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KHOI LUQNG KIEN THUC TOI THIEU, YEU CAU VE NANG LUC
NGUOI HOC PAT PUQC SAU KHI TOT NGHIEP
TRINH PQ: CAO PANG
NGANH/NGHE: QUAN TRI KHU RESORT
MA NGANH/ NGHE: 6810202

1. Giéi thiéu chung vé nganh/ nghé

Quan trj khu resort trinh d6 cao dang 14 nganh, nghé quan 1y, diéu hanh hoat
dong chung va hoat dong tai cac by phan truc tiép va gian tiép phuc vu du khach
nhu: 18 tan, buéng, nha hang, ché bién mon an, vui choi - giai tri, dich vu spa, ké
toan, ban hang - marketing, nhan su, dap tng yéu cau bac 5 trong Khung trinh d6
quéc gia Viét Nam.

Mai truong 1am viée ctia nganh, nghé cha yéu tai cac khu resort, trong diéu
kién méi truong 1am viée rat da dang, phong pht trai rong ca vé mat khong gian va
thoi gian. Cuong d6 lam viéc khong cao nhung chiu ap luc 16n vé thoi gian phuc
vu va yéu cau dam bao su hai long da dang cua khach du lich. Dé thyc hién tdt cac
nhiém vy, can phai dam bao cac diéu kién 1am viéc nhu: kién tric va quy hoach
mat b::ing resort hop 1y, canh quan san vuon, an ninh - an toan, c4c loai trang thiét
bi, dung cu phi hop tiéu chuan cia timg cong viéc, cac phan mém quén tri, hé
théng thong tin lién lac tdt, va co cac quy dinh nodi bo vé chuén cung cép dich vu
va quan ly.

Pé dam nhan cong viéc, nguoi lao dong phai c6 stic khoe va ngoai hinh phu
hop, c6 du kién thirc chuyén mén va k¥ ning nghé dap tmg véi vi tri cong viée
déng thoi c6 kha nang tu chu cao va tu chiu trach nhiém véi cong viéc cia minh.

Ngoai ra, can phai thudng xuyén hoc tip dé ning cao kha ning giao tiép
bang ngoai ngit, mé rong kién thuc x4 hoi, rén luyén tinh can than, chi tiét, 16 rang,
xdy dung y thic va dam mé nghé nghiép.

2. Yéu ciu chung ciia nganh/ nghé
a) Yéu cau vé kién thirc

- Hoc vién dugc trang bi nhiing kién thtrc tong quét vé du lich, tong quan du
lich, Giao tiép trong kinh doanh du lich, Marketing du lich; cac kién thirc vé quan
tr1 su kién, quan tri ti€c, y té du lich, quan ly co sé vat chét va dich vu bo sung;

- Mo ta dugc vi tri, vai tro cua khu resort trong nganh du lich, dac trung ctua
khu resort, tac dong cua nd vé mat kinh té, van héa, xa hdi va moi truong; qua trinh
ra doi va phat trién ctia khu resort trén thé gid1 va Viét Nam;

- Trinh bay duogc co cau t6 chtrc, vi tri, vai tro, chirc nang, nhi€ém vu cia cac b
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phan, mbi quan hé gitra cac bo phan cua khu resort; li¢t ké dugc cac nhi¢ém vu chu
yéu va cong viéc hang ngdy cla giam sat vién, giam ddc bo phan ctia khu resort;

- Néu duoc cac nguyén tic bao dam an ninh, an toan, giai thich duoc 1y do phai
tuan tha céc quy dinh vé an ninh, an toan trong khu resort dé nhan dién dugc cac
nguy co va bién phap phong ngura;

- Nhan dang va mo ta dugc céc loai san phém/dich vu chu yéu cua cac khu
resort;

- M6 ta duogc cac quy trinh nghiép vu co ban cta khu resort: 18 tn, budng, nha
hang, ché bién moén an, spa, thé thao, vui choi giai tri va cau lac b trong khu
resort;

- Liét ké, giai thich duoc cac phuong phap, cach thic ban cic san phdm cua
khu resort;

- M6 ta dugc quy trinh phuc vu doc lap tai céc villa cua khu resort, cling nhu
cong tac van chuyén ndi bo trong khu resort;

- M6 ta dugce nguyén tic bd tri mit bang va cac yéu cau vé trang thiét bi ca
khu resort;

- Li¢t ké dugc cac loai trang thiét bi, dung cu chu yéu tai khu resort va cong
dung cua chung;

- Trinh bay duoc nguyén 1y chung vé quan tri va cac nguyén 1y, ndi dung, qua
trinh vé quan tri nhan sy, quan tri marketing, quan tri co s¢ vat chét, quan tri tai
chinh, quan tri cac dich vu cua khu resort;

- Trinh bay duoc ti€u chuan chat lugng dich vu cua khu resort, cach thic,

phuong phap danh gia chét lugng, dich vu;

- Mo ta dugc quy trinh 1ap ké hoach, t6 churc thuc hién, giam sat, kiém tra két
qua cong viéc tai cac bd phan ctua khu resort;

- M6 ta va giai thich dugc quy trinh, phwong phép tinh gia von cua dich vy an
ubng cua khu resort;

- Giai thich dugc vai tro, tAm quan trong ciia cong nghé thong tin trong quan tri
khu resort;

- Trinh bay duoc cac khai ni¢m, thuat nglr co ban cta ké toan resort;

- M6 ta dugc quy trinh, cach thitc cham soc, bao dudng cay va canh quan

san vuon;

- Trinh bay duoc nhiing kién thirc co ban vé chinh tri, van hoa, xa hoi, phap
luat, qudc phong an ninh, gido duc thé chat theo quy dinh.

b) Yéu cau vé k¥ nang
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- Thuc hién thanh thao cac quy trinh nghiép vu co ban trong khu resort; Chu
tri, giam séat hoic tham gia xay dung mot s6 ké hoach cua céc bo phan trong resort;

- Giao tiép hiéu qua vai khach hang bang tiéng Viét va tiéng Anh, phii hop véi
yéu cau phuc vu khach tai bo phan I& tan, budng, nha hang, khu vuc hoi nghi/hoi
thao hoac khu vuc giai tri va spa; cham soc khach hang va giai quyét phan nan cua
khach hang c6 hiéu qua;

- Hinh thanh duoc k¥ nang ban san pham cia khu resort;

- Sur dung dung, an toan cac loal trang thiét bi cua khu resort;

- Thuc hién dtng quy trinh phuc vu khach hang tai cac vi tri cong viéc cua bo
phan 12 tan, budng, nha hang, bép hoac khu vuc hoi nghi, hoi thao, spa, vui choi
giai trf theo tiéu chuan cua ting khu resort;

- Lap duogc ké hoach cua céc bo phan nhu: ké hoach marketing; ké hoach nhan
su; ké hoach mua sam trang thiét bi, dung cu, vat tu va nguyén liéu; ké hoach t6
chtc hoi nghi, hoi thao hoic sy kién; tinh toan dugc cac chi tiéu caa ké hoach tai
chinh;

- Thuc hién dugc viéc ghi chép ching tir, s6 sach theo tiéu chuan caa ting khu
resort;

