san

P1. Tiép can cac nguon thong tin vé nganh du lich
va khach san cé lién quan tdi yéu cau cong viéc

P2. Thu thap théng tin vé nganh du lich va khach
san dé ho trg thuc hién cong viéc mot cach
hiéu qua

Str dung théng tin vé nganh d€ thuc hién
tot nhat cong viéc

Thu thap va phé bién thong tin theo yéu cau
clia khach

Thuc hién cac hoat dong lién quan dén cong
viéc theo dling yéu cau clia phap luat va cac
tiéu chuan vé dao duc

Ap dung kién thitc va théng tin vé nganh trong
hoat dong thudng nhat tai doanh nghiép du
lich hoac khach san

YEU CAU KIEN THUC

K1. Xac dinh nguon thong tin dang tin cay trén
mang thong tin toan cau (internet) va bat ky
nguodn nao khac dé cap nhat kién thirc nganh
nghé

K2. M0 ta cac phan nganh khac nhau trong nganh
du lich va khach san cling nhu méi quan hé
gita cac phan nganh

K3. Gidi thich vai tro va chirc nang cla hai trong
sO cac phan nganh sau: phuc vu nha hang, 1é
tan, ché bién moén an/van hanh bép, phuc vu
budng, dai ly du lich, diéu hanh/hudng dan du
lich

Gidi thich y nghia clia chéat lugng va viéc thuong
xuyén nang cao chat lugng trong nganh du lich
va khéch san cling nhu vai tro clia ting nhan
vién trong viéc duy tri chat lugng dich vu

Cung cap cac vi du vé du lich c6 trach nhiém,
bao gom viéc tiét kiém nang lugng, giam thiéu
rac thaiva tai ché

Mo ta hai bd luat co ban, cac quy dinh hay
hudng dan ap dung cho nganh du lich va khach
san cing nhu tadc dong clia chiing d6i vdi cach
thurc hién cong viéc clia nhan vién

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Pon vi nang luc ndy ap dung dé duy tri kién
thirc vé nganh du lich va khach san, cé thé
bao gom:

+ Nghiép vu khach san

+ Nghiép vu du lich va I hanh

+ Hudng dan du lich

+ Quan ly su kién

- Céc nganh khac lién quan dén du lich nhu van
chuyén, hang khong, spa, nghl dudng, ...

2. Théng tin c6 thé lién quan dén:
- Céac nganh khac nhau va méi quan hé gitta du

- Cacvan dé va yéu cau vé mdi truong, bao gom
- Dao durc nghé nghiép can cé khilam trong
- Mong dgi clia nhan vién vé nganh

- Badm bdo chat lugng
+ Thong tin dich vu khach hang nhu chuong trinh

+ Thong tin vé cac ngan hang, bénh vién, dai s

lich va khach san
ca du lich bén viing va cé tréch nhiém

nganh

du lich, van chuyén hang khéng hay dudng bo,
cac diém dén tai dia phuong,....

quén va cac naoi khac & dia phuong

© 2015 Chuong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

3. Nguon théng tin c6 thé bao gom:
Internet (kiém tra do tin cay)
- Phuong tién truyén thong
- Hiép hoéi du lich
+ Hiép hdi nganh nghé
+ Tap chi clia nganh
+ Cacdich vy thong tin
+ Kinh nghiém va quan sat clia ca nhan
-+ Dong nghiép, gidm sat vién va can bo quan ly
- Cac moilién hé trong nganh, tu van vién, c6 van
- Cac nguodn khac

4. Cac nganh khac c6 thé bao gém:
- Giai tri
- Ché bién mon an
+ San xuat rugu
- VUi chai giai trf
+ H&i hop va su kién
- Banlé
+ Cac loai hinh khac

5. Cac van dé phap ly tac déng t&i nganh bao
gom
Bdo vé ngudi tiéu dung
+ Trach nhiém chdm séc khach hang
« Co hdi lam viéc binh dang
+ Chéng phan biét doi xr
- Cac moi quan hé tai nai lam viéc
+ Du lich tinh duc tré em
6. Cac van dé dao durc tac dong t&i nganh bao
gom:
+ Tinh bdo mét
+ Quy dinh, thd tuc vé hoa hong
- Pat bubng vuot troi
+ Dinh gia
- Tién boa/tién thudng clia khach
+ Qua tang va dich vu mién phi
+ Goiy dung san pham
+ Cac loai khac

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Day 1a don vi nang luc cét 16i lam nén tang dé thuc
hién hiéu qua tat ca cac don vi nang luc khac, dugc
dao tao két hgp véi cac don vi nang luc khac.

Panh gia phi hop don vi ndng luc nay c6 thé la:

1. Bang ching vé kha nang tim kiém cac théng tin
khac nhau tur it nhat hai nguon

2. Bang ching vé kha nang tim kiém it nhat ba loai
thong tin khac nhau lién quan dén thuc hién
cdng viéc

3. Bang chimng vé viéc thu thap va phd bién ba loai
thong tin theo yéu cau clia khach hang

4. Haivi du vé thuc hién cac hoat dong lién quan
dén cong viéc theo quy dinh clia don vi va theo
tiéu chuan vé dao duc

5. Haividuvé ng dung kién thirc va thong tin clia
nganh vao hoat dong kinh doanh hang ngay
trong nganh du lich va khach san

Pé irng vién dat dugc tiéu chuan theo yéu, cau
can thu thap bang chirng cdng viéc théng qua
quan sat, tai liéu céng tac hay dat cau haéi:

+ Quan sat ing vién thuyc hién cong viéc

« Kiém tra van déap va kiém tra viét

- Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

- Bai tap déng vai

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat ca cac v tri cong viéc trong doanh nghiép nganh
Du lich

SO THAM CHIEU VOI1 TIEU CHUAN ASEAN

D1.HOT.CL1.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

COS6. TEN PON VI NANG LUC: THU'C HIEN SO cU'U CO BAN
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm nhimg nang luc can thiét dé thuc hién cac thao tac so ciu co ban trong cac boéi cdnh khac
nhau clia moi truong du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Thuec hién so ciru ciru ngu'di tai ché trong E3. Diéu chinh quy trinh so ctru trong truong
lac ch& ho trg vé y té hgp & vung sau, vung xa
P1. Dam bdo ngudi bj thuong dugc thodi mai trudc P8. Cham sdc ngudi bi thuong trong diéu kién xa
khi goi ho trg y té co sy té cho tdi khi dich vu y té dén nai, bao
P2. D&t ngudi bi ngét xiu & noi 6n dinh, yén tinh va gom ca viéc theo ddi dudng thd, nhip tha va
lam thong thodng khong khi dé hé trg thd theo nhip tim, kiém soat con dau, dam bao dd nuéc
quy trinh so ctru quy dinh va duy tri nhiét d6 co thé
P3.  Ngdn chan nguy co chdy mau bén ngoai theo P9.  Cham s6c bénh nhan ‘bi thuong ndng' theo
quy trinh so cu tiéu chudn cach thich hop trong diéu kién & viing xa, bao
. 3 R gom ca viéc chuan bj phuong tién dé chuyén di
E2. Ap dungso ciru co ban L ”
P4. Thuc hién so clru theo quy trinh so clu quy E4. Thﬁng bao chi tiét Ve sirviec
dinh str dung céc vat dung va thiét bj san cé P10. Yéu cau suho trgy té thich hgp bang phuong
P5. Theo di tinh trang ctia ngudi bi thuong va xr thdc giao tiép phu hdp nhat
Iy theo cac nguyén tac sa clru phu hop P11. Truyén dat chi tiét chinh xac cho dich vu cap
P6. Kip thdi tim ngudi thuc hién so cltu cGu hay nhiting ngudi lién quan khac ve tinh
P7. Ghichép lai tai nan va chan thuong theo quy trang ngudi bi thuong va cac hoat dong kiem
trinh ctia don vi 503t 50 cuU
P12. Chuan bi bao cao kip thai véi giam sat vién,
trinh bay tat c& cac chi tiét lién quan