- Lam duoc céc loai bao céo, soan thao dugc van ban ddi noi, hop dong thdng
thuong caa khu resort;

- Ung dung dugc phan mém quan tri khu resort trong cng viéc hang ngay:

- Thyc hién duoc quy trinh kiém soét thu chi tién mit, kiém soat dugc hang ton
kho, ¢6ng no, xuat nhap hang hoa;

- Thuc hién dugc quy trinh tuyén chon, bé tri, dao tao nhan vién, danh gia két
qua két qua cong viéc cua nhan vién:;

- Phan tich, danh gia duoc két qua hoat dong kinh doanh cua cac b phan luu
tr, an udng, hoi nghi, hoi thao, giai tri, spa va phat hién ra duoc cac nguyén nhan
dé dé xuat duoc cac giai phap nham tdi da hoa doanh thu, nang cao hiéu qua kinh
doanh cua tirng bo phan va khu resort;

- Quan ly thoi gian lam viéc ¢6 hiéu qua;

- Nhan dang va phan tich dugc thi treong muc tiéu cua tieng khu resort;

- Van dung cac k¥ nang: giao tiép, lam vi¢c ddc 1ap, lam viéc nhom, sang tao,
thich img v61 moi truong doanh nghiép;

- Sur dung duoc cong nghé thong tin co ban theo quy dinh; khai thac, xu 1y,

mg dung cong nghé thong tin, Al trong cong viéc chuyén mon ciia nganh, nghé;
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- Str dung dugc ngoai nglr co ban, dat bac 2/6 trong Khung nang luc ngoai ngit
cua Viét Nam, ing dung duoc ngoai ngit vao cong viéc chuyén moén cua nganh,
nghé.

¢) Mtrc do tu chu va trach nhiém

- Chép hanh chi truong, duong 161, chinh sach cua Pang va Nha nude. Trung
thuc, c6 tinh than trach nhiém, y thirc t6 chirc ky luat cao;

- Ton trong cac tiéu chuan dao dic nghé nghiép;

- Yéu nghé, c6 y thirc t6 chtrc ky luat, tac phong cong nghiép va tinh than trach
nhiém cao trong cong vié¢c;

- C6 kha nang lam vi¢c doc 1ap cling nhu lam viéc theo nhom,;

- Chép nhén 4p luc cong viéc, thich nghi voi mdi trudng lam viéc thuong
xuyén co su thay doi;

- Tén trong khach hang, quan tdm chidm soc va thuyét phuc dugce khach hang;

- Hop tac voi dong nghiép va ddi tac, linh hoat trong xt I tinh hudng;

- C6 ¥ thire tu hoc, tu bdi dudng, trau ddi kinh nghiém dé nang cao trinh do
chuyén mon nghiép vu;

- Tuén thu cac quy dinh vé phap luat trong kinh doanh du lich;

- Hinh thanh dugc tinh ty tin, trung thuc, can than trong xu Iy cong viéc;

- Hinh thanh dugc cac k¥ nang 1am viéc doc lap, lam vi¢c theo nhém.

3. Céc niing hre ciia nganh/ nghé

Khéi lweng kién
TT |Ma nang luc Tén ning luc thic toi thiéu
(gio, tin chi)
| |Nang lwe co ban (nang lwe chung)
1 | NLCB-01 | Ung xir nghé nghiép 45 gio, 2 tin chi
2 NLCB-02 Lam viéc hi¢u qua trong nhom 15 gio, 1 tin chi
3 | NLCB-03 | Duy tri kién thic nganh nghé 780 gio, 27 tin chi
Str dung cong nghé thong tin va con
4 | NLCB-04 | SMCHNd congngneinong 91 75 gio, 3 tin chi
cu kinh doanh pho bién
Thuc hién cac quy dinh vé stac khoe o
5 NLCB-05 . . - 30 gio, 2 tin chi
va an toan nghé nghiép
6 | NLCB-06 | Ung pho véi truong hop khan cap 15 gio, 1 tin chi
Str dung tiéng Anh & cap do giao tié
7 | NLcpg7 | SV CHNGHCNI AN LA GO GIROHED 540 gie, 10 tin chi
co ban
8 | NLCB-08 | Rén luyén than the 120 gio, 4 tin chi
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9 | NLCB-09 | bao duc nghé nghiép 105 gio, 6 tin chi

10 NLCB-10 Str dung dién thoai tai noi lam viéc 30 gio, 1 tin chi
Hoan thanh cac nhi€ém vu hanh chinh . i

11 | NLCB-11 . . 30 gio, 2 tin chi
thuong ngay

12 | NLCB-12 Cung cap dich vu an toan va an ninh 30 gio, 2 tin chi

Il [Ning lwc ¢t 16i (ning hre chuyén mén)

13 | NLCL-01 Chuan bj lam viéc 15 gio, 1 tin chi
Nhan va xtr ly cac yéu cau dat, giir o

14 | NLCL-02 \ 15 gio, 1 tin chi
buong
Cung cap dich vy dang ky va nhan

15 | NLCL-03 NG Cap Qien Vi ding Ky va niah - 35 gio, 1 tin chi
buong

16 | NLCL-04 Cung cap dich vy khach hang 30 gio, 1 tin chi

17 | NLCL-05 | Cung cap dich vu tra buong 30 gio, 1 tin chi
Cung cap dich vu dién thoai va cong _ ]

18 | NLCL-06 N 30 gio, 1 tin chi
nghé thong tin
Str dung cac hé thong quan ly :

19 | NLcL-g7 | >V OuNd cac NEIONG QUANTY oS0 o iss. 1 tin chi
luu tra du lich

20 | NLCL-08 | Tién hanh kiém toan dém 15 gio, 1 tin chi

21 | NLCL-09 Xt ly cac giao dich tai chinh 15 gio, 1 tin chi

22 | NLCL-10 | Tiép nhan va xir ly phan nan 15 gio, 1 tin chi

23 | NLCL-11 | Kétthac calam viéc 15 gio, 1 tin chi

24 | NLCL-12 | Phat trién moi quan hé khach hang 45 gio, 2 tin chi
Xuc tién quang ba va ban cac san .

25 NLCL-13 , , 45 gio, 2 tin chi
pham dich vy
Sap xép xe day dé chuan bi don L

26 NLCL-14 A ) 15 gio, 1 tin chi
buong khach

27 | NLCL-15 | Don budng khach 30 gio, 1 tin chi

28 | NLCL-16 V& sinh va bao tri cac thiét bi tien nghi | 30 gio, 1 tin chi

29 | NLCL-17 | Cung cap cac dich vu buong 30 gio, 1 tin chi

30 | NLCL-18 | Chuan bi nha hang dé phuc vu 15 gio, 1 tin chi

31 | NLCL-19 Chao d6n va tiép nhan khach 15 gio, 1 tin chi
Tiép nhan va chuyén yéu cau goi mén o

32 NLCL-20 ) 30 gio, 1 tin chi
cua khach

33 | NLCL-21 | Phuc vy do an tai ban 30 gio, 1 tin chi
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Phuc vu d6 ubng va cac d6 an kém