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Md ta cac tinh hudng so ctru ¢ thé xay ra tai K7. Mb ta ké hoach xac dinh va kiém soat moi nguy

noi lam viéc va cac thao téc so cu, chita triva hiém, tinh trang béat tinh va khéng c6 phan

gidi phap phu hop Ung, thiéu khong khi thd; hd trg ho hép va tuan
K2. Liét ké cac quy trinh va quy dinh lién quan vé hoan: tha 16ng, nang Ién va ap luc truc tiép doi

sUic khde vdi ngudi bi thuong trong truong hop chdy mau
K3.  Giai thich cac uu tién trong cham séc so ciiu K8. Liét ké cac biéu hién va dau hiéu cho thay
K4.  Gidi thich cac quy trinh so clu: nhtng nguyén nhén bat tinh pho bién nhat:

a. Tién hanh thdm dinh ban dau trong so clru a. Ngo doc, bicanva bi déF

bénh nhan b. Bong gan va dan day chang

b. Kiém soat chan thuong . Gay xuong (don gian va phuc tap)

c. Tién hanh ky thuat hoi stc d. Trat khdp

d. B&o céo cac tinh hudng so cltu va hanh e. Chan thuong dau, c6 va lung

doéng can lam f. Chdy mau trong nghiém trong

K5. Mb ta cac ky thuat dé quan Iy va cham séc g. Chén thuong vung bung, xuong chau va

ngudi bi thuong trong cac truong hgp sao clu nguc

khac nhau, bao gom: h. S6cvi chan thuong néng

a. Bibénh cap tinh va/hodc bi thuong i.  DPau that nguc, nhdi mau co tim, suy tim

b. Bjthuong va chdy méu j. Bongva séc do bdng

c. Bibodng K9. Giai thich cac bién phép an toan can thiét dé

d. Chén thuong xuong, khdp va co phong tranh tai nan, bénh tat, chan thuong va
K6. Gidi thich nguyén nhan ngimng thd va kho thd nhiém tring trong diéu kién & vung sau viing

xa
K10. Mo ta cac ky thuat giao tiép trong viéc tién
hanh so clu
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

Cac yéu t6 thay déi gop phan xac dinh pham viva
boi cdnh clia don vi nang luc nay, cé tinh dén su
khac biét gitta cac don vi va noi lam viéc khac nhau.
Diéu nay lién quan dén téng thé gilip cho viéc danh
gia dugc toan dién.

Don vi nang luc nay dé cap viéc thuc hién quy trinh
so c(fu co ban trong cac doanh nghiép du lich va
khach san, cé thé bao gom cac b phan: 1€ tan, phuc
vu budng, phuc vu nha hang, ché bién moén an, diéu
hanh du lich va dai ly I hanh, huéng dan du lich hay
thuyét minh vién du lich, phuc vu trén tau thdy du
lich.

1. Cac méi nguy hiém vat ly c6 thé bao gém:

+ Cac moi nguy tai noi lam viéc, vi du do may maéc,
phuong tién van chuyén, moi truong

« Cac moi nguy hiém lién quan téi kiém soat
nguoi bi thuong, nhu bj can dét, quay roi, ngudi
bi thuong tré nén di dan

- Cac chat dich co thé

- RUi ro bj thuong nang hon

2. Cac dau hiéu séng con va tinh trang surc

khée cua ngudi bi thuwong can duwoc kiém

soat:

« Phan g, chang han béat tinh hay con tinh téo

- Pudng thd, chang han co bi tac, hay ¢ kha
nang bj tac khong

+ H& hdp, chéng han thd déu hay khong déu, co
thé c6 van dé vé phoi hay khong

+ Tuan hoan, chang han kiém tra nhip tim, nhip
tim khoe/yéu hay rat nhanh

+ C6 chan thuong c6 hodac lung khong

-+ S6c

- Diung

- Chay mau

3. Xt ly so ctru c6 thé bao gém:
- XUrly chdy méu ngoai va séc
- XU ly vét thuong nhd va kiém sot nhiém trung
- XU ly vét can doc, dét/nhiém doc/di ing
- XUrly gdy xuong
- XU ly chan thuong dau va cot song
* XU ly kho thg, bao gom ca trudng hop hen,
suyén
4. So ciru c6 thé bao gém:
« K thuat hoi strc
+ K§ thuat hd hap nhan tao (CPR)
+ Cham séc vét thuong va tinh trang chdy mau
+ Cham séc vét bong/bdéng nudc
« Kiém soat nhiém trung
- Bang bd/bdng nep

5. Tim ki€m hé trg so ctru c6 thé bao gém:
- Nho dong nghiép ho trg
« Nh& hd trg tir so clu vién
+ Yéu cau sy hd trg cla dich vu cdp ciu
+ Yéu cau ho trgy té
- Tuan theo chinh séch clia khach san (gitp
khach mua thudc hay dua thudc cho khach)

6. Chi ti€t c6 thé lién quan téi:
- Tinh trang clia ngudi bi thuong
- Pia diém
- C4c hinh thirc ho trg
- SO ngudi bi thuong
- Su hd trg can thiét

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

DPan vi nang luc nay khé ¢ thé dugc danh gié thong
qua quan sat thurc té cong viéc trir khi cé truong hap
cap cruy té€ ma Ung vién truc tiép tham gia xr ly tai
noi lam viéc. Do d6, hinh thirc danh gid tot nhat la
thong qua md phong trong maéi trudng cé kiém sodt.
Viéc danh gia phai dam bao:
1. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién
quan tdi viéc thuc hién sg ciu
2. Kién thirc vé cac chinh sach va quy trinh lién
quan t&i hoan thanh b&o cdo sa cliu
3. Ba sy viéc thé hién kha nang ap dung cac
nguyén tac co ban khi thuc hién so clu trong
tinh huéng moé phéng
4. Hai sy viéc thé hién kha nang thuc hién cac quy
trinh can thiét dé kiém soét tinh huéng nguy
hiém dén tinh mang
5. Mot [an thao tac hd hdp nhan tao (CPR) va ky
thudt hoi sirc