34 | NLCL-22 30 gio, 1 tin chi
theo
Ap dung cac nguyén tic du lich co
35 | NLCL-p3 | P und cac nguyen e o b 30 gio, 1 tin chi
trach nhiém
36 NLCL-24 Quan tri co ban trong to chirc 30 gio, 1 tin chi
Quan ly chat lugng dich vu va sy hai o
37 NLCL-25 ) i ] . 45 gio, 2 tin chi
long cua khach hang
Quan 1y co s vat chat va cac dich vu o
38 | NLCL-26 . 45 gio, 2 tin chi
bo sung
Quan ly céc sy ¢6 va tinh hudng khan L
39 | NLCL-27 45 gio, 2 tin chi

cap

Nang luc nang cao

40 | NLNC-01 | Chuan bj va trinh bay b&o cao 30 gio, 1 tin chi
Pam bao chét luong cdng viéc trong L

41 | NLNC-02 ) 30 gio, 1 tin chi
nhém

42 | NLNC-03 | Thiét lap céc chinh sach va quy trinh 45 gig, 2 tin chi
Lap ké hoach, phan cong va giam sat L

43 | NLNC-04 . o , 45 gio, 2 tin chi
cong viéc caa nhom
Kiém tra, giam sat viéc thuc hién céac _ ]

44 NLNC-05 . 45 gio, 2 tin chi
hoat dong
Diéu hanh céng viéc hang ngay cuaa bg o

45 | NLNC-06 45 gio, 2 tin chi

phan

4. Khoi hrong Kién thirc tdi thiéu ctia nganh/nghé: 2.505 gio, 103 tin chi
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KHOI LUQNG KIEN THU'C TOI THIEU, YEU CAU POI VOI TUNG
NANG LUC NGUOI HQC PAT PUQC SAU KHI TOT NGHIEP
TRINH PQ: CAO PANG
NGANH/NGHE: QUAN TRI KHU RESORT

1. Tén niing lwe: Ung xir nghé nghiép Mé: NLCB-01
Khoi lrgng kién thic tdi thiéu: 45 gid, 2 tin chi
1.1. Yéu cau kién thirc:

+ Hiéu dugc khai niém, vai trd, chtic ning va phuong tién cta giao tiép;

+ Biét duoc mot sé dic diém co ban ciia tAm 1y con ngudi trong giao tiép;

+ Nhan biét dugc nhitng trd ngai va phuong phap khic phuc nhiing tré ngai
trong qua trinh giao tiép;

+ Trinh bay duoc cach thic tién hanh cic nghi thiic trong giao tiép: nghi thirc
chao hoi, bat tay, trao ting danh thiép, ting hoa, ting qua...;

+ Trinh bay dugc cac khai niém k¥ ning lang nghe, thuyét trinh va ky ning
phan hoi;

1.2. Yéu cau k¥ ning:

+ M6 ta dugc qua trinh giao tiép va phan biét duoc cac loai hinh giao tiép;

+ Hinh thanh dugc cac k¥ ning vé cic nghi thirc giao tiép co ban;

+ Van dung duogc kién thirc vé cac vai trong giao tiép dé biét cach giao tiép
g xtr phit hop véi timg tinh hudng déng vai khac nhau;

+ X4c dinh dugc nhiing trd ngai va phuong phép khic phuc nhitng tré ngai
trong qua trinh giao tiép;

+ Hinh thanh k¥ ning thuc hién cac nghi thirc trong giao tiép;

+ Ap dung cac k¥ nang lang nghe, k¥ niang thuyét trinh, k¥ nang phan hoi va
mot sd quy tic giao tiép vao hoc tip va cudc sdng;

+ Hoan thién k¥ nang giao tiép va lam viéc chuyén nghiép ciia timg c4 nhan,
tir d6 xay dung ké hoach 1am viéc hiéu qua cudi cung cho cong viéc chung cua
nhom;

+ Quan hé tng xtr ding myc vdi khach hang va trong ndi bd doanh nghiép.
1.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ Co y thirc rén luyén nang cao k¥ nang thuc hién cac nghi thirc cua ban than
khi giao tiép voi moi nguoi;

+ Tuy tin, lich sy khi giao tiép véi khach;

+ Trung thuc, nghi€ém tuc trong hoc tap.

2. Tén nang lwce: Lam vié€c hiéu qua trong nhém Ma: NLCB-02
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Khoi lweng Kién thire toi thiéu: 15 gio, 1 tin chi
2.1. Yéu cau kién thirc:

+ Hiéu duoc khai niém va loi ich cta 1am viéc nhom;

+ Hiéu dugc cac kién thirc co ban vé giao tiép tmg xir trong hoat dong kinh
doanh du lich;

+ Hiéu duoc cac nguyén tic lam viéc nhom;

+ X4c dinh ding cac van dé hodc xung dot trong nhom, tir d6 cing ban bac
tim ra giai phép t6i uu nhat.

2.2. Yéu ciu k¥ nang:

+ Van dung duogc cic k¥ ning co ban trong qué trinh giao tiép va lam viéc
nhom nhu thuyét trinh, ling nghe, van dap, tiép nhan thong tin, xa 1y tinh hudng,
xtr Iy mau thuan, hop tac va hd tro trong nhém;

+ Van dung duogc kién thic giao tiép dé biét cach giao tiép ung xtr phi hop
v6i ting tinh hudng khac nhau.

2.3. Murc dd tu chu va trach nhiém:

+ Ty tin, tich cyc trong qua trinh tham gia mon hoc;

+ Co6 théai do nghiém tac trong hoc tip, xac dinh dung dén dong co va muc
dich hoc tap.

3. Tén niing lyc: Duy tri kién thirc nganh nghé Maé: NLCB-03
Khoi lwgng kién thire tdi thiéu: 780 gio, 27 tin chi
3.1. Yéu cau kién thirc:

+ Hiéu duoc cac khéi niém vé du lich, dong co du lich, cac nhan té anh huéng
dén thoi vy du lich;

+ Phan loai dugc cac loai hinh du lich va san phém du lich;

+ M0 ta céc tai nguyén du lich va diém dén du lich, cac nhan té tac dong dén
du lich;

+ Panh gi4 tinh thoi vy du lich va phuong huéng khic phuc;

+ Nhan biét cac linh vuc hoat dong trong kinh doanh du lich; tac dong tich
cuc va tiéu cuc;

+ Gidi thiéu lich sir va xu huéng hoat dong kinh doanh resort;

+ Nhan dinh cach phan loai resort, xép hang sao va nguyén tic danh gia co so
vat chat k§ thuat caa resort;

+ Liét ké duoc cac to chuc du lich, tai nguyén du lich va céc nhan t6 tac dong
dén du lich.

3.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Phén tich cac diéu kién phat trién du lich;
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+ Tién hanh dinh hudng cac phuong hudng khic phyc tinh thoi vu du lich va hoat
dong kinh doanh du lich;
+ Thao luan cac van dé lién quan dén tai nguyén du lich va diém dén du lich;
+ Phan tich san pham cua resort va dic diém hoat dong kinh doanh.
3.3. Murc d6 tu chu va trach nhiém:
+ Chia sé sy hiéu biét cua ca nhan vé cac van dé du lich.
+ Hop tac va tan thanh nhiing dinh hudng tich cuc nhiam phat trién du lich.
4. Tén ning lue: Sir dung cong nghé thong tin va cong cu kinh doanh phd bién
Ma: NLCB-04
Khdi lwgng kién thirc toi thiéu: 75 gio, 3 tin chi
4.1. Yéu cau kién thirc:
+ Biét duoc cac cong cu kinh doanh pho bién trén nén tang Internet;
+ Giai thich dugc tim quan trong cua viéc sir dung cong nghé thong tin trong
hoat dong cta bd phan buéng;
+ M0 ta cac cong cu dugc sir dung trong cac bd phan nghi¢p vu cua co so
kinh doanh Iuu tra.
4.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Cap nhét tinh trang bué)ng, dich vu buéng, dich vu an uéng va cac dich vu bd
sung trén phan mém quan 1y resort;

+ Tao dugc cac ndi dung tiép thi, quang ba cac san phém dich vu trén cac nén
tang cong nghé thong tin;

+ St dung dugc phan mém soan thao dé soan thao dugc van ban hanh chinh
theo dung quy dinh vé ki thuat soan thao vin ban hanh chinh;

+ Sur dung dugc mot sb dich vy Internet co ban nhu: Trinh duyét Web, thu di¢n
tar, tim kiém thdng tin va mot s6 dang truyén thong sb théng dung.

4.3. Muc d0 tu chu va trach nhiém:

+ Nhan thirc dugc tim quan trong va thuc hién dang quy dinh caa phap luat, co
trach nhiém trong viéc st dung may tinh va cng nghé thong tin trong doi sbng,
hoc tap va nghé nghiép;

+ C6 thai do nghiém tuc trong hoc tap, xac dinh ding dén dong co va muc dich
hoc tap.

5. Tén niing lwe: Thue hién cac quy dinh vé sirc khée va an toan nghé nghiép
Ma: NLCB-05
Khoi lwgng kién thirc tdi thiéu: 30 gid, 2 tin chi
5.1. Yéu cau kién thirc:

+ Hiéu duogc khai niém an toan lao dong;
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+ Biét dugc nhitng nguyén nhan din dén tai nan trong bo phan budng;
+ Giai thich dugc anh hudng cua tai nan dbi voi cac bén co lién quan;
+ Biét dugc nhitng phuong phap phong ngira tai nan trong bd phan budng.
5.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Xt Iy dugc cac van dé gdy mat an toan, an ninh tai bo phan;
+ Thuc hién duoc quy trinh xi 1y tai nan lao dong tai b phan budng;
+ Kiém tra, giam sat viéc thuc hién cac hoat dong kiém soét an toan, an ninh
tai bo phan budng;
+ Thuc hién cac quy dinh vé an toan lao dong trong qua trinh 1am viéc tai bo
phan budng.
5.3. Mtrc d6 tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai do nghiém thc, trung thuc, ky luat trong hoc tap va nghién cu.
+ Tiép can va thuc hanh giai quyét cac tinh hudng thyc t& phu hop véi yéu
cdu cua cong viéc.
+ Tuan thu quy trinh da hoc.
6. Tén ning lwc: Ung phé véi trwong hop khan cip Ma: NLCB-06
Khéi lwgng kién thic tdi thiéu: 15 gio, 1 tin chi
6.1. Yéu cau kién thirc:
+ Giai thich dugc tam quan trong ctia céng tac an toan, an ninh;
+ Biét dwoc nhitng nguyén nhan gdy mat an ninh an toan trong bd phan
budng;
+ Biét dugc cac phuong phap xir 1y cac su ¢d va tinh hudng khan cp;
+ Biét duoc nguyén nhan gay hoa hoan;
+ Biét dugc cach xtr Iy khi c6 hoa hoan.
6.2. Yéu cau k¥ nang:
+ Xur ly duge cac van dé gy mat an toan, an ninh tai bo phén;
+ Van hanh cac thiét bi an ninh co ban;
+ Quan ly cac sy ¢b va tinh hubng khan cap.
6.3. Murc do tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai d6 nghiém tuc, trung thuc, ky ludt trong hoc tap va nghién ctru.
+ Chu dong, tich cuc trong vi¢c hoc tap.
+ Tiép can va thuc hanh giai quyét cac tinh hudng thyc té phi hop véi yéu
cdu cla cong viéc.
7. Tén nang lwc: Sir dung tiéng Anh & cap dd giao tiép co ban
Maé: NLCB-07
Khoi lwong kién thire tdi thiéu: 240 gio, 10 tin chi
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7.1. Yéu cau kién thirc:

+ Trinh bay, liét ké mot sd tir, cum tir, thudt nglt chuyén nganh va cac cau tric
cau thuong dugc str dung phd bién trong resort.

+ Gi6i thiéu cho khach mot s6 thong tin vé resort.

+ Biét dugc cac miu cau sir dung trong resort khi giao tiép véi khach.

7.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Ap dung van hoa giao tiép khi st dung tiéng Anh;

+ Giao tiép dugc voi khach trong cac tinh hudng tai resort;

+ Giai quyét cic yéu cau dé nghi, phan nan cua khach va cung cip mot sb
thong tin trong cling nhu ngoai resort.

7.3. Muc do tu chu va trach nhiém: Co thai d6 nghiém tic, trung thuc, ky luat trong

hoc tap va nghién ciru mo dun.

8. Tén ning luc: Rén luyén than thé Ma: NLCB-08
Khoi lwgng kién thire tdi thiéu: 120 gio, 4 tin chi

8.1. Yéu cau kién thirc:

+ Hiéu rd dugc y nghia, tac dung caa rén luyén than thé déi voi con ngudi néi
chung; d6i voi nguoi hoc nghé va nguoi lao dong noi riéng;

+ Biét dugc mot s6 kién thirc co ban va phuong phap tap luyén cua cac mon
thé thao dugc qui dinh trong chuong trinh, trén co s& do tu rén luyén suc khoe
trong qua trinh hoc tap, lao dong san xuat.

8.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Thuc hanh dugc nhitng ki thuat co ban cia mén hoc qui dinh trong chuong
trinh;

+ Van dung kién thuc ki nang da hoc dé ty tap luyén nham ting cuong bao vé
suc khoe;

+ Phat trién t6 chat thé luc chung va thé lec chuy&n mén nghé nghiép.

8.3. Murc dd tu chu va trach nhiém:

C6 y thuc tu gidc va hinh thanh théi quen tap luyén thé duc thé thao hang
ngay dé gop phan bao dam stc khoe trong hoc tap, lao dong va trong céc hoat dong
khéac.

9. Tén ning lwc: Pao dirc nghé nghiép Ma: NLCB-09
Khoi lwgng kién thire tdi thiéu: 105 gio, 6 tin chi
9.1. Yéu cau kién thirc:

+ Trinh bay dwoc mot s6 ndi dung co ban cua chit nghia Méac - Lénin, tu
tuong H6 Chi Minh; quan diém, duong 16 ciia Pang Cong san Viét Nam va nhiing
nhiém vu chinh tri cua dat nudc hién nay; ndi dung hoc tap, rén luyén dé tro thanh



13

ngudi cong dan tét, nguoi lao dong tot;

+ Trinh bay duoc mot sé ndi dung co ban vé Hién phap nudc Cong hoa xa hoi
chu nghia Viét Nam; phép luat dan su, lao dong, hanh chinh, hinh sy; phong, chéng
tham nhiing va bao vé quyén loi ngudi tidu dung.