Pon vi nang luc nay c6 thé dugc danh gia
théng qua tinh huéng mé phong dé kiém tra
kinh nghiém 'ng dung nang luc:
- Viéc danh giad phai bao gom thao tac thuc té
thong qua hoat dong mo phdng, kem theo cac
phuong phép danh gi kién thirc nén tang
- Danh gia phai lién quan dén pham vi cong viéc
hay pham vi tradch nhiém clia (ng vién
« C6 thé danh gié kién thirc thong qua kiém tra
van dap hodc kiém tra viét
- Baitap dong vai
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CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién trong nganh Du lich lam viéc D1.HOT.CL1.12
trong cac Iinh vuc nghé va doanh nghiép khac nhau
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COS7. TEN PON VI NANG LU'C: CUNG CAP DICH VU AN TOAN VA AN NINH
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay dé cap cac nang luc can thiét dé ddm bao an toan tai nai lam viéc va ¢é trach nhiém vé sy an toan va
an ninh cla ban than va nhirng ngudi khac. Bon vi nay lién quan dén viéc xac dinh moi nguy hiém, gidm thiéu rui ro va gép

phan ddm bao an ninh tai nai lam viéc.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Giam thié&u rai ro cho ngudi va tai san tai E3. Cung cap dich vu an ninh co ban
noi lam viéc P8. Van hanh cac thiét bi an ninh co ban trong don
P1. Tuan theo cac quy trinh an toan dé giam thiéu vi hodc cac nai khac
rdi ro cho ngudi va tai san P9. HO téng, dich chuyén va luu gitt cac dd vat cé
P2, Duy tri an ninh tai nai lam viéc tuan theo cac gia tri
quy trinh san cé s s e
P3. Dam bdo an toan va an ninh cho ban than \{é E4. S:;lc%hep va bao cao cac moi nguy hiém va
ngmg nguoi khac trong khu virc lam viec cta P10. Béo céo;vdi hgu@i c6 tham quyén vé cac moi
. R , . e R nguy hiém tiém an tai noi lam viéc
P4, Hanh dong theo cach giam thiéu rdiro cho ban o ~ N .
AL o P11. Bao cao va ghilai cac su cb theo quy trinh dinh
than va nhitng ngudi khac <3n
E2. Hanh déng dé& xtr ly rdi ro vé an ninh va an
toan
P5.  Thuc hién hanh déng phtu hop khi xay ra su co
vé an ninh va an toan clia ban than va nhimng
nguoi khac
P6. Ap dung bién phap phu hop dé ddm bao ban
€6 thé lam viéc an toan véi cac khach hang kho
tinh va hung hang
P7.  Thuc hién hanh dong phu hop khi xac dinh
dugc cac moi nguy hiém cho moi ngudi

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Gidi thich ly do phai ddnh gia va bao céo céc rdi ro K7. Néu r& nhitng cach xac dinh biéu hién hung

K2. MO ta hanh dong can 1am ddi véi cac loai rui ro hang va hanh dong can lam dé dam béo s an
khac nhau toan cla ban than

K3. Neéu rd trach nhiém cé nhan cla ban trong K8. G\'étli thich cach xac dinh va thong bdo maéi nguy
viéc duy tri an toan va an ninh cho ban than va hiém
nhing ngudi khac tai noi lam viéc K9. Liét ké mdt sé cach gidm thiéu rdiro tai nai lam

K4. Trinh bay trach nhiém phép ly clia ngudi lao viéc
doéng va ngudi st dung lao déng trong viéc bao K10. Giai thich cach van hanh céc thiét bj an ninh co
dam suirc khde va an toan tai noi lam viéc ban trong don vi hoac cac naoi khac

K5.  Trinh bay vai tro clia ban trong viéc duy tri stc K11. M0 ta qua trinh ho téng, dich chuyén va luu gilt
khoe, an toan va an ninh tai noi lam viéc cac do vat co gia tri

K6. Liét ké cac quy trinh phai tuan theo trong cac K12. Liét ké cac phuong thirc bao cao theo quy dinh
trudng hop khan cap khac nhau trong trudng hop tai nan hay gap su co

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Quy trinh an toan dé giam thiéu rui ro va ddm
bao an ninh cho nguai va tai san bao géom:
- Cac quy trinh do don vi quy dinh
+ Quy dinh clia phap luat vé stc khde va an toan
lao dong

2. Giam thiéu rai ro cho ban than va nhirng
ngudi khac bao gom:
- Bdo dam an toan cho khach hang
- Bdo dam ban than trénh dugc nhiing rdi ro
khong can thiét

© 2015 Chuaong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY DOI

3. Su cd lién quan t&i an ninh va an toan ctia
ban than va nhirng ngu&i khac c6 thé bao
gom:

+ Hoa hoan

- M0&i de doa danh bom
-+ Co ké xam nhap

- Trém cap

« Thoi tiét

+ Ngb doc thuc pham

+ Tainan

+ Céc loai khac

4. Cac bién phap thich hgp dam bao ban c6 thé
lam viéc an toan v&i nhirng khach hang khé
tinh va hung hang cé thé bao gém:

- C6 géng gilip khach hang binh tinh

+ Trédnh d6i dau hay cac hanh dong bao luc

+ Kéu goi ho trg tir dong nghiép hay bd phan an
ninh

-« Nho quan ly gidi quyét

5. Cac thiét bi an ninh co ban trong don vi hoac
tai cac noi khac c6 thé bao gém:
-+ May bd dam cam tay
+ May quay an ninh
« Hé théng kiém sodat chia khéa
* HOp anninh
« CAc thiét bj khac

6. HO tong, di chuyén va Iuwu trit cac d6 vat c6
gia tri c6 thé bao gém:
- Cac do co gia tri chia khach
- Cac thiét bj c6 gia tri nhu may tinh va may anh
- Tai sdn ca nhan cla nhan vién
+ Cac do vat khac
7. Cac mai nguy hi€m c6 thé bao géom:
« Nang nhac va day, nhu bé vac hanh Iy hay cac
vat nang hoac cé hinh dang khac thudng
- Truot, vap, ngd, nhu trugt ngd trén san udét hay
vap nga trén cac bé mat khong bang phang
- Cac bé mat ndng va chat liéu néng, nhu dia,
chdo néng va vét dau néng hay chat ldng ndng
bibanra
+ Thiét bj ct, nhu dao va may théi thit
- D0 ndi that bi hdng
- Vat can, nhu clra ra vao, 16i di va cac buong
- Cac héa chat hodc dung dich lam sach
8. Bao cao va ghi chép cac su cd theo quy trinh
c6 thé bao gém:
- Mau bdo cdo su viéc
- Mau bdo cdo ca truc
+ Mau bdo céo chinh thirc vé tai nan hay chan
thuong ca nhan
+ M&u bdo céo thiét bj hu hdng
+ Bdo cao moi de doa ddnh bom
- Bdo cdo vé khach dang luu trd
- Bang phan cong nhiém vu mdi nhat