9.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Van dung dugce duoc cac kién thuc chung dugc hoc Vé quan diém, duong
16i, chinh sach cua Pang va Nha nudc vao giai quyét cac van dé cua ca nhan, xa hoi
va c4c van dé khac trong qué trinh hoc tap, lao dong, hoat dong hang ngay va tham
gia xay dung, bao vé Té quéc;

+ Phan biét dugc khai niém, ddi twong, phuong phap diéu chinh va van dung
duoc cac kién thirc duoc hoc vé phép luat dan sy, lao dong, hanh chinh, hinh su;
phong, chong tham nhiing; bao vé quyén loi nguoi tiéu ding vao viéc xu ly cac van
dé lién quan trong cac hoat dong hang ngay.

9.3. Murc dd tu chu va trach nhiém:

+ C0 thai d§ nghiém tac, trung thuc, ky luét trong hoc tap va nghién ctru mo
dun;

+ Chu ddng, tich cuc trong viéc hoc tap;

+ Nhéan thtrc ding va cé thai do nghiém tic trong hoat dong soan thao va ban
hanh van ban;

+ C6 nang luc van dung cac ndi dung da hoc dé rén luyén pham chat chinh tri,
dao dirc, 16i sdng; thuc hién tét quan diém, duong 16i cua Pang; chinh sach, phap
luat caa Nha nudc;

+ T6n trong, séng va lam viéc theo Hién phap va phap luat; ty chu duoc céc
hanh vi cia minh trong cac méi quan hé lién quan cac noi dung da duogc hoc, phi
hop véi quy dinh cua phép luat va cac quy tac ang xt chung caa cong dong va cua
xa hoi.

10. Tén nang luc: Sir dung dién thoai tai noi lam viéc Ma: NLCB-10
Khoi lweng Kién thirc toi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
10.1. Yéu cau kién thirc:
+ Trinh bay dugc quy trinh vé st dung va van hanh hé théng dién thoai tai
resort;
+ Liét ké dugc cac ndi dung can chuén bi dé giao tiép dién thoai hi¢u qua.
10.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Giao tiép hiéu qua qua dién thoai ;
+ Bét dau mét cude goi;

+ Chuyén cudc goi;
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+ Dét cudc goi & ché @6 cho;

+ Tiép nhan 1oi nhan.
10.3. Murc @6 tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén tic phong chuyén nghiép, lich su, an can v6i khach;

+ Rén luyén tac phong can than, nhanh nhen, chu d4o va nghiém tdc.
11. Tén nang lwec: Hoan thanh cac nhiém vu hanh chinh thwong ngay

Ma: NLCB-11

Khoi lwgng kién thirc toi thiéu: 30 gid;, 2 tin chi
11.1. Yéu cau kién thuc:

+ Li¢t ké cac trang thiét bi duoc st dung tai bd phan 1€ tan;

+ Phan biét cac loai tai liéu va van phong phém khac nhau dugc st dung tai bd
phan 18 tan;

+ Trinh bay duoc quy trinh xir Iy cac loai tai liéu khac nhau tai bo phan 1€ tan.
11.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Chuén bj tai li¢u kinh doanh;

+ Poc va tra 101 céc tai liéu phuc vu cong viéc;

+ Duy tri hé théng thong tin va luu trit.
11.3. Mutrc d6 tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén tac phong can than, nhanh nhen khi chuan bj vao ca truc va tac
phong chu dao, nghiém tic trong cong viéc.
12. Tén ning lwe: Cung cép dich vu an toan va an ninh Ma: NLCB-12

Khoi lwong kién thirc tbi thiéu: 30 gid, 2 tin chi
12.1. Yéu céu kién thirc:

+ Trinh bay dugc trach nhi¢ém ca nhan trong viéc duy tri an toan va an ninh cho
ban than va nhiing ngudi khac tai noi lam viéc;

+ Li¢t ké dugc cac hanh dong can 1am dbi véi cac loai rui ro khac nhau;

+ Liét ké dugc cach xac dinh va thong bao cac mbi nguy hiém;

+ Trinh bay duoc cach giam thiéu rui ro tai noi lam viéc.
12.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Ap dung quy trinh an toan dé giam thiéu rui ro;

+ X4c dinh cac su ¢6 lién quan dén an toan an ninh tai noi 1am viéc;

+ Ghi chép, ghi chia va 1am bao céo vé su c¢b va cac mbi nguy hiém.
12.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén tdc phong can than, nhanh nhen va tac phong chu ddo, nghiém thc
trong cong viéc.
13. Tén ning lwe: Chuin bi 1am viéc Ma&: NLCL- 01
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Khoi lweng Kién thirc toi thiéu: 15 gid, 1 tin chi
13.1. Yéu cau kién thirc:

+ Trinh bay dugc tAm quan trong ctia viéc chuan bi tic phong, trang phuc cta
nhan vién 1& 1an khi don tiép va phuc vu khach;

+ Liét ké cac trang thiét bi duoc sir dung tai bd phan 1& tan va vé sinh khu lam
viéc.

13.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Phan biét cac loai tai li¢u va van phong phém khac nhau dugc st dung tai bd
phan 1€ tan;

+ M0 ta duge cac budce can thuc hién trude khi bat dau ca truc;

+ Thuc hién cac budc chuin bi vao ca truc;

+ St dung dugc cac trang thiét bi may moc, biéu mau, s6 sach tai bd phan 1&
tan.

13.3. Murc @6 tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén tac phong chuyén nghiép, lich su, an can voi khach, tinh can thén,
cham chi, that tha trong cong viéc;

+ Rén luyén tac phong can than, nhanh nhen khi chuin bij véao ca truc va tac
phong chu dao, nghiém tuc;

+ C6 thai d6 nghiém tuc trong hoc tap, xac dinh dung din dong co va muc dich
hoc tap.

14. Tén ning lwe: Nhin va xir Iy cic yéu cau dit, giir budng Ma: NLCL-02
Khoi lwong kién thirc tbi thiéu: 15 gid, 1 tin chi
14.1. Yéu cau kién thuc:

+ Liét ké dugc cac kiéu budng, loai budng, hang budng, cac mirc gia budng va
cac dich vy khéc trong resort;

+ Trinh bay dugc quy trinh nhan dat buéng, chinh stra, huy bo dat bu@)ng va bd
tri budng thich hop véi thong tin chinh x4c vé mirc gid budng, chinh sach. dam bao,
huéng dan quy trinh va thong tin khach hang;

14.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Thuc hién quy trinh tiép nhan yéu ciu dit budng cho cac dbi twong khach;

+ Thuc hién cac phuong phap ban budng va gidi thiéu cac dich vu co trong
resort;

+ Tiép nhan va xir 1y cac trudng hop dic biét trong nhan dit budng;

+ Thay dbi hodc hily cac yéu cau dit budng;

+ B4 tri budng cho khach;

+ Giai quyét mot sb tinh hudng xay ra khi nhan dit budng.
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14.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ Reén luyén tac phong 1am viéc tu tin, can than, nhanh nhen, nghiém tac tiép
nhan cac yéu cau dit budng cho cac dbi tuong khach.

15. Tén ning lwe: Cung cép dich vu ding ky va nhin budng Ma: NLCL-03

Khoi lrgng kién thirc ti thiéu: 30 gid, 1 tin chi
15.1. Yéu cau kién thirc:

+ Mo ta dugc qua trinh don tiép khach khi dén resort;

+ Giai thich dugc cac budc trong quy trinh chao don, tiép nhan va lam thu tuc
ding ky cho moi ddi twong khéch.

15.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Thyc hién quy trinh hudng dan khach vé budng;

+ Xu ly va tiép nhén tién mat dit coc dam bao thanh toan khi 1am tha tuc nhan
budng;

+ Thuc hién quy trinh 1am thi tuc nhan budng cho khach dung theo quy trinh.
15.3. Murc d6 tu chu va trach nhiém:

+ Thé hién thai d6 lich sy, chu déo, tac phong nhanh nhen.

16. Tén nang lwe: Cung cip dich vu khach hang Ma: NLCL-04

Khoi lwgng kién thire t6i thiéu: 30 gio, 1 tin chi
16.1. Yéu cau kién thirc:

+ Trinh bay dugc cac dich vu trong va ngoai resort nhu: an uéng, giat ui, dién
thoai, hanh ly, bdo quan tu trang tién bac cua khach, mua vé may bay, xe dua don
tai san bay...dé dap ung nhu cau ctia khach tai resort;

+ Xac dinh duoc cac cau hoi va dap Gmg cac yéu cau cung cép thong tin cho
khach;

+ Xac dinh céc budc trong quy trinh d6i ngoai té cho khach;

+ Trinh bay cac budc dit chd nha hang, dit resort khac giup khach.

16.2. Yéu cau k¥ niang:

+ G161 thi€u va ban cac san phém dich vu dap ung nhu cau ctia khach;

+ St dung két an toan va giao nhan chia khoa;

+ Thyc hién quy trinh d6i ngoai té cho khach.

16.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ L& do va lich su khi tiép nhan va dap tng nhu cau cta khéach.

17. Tén ning lwe: Cung cép dich vu tra budng Ma: NLCL-05

Khoi lwgng kién thirc t6i thiéu: 30 gio, 1 tin chi
17.1. Yéu cau kién thirc:
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+ Giai thich dugc cac budc trong quy trinh tra phong, thanh toan chi phi va tién
khéach;

+ Liét ké dugc cac phuong thirc thanh toan khac nhau va céac tha tuc khi khach
chap nhén thanh toan bang cac phuong thirc.
17.2. Yéu cau k¥ nang:

+ Thuc hién cac quy trinh tra phong cho khach 1é, khach doan, khach quan
trong;

+ Phdi hop véi cac bo phan lién quan khach khi khach tra budng;

+ Ap dyng thanh toan bang cac phuong thtic thanh toan khac nhau.
17.3. Murc d0 tu chu va trach nhiém:

+ Reén luyén tinh can than, nhanh nhen, nghiém tac khi lam thu tyc tra buéng
cho khach.
18. Tén niing lwe: Cung cip dich vu dién thoai va cong nghé thong tin

Ma: NLCL-06

Khoi lwong kién thire t6i thiéu: 30 gio, 1 tin chi
18.1. Yéu cau kién thirc:

+ M0 ta cac thu tuc phai tudn thu ctia don vi khi goi hay nhéan di¢n thoai,

+ M0 ta cac thong tin can dua ra khi chuyén cudc goi hay dé lai 11 nhén;

+ Giai thich cach xac nhan cudc goi ndi b yéu cau thyc hién cudc goi quéc té;

+ MBS ta cac budc dé ndi may cho khach dén cac bod phan hay dich vu khac qua
dién thoai;

+ Giai thich cach tiép nhan cudc goi bao thirc ciia khach;

+ Giai thich cach nhan yéu cau dat dich vu cua khach qua dién thoai hay qua
héthdng tong dai;

+ Giai thich cach xir 1y cac yéu cau khac cta khach qua dién thoai;

+ M0 ta cac budc dé cung cap cho khach mat khau va théng tin dang nhap vao
Internet;

+ Giai thich cach hd tro khach vé cong nghé thong tin khi gip cac van dé vé
dang nhap hay truy cap mang.
18.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Xu 1y cac yéu cau cua khach qua dién thoai ndi bo hodc hé théng tong dai;

+ Cung cap dich vu cong nghé thong tin cho khach.
18.3. Murc do tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén tac phong can than, nhanh nhen va tac phong chu dao, nghiém tlc
trong cong viéc.

19. Tén ning lwe: Sir dung cac hé thong quén 1y co sé luu tri du lich



18

Ma: NLCL-07
Khoi lwgng kién thire t6i thiéu: 30 gio, 1 tin chi
19.1. Yéu cau kién tht:
+ Mo ta chirc ning ctia mot hé thong quan 1y resort/co so luu tra hién dai;
+ Mo ta cac hién thi chung, thong thudng trén man hinh va cic bao cdo cua
mot hé thong quan Iy resort/co sé luu tra dién hinh;
+ Mo ta viéc phan phat va muc dich ciia bao cdo trén mot hé théng quan 1y
resort/co s luu tri dién hinh;
+ Giai thich tiém ning str dung nhitng yéu t6 nao trong hd so khach hang dé c6
thé tang kha nang ban budng va cai thién su hai 1ong ctia khach.
19.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Kiém soat thong tin trén hién thi truc tuyén;
+ Chuan bi va phan phét bao cio.
19.3. Mtrc d6 tu chu va trach nhiém:
+ Rén luyén tac phong can than, nhanh nhen va tic phong chu déo, nghiém tac
trong cong viéc.
20. Tén ning lwe: Tién hanh Kiém toan dém Ma: NLCL-08
Khoi lwong kién thire t6i thiéu: 15 gio, 1 tin chi
20.1. Yéu cau kién thirc:
+ M6 ta duoc cac quy trinh chinh két thuc ngdy lam viéc ciia kiém toan dém
trudc khi thuc hién cong viée kiém toan dém;
+ Trinh bay dugc quy trinh dong cac diém giao dich truéc khi hoan thanh ban
can d6i thur nghiém kiém toan dém:;
+ Li¢t ké dugc nhitng cong viéc va trach nhiém cua nhan vién kiém toan dém:;
+ Dién giai dugc nhitng chinh sach va quy trinh 4p dung thuc hién chtic ning
ctia nhan vién kiém toan dém.
20.2. Yéu cau k¥ nang:
+ Hoan thanh cac quy trinh cudi ngay;
+ Thyc hién cac thao tac qua ngay hé thong;
+ Pong tat ca cac diém giao dich;
+ Chuén bi bao cdo ctia nhan vién kiém toan dém.
20.3. Murc do tu chu va trach nhiém:
+ Rén luyén tac phong can than, nhanh nhen, chu d4o, nghiém tac trong cong
viéc.
21. Tén nang lwe: Xir ly cac giao dich tai chinh Ma: NLCL-09
Khoi lwgng kién thirc t6i thiéu: 15 gio, 1 tin chi
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21.1. Yéu cau kién thurc:

+ M6 ta duoc quy trinh xir Iy céc giao dich khac nhau trong bdi canh nganh
nghé lién quan;

+ Trinh bay duoc cac quy tic co ban cta quy trinh dbi chiéu va can ddi;

+ Phan tich dugc cach thirc thyc hién déng thoi nhiéu giao dich khac nhau
trong céac tinh hudng va bdi canh khac nhau.
21.2. Yéu cau k¥ ning:

+ DPoc va xac dinh r0 ndi dung ghi trén hoa don va céc ching tir tai chinh;

+ Kiém dém tién mat, thanh toan va tra lai tién thira mot cach chinh xac;

+ Lap hoa don chimg tir chinh x4c hodc nhédp liéu chinh xac trén phan mém
dién tur;

+ Ap dung duoc cac quy tic an toan, anh ninh trong thanh toan, luu trir va di
chuyén tién mit.
21.3. Muc d6 tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén tac phong can than, chu ddo, nghiém tuc trong cong viéc.
22. Tén ning lwe: Tiép nhin va xir Iy phan nan Ma: NLCL-10

Khoi lwgng kién thic ti thiéu: 15 gid, 1 tin chi
22.1. Yéu cau kién thic:

+ Trinh bay dugc quy trinh chung trong xtr Iy mgt phan nan cua khach;

+ Liét ké duoc cac yéu td can xem xét khi xtr Iy phan nan cta khach dén tir cac
moi truong van hda khac nhau.
22.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Léng nghe tich cuc dé dam bao nhan dugc chinh xac céc phan nan cua
khach;

+ Ap dung cic nguyén tic vé xtr Iy phan nan;

+ Giao tiép bang 151 hiéu qua voi khach;

+ Pam phan va xur Iy van dé phu hop;

+ Ghi chép, béo cao vé phan nan ciia khach hang va két qua xir Iy phan nan.
22.3. Murc d6 tu chua va trach nhiém:

+ Theé hién théi do lich sy, chu d4o, 4n can véi khach.

+ Rén luyén tdc phong lam vi¢c chuyén nghiép, tu tin.
23. Tén ning lwe: Két thic ca 1am viée Ma: NLCL-11

Khoi lwgng kién thire t6i thiéu: 15 gio, 1 tin chi
23.1. Yéu cau kién thiec:

+ Trinh bay dugc cac yéu cau doi véi viée két thic ca lam viée;

+ Liét ké duogc cac tai liéu hay thong tin can chuan bi cho ca tiép theo;
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+ M6 ta dugc quy trinh ban giao cong viéc cho ca sau.
23.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Chuan bj két thiic ca lam viéc;

+ Chuan bi cho ca lam viéc tiép theo;

+ Ban giao vao cudi ca lam viéc;

+ Pong, tat trang thiét bi.
23.3. Murc @6 tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén tac phong can than, nhanh nhen khi chuén bi vao ca truc va tac
phong chu dao, nghiém tuc.
24. Tén nang lyc: Phat trién mdi quan hé khach hang Ma: NLCL-12

Khoi lweng kién thire toi thiéu: 45 gid, 2 tin chi
24.1. Yéu cau kién thuc:

+ Trinh bay duogc khai niém cham s6c khach hang, mong doi cia khach hang,
dich vu c6 chat lugng;

+ Nhan biét va md ta dugc loi ich cua viée cham soc khach hang hiéu qua;

+ Giai thich dugc vai trd cta viée xay dung mdi quan hé khach hang tot dbi véi
thanh cong cua resort;

+ Nhan biét dugc moi truong lam viéc da van hoa va nhu cu ctia cac nhom
khach hang dac biét;

+ M5 ta duoc dic diém tam 1y, nhu cAu cuia mdt s6 nhom du khach.
24.2. Yéu cau k¥ niang:

+ Thuc hién dugc quy trinh cham séc khéach hang tai resort;

+ Thuc hién dugc cac k¥ nang, thai 6 cham s6c khach hang hi¢u qua.
24.3. Muc d0 tu chua va trach nhiém:

+ Thé hién thdi d¢ lich sw, chu d4o, an can v&i khach.

+ Rén luyén tadc phong lam viéc chuyén nghiép, tu tin.
25. Tén ning lye: Xiic tién quang ba va ban cac san pham dich vu

Ma: NLCL-13

Khoi lweng Kién thirc toi thiéu: 45 gid, 2 tin chi
25.1.Yéu cau kién thiec:

+ Liét ké dugc cac quy tic ban hang va xtc tién, quang bé;

+ Trinh bay duoc cach thirc xir 1y khi khach hang tir chdi mua hang;

+ Giai thich dugc cac tinh nang va g1 ich cta san phém dich vu do resort cung
cap.
25.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Giao tiép bang 101 hiéu qua dé gidi thiéu san pham dich vu véi khach hang;
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+ Nhan biét mirc d6 quan tdm ctia khach hang dén san pham va dich vu thong
qua quan sat;
+ Tu van cho khach hang bao gom ca sir dung dung cu truc quan va tra 10i cau
hoi ctua khach,;
+ Thuc hién thanh todn ban hang mot cach chinh xac.
25.3. Muc do tu chu va trach nhiém:
+ Thé hién thai dd lich su, chu d4o, an can voi khach;
+ Rén luyén tdc phong lam viéc chuyén nghié¢p, tu tin.
26.Tén ning lwc: Sip xép xe diy dé chuén bi don budng khach
Ma: NLCL-14
Khoi lwgng kién thirc toi thiéu: 15 gio, 1 tin chi
26.1. Yéu cau kién thuc:
+ Lap danh sach céc loai hoa chat, cac vat dung trong phong va vat dung vé
sinh ¢4 nhan/d6 cung cap, db vai va khin tam danh cho khach;
+ Giai thich cach thtc sap xép 1én xe day cac d6 vai, do cung cap va thiét bi
don budng;
+ MO ta cac hda chat, chat tay rira va thiét bi vé sinh ciing nhu muc dich sir
dung tung loai.
26.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Lua chon va chuan bi cac thiét bi va vat dung;
+ Sap xép xe day vai cac vat lidu can thiét;
+ Bao dudng va cat giir trang thiét bi, hda chat vé sinh;
26.3. Muc do tu chu va trach nhiém:
+ Co6 thai d§ nghiém tuc, trung thyc, ky luét trong hoc tap va nghién ctru mo
du;
+ Chu dong, tich cuc trong viéc hoc tap.
27. Tén ning lwe: Don budng khach Ma: NLCL-15
Khoi lweng Kién thirc toi thiéu: 30 gio, 1 tin chi
27.1.Yéu cau kién thiec:
+ Biét dugc chirc nang, nhiém vu caa bo phan budng;
+ Phén tich dugc nhiém vu cua tirng vi tri céng tac trong bo phan budng;
+ Phan biét sy khac nhau giita vé sinh budng tréng ban va budng dang cd
khach luu tra;
+ Giai thich cac budc vao budng khach;
+ Liét ké cac vat dung cung cip cho khach trong budng va vat dung vé sinh ca