HUGNG DAN DANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Ching ¢ tai nai lam viéc cla gidm sat vién co thé
dugc sir dung dé danh gid nhimg su c6 da xay ra, da
dugc ghi chép va dugc bdo cdo. Néu khong, nang luc
nay phai dugc danh gia thong qua mo phong, bai tap
ddng vai va cac hoat dong khac tly theo ban chat su
viéc can danh gia.
Ung vién phai thé hién dugc cac chirng cir sau:
1. Hailan luya chon phuong phap phu hgp dé xur ly
khach hang kho tinh va hung hang
2. M6t 1an van hanh thiét bj an ninh co ban tai don
vi hodc nai lam viéc khac
3. Mot lan ho téng, di chuyén va luu gilt cac vat
dung cé gia tri
4. Hailan ghilai va bdo cdo cac moi nguy hiém va
cdcsu co
U'ng vién phai cé kién thire veé:
1. Cac quy trinh an toan sdn c6 dé gidm thiéu rdi
ro cho ngudi va tai san
2. Cach hanh déng dé xurly cac rdiro vé an ninh
va an toan

DPanh gia don vi nang luc nay ¢ thé dugc thyc hién
thong qua bao cdo sur ¢o tai nai lam viéc thuc té cia
(ng vién va bao cdo chirng thuc clia gidm sat vién.
Néu khong thuc hién theo phwong phap trén
tai noi lam viéc, thi danh gia cé thé théng qua:
+ M0 phdng tinh hudng khan cdp/bai tap dong
vai
+ Kiém tra van dap hodac kiém tra viét dé danh
gid hiéu biét clia Ung vién vé cac nang luc trong
don vi nang luc nay
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac nhan vién lam viéc trong nganh Du lich D1.HSS.CL4.01
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

COS8. TEN PON VI NANG LUC: NG PHO VOl TRUONG HOP KHAN CAP
MO TA CHUNG

Pon vi nang luc nay bao gom cac nang luc can thiét dé ing pho vdéi cac trudng hop hda hoan, cac méi de doa an ninh va

cac trudng hop y té khan cép.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Hé trg thuc hién cac quy trinh xur ly
truwdng hop khan cap tai dia phuong

Pam béo khach hang phai hiéu ré rang ban
nhan thirc day dd cac chi tiét chinh vé truong
hop khan cdp va ban cé vai tro ho trg giai quyét
Dam bao khach c6 tinh than va thién chitrong
viéc gidm thiéu cac yéu to khong thuan lgi
Dam bdo su can bang thich hop gilta nhu cau
clia ca nhan va nhu cau clia tap thé

Dam bao cap nhat lién tuc va tran an cho
nhitng ngudi bi dnh hudng bdi trudng hop
khé&n cap, néu can

Ung phé véi héa hoan trong khach san
Xac dinh nguyén nhan va dia diém cé bao chay
Lién hé vdi dich vu khan cap va bd phan quan
ly theo quy trinh

Bat bao dong chay va ho trg thao tac ‘phan tng
dau tién’

HO tro so tan khoi tda nha

Bam bao cac dich vu khan cap vao dugc toa
nha va ho trg dugc ngay khi dén hién truong

P10.
P11.

P12.
P13.

P14.

P15.

P16.

P17.

P18.

Ung phé véi cac méi de doa vé an ninh
Gidm sét cac khach hang cé biéu hién hanh vi
khéng phu hap

Dam béo an ninh cho nhiing noi khéng an toan
XUr ly cac buu phdm dang ngo

XU ly cac de doa vé danh bom

U'ng phé véi cac trudng hop y té khan cap
Xac dinh cac méi nguy hiém vat ly va giam thiéu
rdi ro cho strc khode va su an toan cla ban than
cng nhu nhitng nguoi khac

Danh gid cac dau hiéu séng con clia ngudi bj
thuong va diéu kién strc khoe clia ho

Thuc hién cac ki thuat so clru co ban theo quy
trinh so clru vai cac vat dung va thiét bj cé san
Theo d&i tinh trang clia ngudi bj thuang va cé
cach x{r ly pht hgp theo cac nguyén tac so ciu
da dinh

Kip thai tim ngudi c6 thé ho trg thuc hién so
ciu

YEU CAU KIEN THU'C

M6 ta cac budc thuc hién khi cé truong hop
khan cap

Liét ké cac nhiém vy cu thé ma nhan vién phai
thuc hién trong trudng hop can so tan

Gidi thich cac loai hoa hoan khac nhau va loai
binh clru hda cé thé sir dung trong tirng trudng
hop

Liét ké cac budc can thuc hién khi phat hién
hoa hoan va moi nguy hda hoan tai khu vuc
tién sadnh

Liét ké cac budc can thuc hién khi nghe thay
bdo dong hda hoan

Gidi thich muc tiéu cla so cliru

Liét ké cac loai hinh chan thuong co thé gap tai
nai lam viéc

Mo ta quy trinh so clru déi véi cac loai chan
thuong va truong hop khan cap

M6 t& chi tiét cac budc can thuc hién doi véi
moi loai chan thuong khac nhau

. M6 td quy trinh can tuan theo khi nhan thong

bdo vé nguy co danh bom
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

1. Cac trudong hgp khan cdp cé thé bao gom:

Hoa hoan

+ B3o lut va sat |& dat

- Vuné

- Mat dién

+ ROi loan dan su

« Ngb doc thuc pham/ngd doc hang loat

- Thang may héng

+ Pe doa danh bom

- Cac trudng hap khac

2. Cac s6 dién thoai khan cap bao gém:
« Clluhda-114
+ Clu thuong - 115
+ Canhsat-113
« Téng gidm d6c khach san
+ Gidm doc an ninh khach san
+ Gidm doc truc
+ DO Ung pho cac trudng hop khan cédp trong
khach san
3. Cac méi nguylrﬁi ro c6 thé& bao gém, nhung
khong gi6¢i han &:
« Cac m6i nguy hiém vat ly: tac dong, chiéu sang,
ap suat, tiéng 6n, rung dong, nhiét do, blc xa
- Cac moi nguy hiém sinh hoc: vi khuan, vi rut,
cay c6i, ky sinh tring, méi, nam maoc, ndm, con
trung
- Cac m6i nguy hiém hda hoc: bui, sai, suong,
khoi, khi ga, hoi nudc
4. Chan thuong tai noi lam viéc c6 thé bao
gom
Cac yéu té tam ly - nd luc qua muc/lao luc, cac
tu thé tinh (it thay doi)/bat tién, mét mdi, ap luc
truc tiép, chu trinh trao déi chat thay déi
+ Cacyéu té sinh ly - don diéu, cdc moi quan hé
ca nhan,...

5. Phat hién héa hoan va hé théng irng phé héa
hoan c6 thé bao gém:
- Cac thiét bj va hé thong phat hién hda hoan
+ Cac binh chta chay di dong
+ Chan chéng chay
- Hé thong voi phun
- May bam chta chay - may bom chinh va may
bom khén cap
- Ong nudc, voi nudce chita chay
- May phat hién khoi
- Chubng bao chay
+ Cac loai khac

6. SUr dung cac loai binh ciru hda c6 thé bao

gom:

- SUrdung binh clru hdéa dung nudc cho cac vy
hda hoan cd khi cac bon

- SUrdung binh clru hdéa dang bot kho, khi cac
bon va khi ga cho tét ca cac truong hop hda
hoan k& ca hda hoan do chay né dién

- SUrdung binh clru hda dang bot cho cac truong
hop hda hoan xang dau, khéng str dung cho
hda hoan do chay né dién

- SUrdung chan cru hda cho tét ca cac truong
hop

7. Cac loai chan thuong c6 thé bao gom:

- Céc vét cat va xay xudc nho

- Giat dién

- V&t bong nhe

-+ BAng hoa chat do tiép xtc vai axit hay kiem

+ Nhoi mau co tim

- Dot quy

+ S6¢ than kinh

+ Cac loai khac
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP PANH GIA

Chimng ¢ tai noi lam viéc cda gidm sat vién co thé Cac phuong phap sau c6 thé sir dung dé danh
dugc sir dung dé danh gia tai nhimg su c6 da xay gia nang luc cho don vi nay:

ra, da dugc ghi chép va dugc bdo cdo. Néu khong, + Nghién c(ru tinh hudng

cac nang luc nay can dugc danh gia thong qua hoat + Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

déng mo6 phong, bai tap dong vai va cac hoat dong

¥ B + Cac bai thuc hanh
khac tly theo ban chéat clia van dé dua ra danh gia. cac baithuc han

+ Baitap dong vai

Cac bang chirng phai thé hién dugc (théng qua - Kiém tra van dap va kiém tra viét
quan sat truc ti€p hay mé phoéng) rang irng - Gidi quyét van de
vién cé thé:

- B 3 ) ) -+ Bao cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

1. Hailan hudng dan khach tim 16i thoat gan nhat
trong trudng hop khan cap

2. Mot 1an str dung binh clru hda chinh xac cho
loai hoéa hoan (lam mdé phdng)

3. Mot 1an giao tiép hiéu qua vai ngudi khac khi
can trong hoat dong phong chéy va trong
truong hop hda hoan (mdé phdng)

4. Thao dién dugc cac quy trinh so ciu trong hai
truong hop khan cap (moé phdng)

5. Nhan ra va biét cach xr ly cdc moi de doa vé an
ninh (kiém tra van dap hodc kiém tra viét)

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU V&I TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca nhan vién trong nganh Du lich D1.FO.CL2.03
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

GES2. TEN PON VI NANG LUC: TIEP NHAN VA XU’ LY PHAN NAN
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdbm cac nang luc can thiét dé tiép nhan va giai quyét phan nan cla khach hang & cac bdi canh khac

nhau tai noi lam viéc trong nganh Du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Xac dinh va phan tich phan nan

Tiép nhan va ghi lai chinh xac |16i phan nan
clia khach, sir dung céc ki nang lang nghe chd
doéng va thong cdm vai khach

Xac dinh ban chéat chinh xac trong phan nan
clia khach thong qua cac kj nang giao tiép phu
hop

Ghi s6 hoac luu lai y kién phan nan theo ding
quy trinh

Xtr ly cac phan nan

Khang dinh vdi khach hang réng phan nan cla
khach s& dugc x(r Iy nhanh nhat cé thé dé gidi
quyét van dé

XU ly phan nan theo chudn muc, chinh sach va
quy trinh clia don v

Thu thap va xem xét cac tai liéu lién quan tdi
phan nan clia khach

Cép nhat ghi chép vé cacy kién phan nan

P11.

P12.

P13.

P14.

Xac dinh hanh ddng va giai quyét phan
nan

Thda thuan va xac nhan vdi khach hanh dong
gidi quyét phan nan

Thé hién cam két vdi khach s& gidi quyét phan
nan

. Thong bdo véi khach vé két qua diéu tra phan

nan

Nho gidi quyét nhirng phan nan nghiém
trong

Xac dinh cac phan nan can su can thiép cla
cap quan ly, cdc nhan vién khac hay cac doi
tugng bén ngoai

Chuyén I phan nan dén dung ngudi dé ho
tiép tuc gidi quyét theo diing pham vi tréch
nhiém cla c& nhan

Chuyén tiép tat ca cac tai liéu can thiét, bao
gom cd cac bdo cdo diéu tra, cho ngudi thich
hop

Chuyén lén cap cao hon nhimng phan nan chua
dugc gidi quyét & cap phu hop

YEU CAU KIEN THU'C

M6 t& cac kiéu phan nan thong thudng

Mo ta qué trinh x(r ly mot phan nan don gian
Mo ta cac yéu té can xem xét khi xr ly phan
nan cla khach hang dén tlr cdc nén van hoa
khac nhau

Gidi thich cach ghi lai 167 phan nan bang ki
nang lang nghe chd déng va thong cam vdi
khach

Giai thich cach ghi s6 hay cach luu 161 phan nan
theo dung quy trinh

Gidi thich qua trinh gidi quyét van dé cho khach
va thong bao vdi khach vé két qua diéu tra
phan nan

Gidi thich quy trinh chuyén tiép dé gidi quyét
nhiing phan nan nghiém trong
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

Bon vi nang luc nay Ung dung vd&i cac phan nan nhan
duogc tai bat cr bo phan nao trong khach san, nha
hang, cong ty du lich va Itr hanh.
1. Phan nan cé thé lién quan t&i thai dé khéng
hai long véi dich vu, c6 thé bao gém cac
tru'o’ng hop sau:
+ Phan nan bang van ban, nhu qua thu viét, thu
dién tl, trén trang mang, qua phuong tién
truyén thong xa hoi,...

+ Phiéu phan nan hay phiéu phan hoi

+ Phan nan qua |6i néi, phan nan truc tiép hay
qua dién thoai

2. Cac ky nang giao ti€p phu hgp c6 thé la:

Lang nghe chli déng vdi cac cau héi dong va
cau hdi ma

« Dién dat rd rang va suc tich véi ngdn nglt, giong
diéu phu hap

+ Toan tdm chd y téi khach bang cach nhin thang
vao khach trong tinh huéng giao tiép truc ti€p

- Ghi chép lai trong qué trinh trao ddi véi khach

3. Cac chuan muc, chinh sach va quy trinh cta
don vi c6 thé bao gém:
- Céc quy trinh x{r ly phan nan
- C4c mau bdo céo tiéu chuadn cla don vj
+ Cac ban mo ta cong viéc
+ Cac chudn muc dao duc
+ C4c hé thong chat lugng, tiéu chuan va tai lieu
hudng dan
+ Céac chinh sach vé bdo hiém trach nhiém phap
ly
4. Théng bao vé két qua cho khach c6 thé bao
gom:
+ Cung cap tai liéu va/hodc bang chimg bd sung
cho phan nan cdia khach
+ Thong tin (bdng |61 n6i hay van ban) lién quan
truc tiép tdi phan nan dang dugc xir ly
+ Thoéng tin (bdng 161 n6i hay van ban) dugc trinh
bay chinh xac va&i thai do binh tinh
5. Nhan su phii hop c6 thé bao gom:
+ Ngudi gidm sat truc tiép trong so do té chirc
clia don v
-+ Nhan vién chuyén vé dich vu khach hang

HUONG DAN DANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

P& rng vién c6 thé dat dugc chuan quy dinh,
can phai thu thap cac bang chirng trong cong
viéc théng qua quan sat:

1. [t nhat hai d6i tugng khach hang
t nhat hai kiéu phan nan
it nhat hai phuong phép giao tiép
t nhat hai vi du vé théng tin dugc cung cap cho
khach hang

AW

Pon vi nang luc ndy c6 thé dwgc danh gia tai
noi lam viéc hoac bén ngoai:

+ Danh gid can dugc thurc hién thong qua viéc
thé hién thuc té quéa trinh gidi quyét phan nan
tai nai lam viéc hodc thong qua hoat ddong mo
phong, kem theo cac phuong phap déanh gia dé
danh gia kién thirc nén tang

+ Déanh gid phai lién quan dén pham vi cong viéc
hay pham vi tréch nhiém clia hoc vién

Cac phuong phap sau c6 thé dugc str dung dé
danh gia don vi nang luc nay:
- Nghién ctu tinh huéng

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Kiém tra van dép va kiém tra viét

+ Hb so bang ching

- Giai quyét van de

- Baitap doéng vai

-+ Bdo cdo khach quan do giam sat vién thuc hién

+ Cac cong viéc hay du an dugc giao

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tt ca cac nhan vién truc ti€p phuc vu khach hang
trong khach san, nha hang, hay trong cong ty diéu
hanh du lich va & hanh, nhu nhan vién quan hé
khach hang, nhan vién 1€ tan, nhan vién thu ngan,
nhan vién thong tin va ho trg hanh ly, giam sat vién

SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

D1.HOT.CLT.11
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

GES9. TEN PON VI NANG LU'C: PHAT TRIEN MOI QUAN HE KHACH HANG
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé bat dau lam quen va phat trién méi quan hé tét véi khach hang.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

Gap va chao khach

Chao dén khach theo cach phu hap

Gidi thiéu ban va nhimg ngudi khac vdi khach
Pua ra cau hdi dé lam quen vdi khach

X0 ly cac cau héi hoac yéu cau cta khach
hang

Tra |oi cdu hdi mot cach ré rang va trung thuc
Yéu cau nhac lai hoac lam ré cau héi hoadc yéu
cau clia khach

San sang giai quyét kip thai yéu cau cla khach
Pua ra 1i gidi thich va xin 16i néu khong thé
trd |oi cau hdi hoac dép Ung ngay yéu cau clia
khach va hira sé tra |6i vao thai gian nhat dinh
Tim kiém su trg gitip ti cdc ngudn khac néu
khong thé dap Ung yéu cau hodc khong tra 1o
dugc cau hdi clia khach

P11.

P12.
P13.

Tham gia cudc néi chuy@n ngan va c&i mé
vé&i khach

Bat dau cau chuyén bang cac chd dé pht hop
Thé hién kj nang nai luan phién, ngirng hay
tiép tuc ndi khi tdi lugt minh

Thé hién su quan tam dén nhitng gl khach
dang ndi

Cat ngang cudc ndi chuyén mot cach lich su
Két thic cudc noéi chuyén mot cach lich su

YEU CAU KIEN THU'C

Gap va chao don khach néng nhiét

Gidi thich cach néi chuyén ngan véi khach dung
ky ndng ndi luan phién

Gidi thich cach str dung dung cac dang cau héi
md va cau hdi déng, bao gdm ca viéc sir dung
cac trg ddng tlr, cac cau hoi dé 16i cudn khach
vVao cau chuyén

M6 té cach thic ban ludn nhiéu chi dé

Gidi thich cach ndi chuyén vé cac su kién qua
khu, hién tai va tuong lai

M6 td cach nhan biét cac chii dé cam ky co kha
nang xuc pham khach

Gidi thich cach sir dung cac phuong phép khac
nhau khi tra loi cau hédi va yéu cau clia khach

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1.

Phat tri€n quan hé khach hang cé thé bao
gom:

- Cung cép thong tin va tu van

-+ Tuvan

+ Néu gaiy

+ Pat cau hoi

- Dua ra dinh hudng

+ Puarachidan

- Dua ra lgi gidi thich

2.

Phat tri€n cac hanh vi va cach irng x&r phu hop
bao gém:

- Buaray kién

- Bongy va khong dong y moét cach lich su

- Xin 16i

* HU'a sé theo doi yéu cau

- Cung cap thong tin thurc té

- Can nhac su khac biét van hoa
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

HUGONG DAN PANH GIA

PHUONG PHAP PANH GIA

Panh gia nang luc phai bao gom:
1. Quan sét hay ghi lai dugc it nhat ba lan chao
don khach theo cach phu hop
2. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba lan tra loi
cau hoiva yéu cau clia khach
3. Quan sat hay ghi lai dugc it nhat ba truong hop
tham gia cu6c néi chuyén ngan va c&i ma vdi
khach, biéu dat cadc hanh vi va cach img xir phu
hop
DPanh gia kién thirc qua kiém tra van dap hodc kiém
tra viét

Cac phuong phap danh gia phu hgp c6 thé bao
gom:

+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

+ Tién hanh cac cudc phdng van

+ Thong qua bai tap dong vai

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

Tat c& nhan vién tiép xuc véi khach hang trong
nganh Du lich

SO THAM CHIEU VGI TIEU CHUAN ASEAN

D2TTG.CL3.14
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

GES10. TEN PON VI NANG LU'C: CHUAN B| VA TRINH BAY BAO CAO
MO TA CHUNG

DPon vi nang luc nay bao gbm cac nang luc can thiét dé xay dung, hoan thanh va trinh bay cac bao cdo khac nhau trong
nganh Du lich va khach san.

THANH PHAN VA TIEU CHI THU'C HIEN

Y

¥

Y
|

w

T

Chuan bi cac loai bao cdo khac nhau

Xay dung béo céo chi tiét theo yéu cau

Xac dinh nguon dtr liéu va truy cap dit liéu bao
cdo dé 1am co s& cho cac muc tiéu clia bdo cdo
cubi clng

XU ly dif liéu dé dua vao béo cao

Viét bdo céo

E2. Trinh bay cac loai hinh bao cao khac nhau
P5.  Phan phat cac bdo céo theo yéu cau ndi bd
P6. Thuyét trinh dé ho trg cho béo céo

YEU CAU KIEN THU'C

|
i
13
N

MO t& céc loai bdo cdo khéc nhau dugc s
dung trong don vi va muc dich cla ting loai
b&o cédo

Mo ta cach dinh dang bédo cdo va cac tai liéu
khac s(r dung trong don v

MO t& cac quy tac an ninh va bdo mat lién quan
dén céc bao céo va tai liéu ndi bd

K4. Gidi thich cach thirc dam béo céc bédo cdo va tai
liéu dugc ré rang va dé doc

K5. M& ta cac cach vé so do, bang biéu va do hoa
dé bdo cdo dé doc va dé hiéu

K6. Gidi thich cac budc can lam dé chudn bi va
trinh bay thuyét trinh

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

1. Xay dung bdo cdo chi tiét c6 thé bao gom:

Lam ré muc tiéu bdo cdo vdi cd nhan va/hodc
cac bén lién quan

« Lén ké hoach cho n6i dung chinh thirc clia bdo

c40, bao gbm ca viéc xac dinh ly do bd qua cac
thong tin nhat dinh

+ Du tinh dinh dang cho bao cao, trir khi dd cé

dinh dang chuan can tuan theo

- Doi chiéu ndi dung bdo cdo véi muc tiéu bao

cdodadéra

2. Cac ngudn dir liéu c6 thé bao gém:
- Thuc dia
- Tai liéu nghién ctu
- C4c sach da xuéat ban
+ Bdo cdo hoc thuat
-+ Bdo cdo trong nganh
« Tailiéu clia dong nghiép
- Cosd diliéu luu trong may tinh
» Tra clru trén Internet va cac trang mang cu thé
- Bao va tap chi
+ C4c &n pham trong nganh
- Cac chuyén vién va chuyén gia trong nganh
- Cac ngudn khac

3. Truy cap cac dir liéu bao cao c6 thé bao géom:
- Bugc quyén phat hanh thong tin va/hodc dtt
liéu lién quan tdi tin nhiém thuong mai

+ Bam bado tiép can dugc thong tin tir tat ca cac
nguodn di liéu co thé

« Kiém ching tinh chinh xéc va cap nhat cla di
liéu cang sau cang tot

- Kiém tra cac dif liéu co san

- Kiém tra cac hé thong dé thiét lap gidi han dir
liéu

+ Céc loai khac

4. Phan tich dir liéu dua vao bao cédo cé thé bao
gom:

+ Bam bao cac dif liéu bdo cdo dugc phan tich
theo quy trinh dap Ung cac muc dich va yéu cau
cla don vi, bao gom:

+ Thai gian

» Theo chinh sach quy dinh

+ Hudng dan bang |31 hodc van ban cho cac
hoat dong lién quan dén phan tich dit liéu

+ Hudng dan kiém soét ndi bd

- Tailiéu hé thong may tinh

+ Xac dinh kiéu dinh dang theo yéu cau va co thé
ap dung nhiéu nhat theo quy dinh clia don vi

+ Cac loai khac

© 2015 Chuaong trinh Phét trién Nang luc Du lich ¢é trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi m
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

5. Viét bao cao c6 thé& bao gom: 8. Phan phat bao céo c6 thé bao gém:
-+ Nhép dr liéu can thiét vao bdo cdo * Hoan thién va luu hanh béo cdo theo chinh
+ Chinh stra dt liéu theo yéu cau sach hudéng dan clia don vi
+ Luu, sap xép, gli va in béo céo - Giao ndp tryc tiép bao cdo cho céc ca nhan da
N . L . . duagc chi dinh
6. Su:dung cac chure nang nang cao dé hoan + Dat bao cdo dd in ra tai nhimg nai quy dinh nhu
thanh nhiém vu, c6 thé bao gom: hom thu

- Tao hé théng g6 tu dong

+ SUrdung dinh dang mau

- SUrdung tinh nang vi moé

- Lap muc luc

+ Lap danh muc bang chd dan

« Chuyén tiép ban dién tlr clia bdo cdo dén danh
sach nhitng ngudi can nhan béao céo

- Tuan thi cac yéu cau vé an ninh va bao mat

+ L&y chif ky xac nhan viéc giao va nhan bdo céo

+ GOp bao cdo clng cac tai liéu yéu cau dé s

* Lap cot bao chi dung lam tai liéu cho cac budi hop va/hoac hoi

+ Lap bang thuat ngtt y

- Loc dirliéu « Dam bdo béo cdo dugc giao sém dé ngudi

+ Nhép dir liéu nhu bang, so do va biéu do tir nhan c6 dd thai gian doc va hiéu ky tai liéu
phan mém bang biéu trudc budi hop hay cac dip ra quyét dinh

+ Cac chuc nang khac 9. Thuyét trinh bao cdo c6 thé bao gom:

7. Pap irng yéu cau vé khung thi han, c6 thé + Dam bdo ngbn ngl va ngt diéu phu hop véi

bao gém: ngudi nghe

-+ Nhu d& thda thudn véi cac gidm sat vién va ban - Cung cap cac ban sao bao cdo da dugcin ra
quan ly dudi dang day dd hoac thu gon tai budi thuyét

+ Thdi han dugc dé xuat theo quy dinh cy thé, trinh } , /
theo cac diéu bat budc lién quan dén hoat - B&m bdo t6 chirc budi thuyét trinh mét cach
doéng va theo thong 1é clia don v haop ly, dugc co cdu va can doi vé muc tiéu,

+ Thdi han dugc thda thudn véi ca nhan ngudi st kﬁé” gia va béi canh
dung va/hodc ngudi yéu cau bao cado - Tong hop vég/hoéc thu tbép cac nguon tu liéu

+ B6 sung thong tin tlr cac tap tin khac khi can, hién hitu dé st dung bo tro va/hodc minh hoa
bao gbm loc va nhap dtt liéu cho bai thuyét trinh )

+ Kiém tra |6 chinh ta, 16i ngtr phap va dr liéu s6 * Tuan theo cac tiéu chuan cla nganh va/hodc
trong bao c4o don vj vé trinh bay bao céo

+ Doc soat 16i n6i dung bao cao vé tinh hap 1y, + Luyén tap va trau chu6t bai thuyét trinh

do tin cay va chinh xac clia néi dung, tinh nhat
quan trong cach trinh bay va cau tric béo cdo,
su phu hgp trong ngdén ngl va phong cach viét

+ Dam bdo bdo cédo tuan theo cac tiéu chudn vé
dinh dang clia don vi va cac tiéu chuan khac

- D&m bdo ndi dung bdo cdo phan dnh muc tiéu
bao cdo dad dugc thdng bao va néu dugc cac
yéu cau cot yéu vé quan ly va diéu hanh, cling
nhu cung cép cac thong tin phu trg cd lién quan

+ Chinh slra bao cdo khi c6 16i, thiéu sét hay thiéu
nhat quén dugc phéat hién trong qua trinh doc
soat |6i va kiém tra cac hoat dong

+ Trinh bay bao cao vai ngudi duyét phu hop
trudc khi in bao cado

* Inbdo cao

+ Pong bao cao

+ Luu trif va luu ho so bao cdo

+ Sao luu ban du phong clia cac tap tin va cac
bdo cdo (néu can) theo yéu cau clia don v

© 2015 Chuong mqh Phét trién Nang luc Du lich c6 trach nhiém vai Moi trudng va X& hoi
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HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia nang luc phai bao géom: Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
1. Chuén bi it nhat hai loai bdo co gom:
2. Thuc hién it nhat hai bai thuyét trinh béo cdo * Phan tich ho so tai liéu do Ung vién chuan bi

- Panh gia bai thuyét trinh bé trg cho béo cdo

« Kiém tra van déap va kiém tra viét

+ Cac bao cao khach quan do giam sat vién thuc
hién

+ Cac cOng viéc va du an dugc giao

-+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN SO THAM CHIEU VOI TIEU CHUAN ASEAN

Tat ca cac linh vuc trong nganh Du lich D1.HGA.CL6.08
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

GES12. TEN DON VI NANG LU'C: AP DUNG CAC NGUYEN TAC DU LICH
CO TRACH NHIEM

MO TA CHUNG

Pon vi ndng luc nay bao gdm cac nang luc can thiét dé ap dung cac nguyén tac du lich ¢é trach nhiém trong moi trudng
du lich.

THANH PHAN VA TIEU CHi THU'C HIEN

E1. Ap dung cac nguyén tic doanh nghiép E3. Cap nhat cac kién thirc du lich c6 trach
xanh nhiém

P1. Gop phan tiét kiem nang lugng P8. Hanh dong dé tiép nhan thong tin tir cac td

P2.  Giam thiéu viéc in an va sir dung gidy chic lién quan

P3. Tang cudng tai sir dung bat cr khi nao cé thé P9.  Luu trif va chia sé théng tin mdi

P4, Ap dung cac quy trinh clia don vj vé tiét kiém P10. K&t hgp kién thirc mdi vao cac hoat dong hién

nudc va giam thiéu/phan loai/tach biét rac thai

E2. DPong goép cho cac hoat dong du lich cé
trach nhiém

P5. Ong hd cac hoat dong du lich ¢o trach nhiém
tai nai lam viéc

P6. Qudang bé va tuyén truyén cac hoat dong du
lich c6 trach nhiém dén khach hang

P7.  Khuyén khich cidc nha cung cap ap dung cac
nguyén tac du lich 6 trach nhiém

tai

YEU CAU KIEN THU'C

K1. Liét ké va gidi thich tam quan trong cla viéc ap
dung cac nguyén tac van phong xanh

K2. MO ta cac quy trinh gidm thiéu tiéu thu nang
lugng trong don vi

K3. Xac dinh tam quan trong cla tiét kiem nudéc va
gidm thiu/phan loai/tach biét rac thai & pham
vi don vi

K4. Gidithich cach dp dung cac nguyén tac du lich
6 trach nhiém trong thuc tién

Liét ké va mo ta cac ngudn thong tin vé du lich
cé trach nhiém

M6 ta cac kénh va cong cu xUc tién quang ba
cac hoat déng du lich co trach nhiém

Liét ké va mo ta cac cach tuong tac véi khach
hang qua cac hoat dong quang ba du lich cé
trach nhiém

MO ta cac cach ma cac nha cung cép co thé
thuc hanh du lich ¢é trach nhiém

Giai thich cach t6 chirc va s&r dung théng tin du
lich cé tréch nhiém

do Lién minh chau Au tai trg
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PIEU KIEN THU'C HIEN VA CAC YEU TO THAY POI

TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM: NGHE THUYET MINH DU LICH

1. Cac nguyén tac du lich cé trach nhiém bao
gom:
- SUrdung téi uu cac nguon tu nhién
« Ton trong va bo ton cac gid tri van hoa - xa hoi
dich thuc
+ Dam bao lgi ich kinh t& bén vimng va cé thé dat
dugc cho cac bén lién quan
2. Cac quy trinh va chu dé ctia don vi c6 thé
bao gom:
- SO dung nang lugng tai tao hodc nang luong
mat trdi khi co thé
+ Gidm thiéu khi thai nha kinh
+ Gidm thiéu sir dung cac tai nguyén khong tai
tao duogc
- SUrdung hiéu qua hon cac ngudn tai nguyén,
nang lugng va nudc
- T6i da hda co hoi tai sir dung, tai ché va phuc
hoi cac vat liéu
3. Xac dinh chién lwgc bu dap hoac giam nhe
tac dong moi trwong bao gom:
+ Bdo ton ndng lugng
- Gidm slr dung cac chat hda hoc
+ Gidm tiéu thu cac vat liéu
+ TUrbd viéc st dung cac vat liéu doc hai va nguy
hiém

4. Ap dung cac chu dé va y tudng vé du lich cé

trach nhiém cé thé& bao gém:

- B&o vé thién nhién, gidi han tac dong nguy
hiém, xac dinh thai gian hay dia ban t6 chirc

+ Trinh bay cac thong tin du lich c6 trach nhiém,
nhu viéc tai s&r dung cac loai khan lau, tiét kiém
nudc, thong bdo cho khéch vé su khan hiém
cla cac tai nguyén vat chat

5. Xduc tién va quang ba cac hoat ddng du lich

€6 trach nhiém c6 thé bao gém:

- Dua hoat ddng du lich c6 trach nhiém vao
c4c dn pham quang cdo, cac goi thong tin va
chuong trinh du lich hién tai va tuong lai

+ Dung cac bang, bién chi dan dé hé trg hoat
dong

- Thong bao vdi cac dong nghiép va nha cung céap
lién quan dén hoat dong

HUGNG DAN PANH GIA PHUONG PHAP DANH GIA

Panh gia viéc thuc hién phai bao géom:

1. [t nhat mot hoat ddéng du lich ¢6 trach nhiém
dugc thuc hién (va dugc ghi lai vai chirng cl tu
liéu hodc qua quan sat) trong khach san hodac
cong ty du lich/It hanh

2. [t nhat hai trudng hop xUc tién quang ba du lich
€6 trach nhiém trong khach san hodc trong cac
cdng ty du lich

3. [tnhat mot 1an &p dung quy trinh cla don vi vé
nguyén tac van phong

Cac phuong phap danh gia phi hop cé thé bao
gom:
+ Quan sat Ung vién thuc hién cong viéc
+ Tap hop ho so cac hoat dong du lich co trach
nhiém nhu tai liéu, to rai, bai binh luan, hay
nhing tai liéu khac
+ Phan hoi clia nhitng nguai da tham gia hoat
dong du lich cé trach nhiém
+ Thong qua bai tap dong vai
« Kiém tra van déap va kiém tra viét

CAC CHU'C DANH NGHE LIEN QUAN

SO THAM CHIEU VO1 TIEU CHUAN ASEAN

T&t ca cac nhan vién trong cac té chie nganh Du lich

Khong co
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TIEU CHUAN NGHE DU LICH VIET NAM (VTOS)

Tiéu chuan VTOS dugc chia thanh hai phan nganh chinh trong nganh Du lich (Luu tré du lich va Lirhanh) bao gom sau
[inh vire nghé chinh va bén Iinh vuc nghé chuyén biét. D& biét thém chi tiét, xin vui long truy cap http://vtos.esrt.vn

Linh vuc luu tra Linh vuc Itr hanh

L& tan B o hanh dulich & daily I hanh
Phuc vu budng - Hudng dan du lich

Phuc vu nha hang

Ché bién moén an

Linh vuc chuyén biét

Quan ly khach san — Thuyét minh du lich

Van hanh co sd luu trd nho - Phuc vu trén tau thay du lich

%

ietnam Ry s
RE

Tai liéu do Du &n Chuong trinh Phét trién nang luc Du lich c6 trach nhiém véi Méi trudng va Xa hoi (Du an EU, do
Lién minh Chau Au tai trg) xay dung cho Téng cuc Du lich va B Van héa, Thé thao va Du lich.

Tai liéu dugc xay dung véi su hé trg clia Lién minh Chau Au. Toan bd ndi dung clia tai liéu do Dy &n EU chiu trach
nhiém va khong phan anh quan diém clia Lién minh Chau Au dudi bat c gbc do nao.

Van phong Ban Quan ly Du an

Dia chi: Phong 402, Tang 4, Toa nha Vinaplast Tai Tam, 39A Ng6 Quyén, Ha N&i, Viét Nam
bién thoai: (84) 4 3734 9358

Fax: (84) 4 3734 9359

E-mail: info@esrt.vn

Trang web: www.esrt.vn