nhan trong phong tim danh cho khach;
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+ M6 ta dugc cac phuong phap vé sinh dbi v6i cac bé mat, chét liéu khac nhau.
27.2.Yéu cau k¥ nang:
+ Lya chon va chuan bi céc thiét bi va vat dung;
+ Chuén bi cho cong viéc v¢ sinh buéng khéach,;
+ Thuc hién cac quy trinh vé sinh budng tréng ban;
+ X1 1y tai san that lac va dugc tim théy;
+ Thuc hién cac quy trinh vé sinh budng trong thoi gian ngan;
+ Thuyec hién céc quy trinh vé sinh budng trong thoi gian dai;
+ Xir Iy yéu cau chuyén budng cho khéch;
+ Xt Iy mot s6 tinh hudng lién quan dén stic khoe va an toan trong qua trinh
phuc vu budng;
+ Thyc hién quy trinh chuan bi budng cho khach VIP;
+ Thyec hién dugc quy trinh ban giao ca theo dung tiéu chuén.
27.3. Muc d6 tu chu va trach nhiém:
+ Hinh thanh thai d6 tu tin, chuyén nghiép trong cong viéc;
+ Tuan tha cac quy trinh da hoc.
28. Tén ning lwe: VE sinh va bio tri cc thiét bi va tién nghi  M&: NLCL-16
Khoi lwgng kién thic ti thiéu: 30 gio, 1 tin chi
28.1. Yéu cau kién thiec:
+ Biét duoc céac chu ki vé sinh, bao dudng céc trang thiét bi va tién nghi;
+ Liét ké duoc cac phuong phap vé sinh va béo tri cac thiét bi va tién nghi;
+ Giai thich cac tiéu chuin vé sinh va bao tri thiét bi, tién nghi tai co s¢ luu
tra;
28.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Nhan dién cac du hiéu bt thuong, hu héng cua trang thiét bi tai bod phan
buéng;
+ Bao dudng va cat giit trang thiét bi, hoa chét vé sinh;
+ V¢ sinh, bdo quan céc trang thiét bi sau khi két thuc ca 1am viéc:
+ Lap ké hoach béo tri, bao dudng thiét bi, tién nghi tai co s¢ luu tru.
28.3. Murc do tu chu va trach nhiém:
+ Chu dong, tich cuc trong viéc hoc tap;
+ Tuan thu quy trinh da hoc.
29. Tén ning lwc: Cung cap cac dich vu budng Ma: NLCL-17
Khoi lrgng kién thirc tdi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
29.1. Yéu cau kién thiec:
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+ Xac dinh dugc céc dich vu cho khach hang hién c6 ¢ resort lién quan dén
chtrc ning ctiia bo phan phuc vu budng;

+ Trinh bay duoc cac quy trinh, yéu ciu, nguyén tic va ki thuat d6i véi timg
cong viéc cu thé thudc bod phan buéng trong resort.
29.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Str dung thanh thao cac loai thiét bi, dung cu, hoa chit 1am vé sinh va cac
biéu mau ctia bo phan budng;

+ Thyc hién dugc viée chuén bj ca lam viéc, sép xép Xe déy va trang thiét bi;

+ Thuc hi¢n phuc vu buéng theo dung ti€u chuin ky thuat;

+ Vé sinh khu vyc chung va bao dudng trang thiét bi va cung cap dich vu
budng mdt cach an toan, nhanh chong va hiéu qua.
29.3. Muc do tu chu va trach nhiém:

+ Hinh thanh thai d6 tu tin, chuyén nghiép trong cong viéc;

+ Tuéan thu cac quy trinh da hoc.

30. Tén ning lwc: Chuén bi nha hang dé phuc vu Ma: NLCL -18
Khoi lwgng kién thic ti thiéu: 15 gid, 1 tin chi
30.1. Y8u cau kién thiec:
+ Giai thich thuat ngit “Mise-en-place”;
+ Giai thich myc dich sir dung cia ting loai d6 dao dia, d6 thay tinh va do su;
+ M6 ta quy trinh dam bdo an toan va v¢ sinh thuc phém khi chuén bi dd gia
Vi,
+ Liét ké céc loai dd dung can thiét tai khu vuc phuc vu;
+ Giai thich 1y do phai kiém tra lai khi viéc chuan bi nha hang da hoan thanh.
30.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Lau don va sap xép ngan nap nha hang;
+ Lam sach va chuén bj dd dung dung cuy;
+ Thuyc hién dugc viéc chuén bi ban va gép khan an;
+ Thyc hién chuan bi gia vi;
+ Thuyc hién chuan bj va bay ban an;
+ Pam bao nha hang sin sang phuc vu.
30.3. Murc d6 tu chu va trach nhiém:
+ Hinh thanh théi d0 tu tin, chuyén nghiép trong cong viéc;
+ Tuan thu cic quy trinh da hoc.
31. Tén ning lwc: Chao dén va tiép nhian khach Ma: NLCL-19
Khoi lwgng kién thirc tdi thiéu: 15 gid, 1 tin chi
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31.1. Yéu cau kién thurc:
+ Trinh bay duoc quy trinh chao dén, tiép nhan khach va cap nhat thong tin
khach hang;
+ Trinh bay dugc cac tiéu chi dé chao don va tiép nhan cac khach hang khac
nhau.
31.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Chao d6n, tiép nhan khéch;
+ Biét cach tmg xir va phan hdi cac yéu cau cia khach.
31.3. Muc do tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai do nghiém tuc, trung thuc, ky luat;
+ Hinh thanh dugc y thic va tinh than trach nhiém khi tham gia hoat dong du
lich.
32. Tén ning lwc: Tiép nhan va chuyén yéu ciu goi moén ciia khach
Ma: NLCL - 20
Khoi lrgng kién thic ti thiéu: 30 gid, 1 tin chi
32.1. Yéu cau kién thirc:
+ Trinh bay duoc quy trinh tiép nhan yéu ciu goi mén cta khach hang;
+ Liét ké dugc cac thong tin chinh thuc can thu nhan tir khach hang;
+ Giai thich tim quan trong cua viéc nhéc lai yéu cau goi mon cua khach
hang;
+ Duy tri mbi quan h¢ tich cuc va lich sy véi khach hang;
+ M6 ta dugc cac thanh phan chinh cta thuc don moén an va d6 udng.
32.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Tiép nhan dugc yéu cau dat dd an/do uéng;
+ Thyc hién chuyén yéu cau goi mén cia khach hang.
32.3. Murc do tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai do nghiém tac, trung thyc, ky luét trong hoc tap va nghién ciru moé dun.
Chu dong, tich cuc trong vi¢c hoc tap;
+ Tiép can va thuc hanh giai quyét cac tinh hudng thuc té phi hop véi yéu cau
ctua cong viéc. Tuan thu quy trinh da hoc.
33. Tén ning lwe: Phuc vu d6 dn tai ban Ma: NLCL-21
Khoi lrgng kién thirc tdi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
33.1. Yéu cau kién thiec:
+ Trinh bay dugc quy trinh chuyén va phuc vu d6 an tai ban theo dung tiéu
chuan quy dinh;
+ Phén biét cac dung cu d6 an phu hop, gia vi va cac d6 dn kém danh cho cac
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mon an khac nhau;
+ MO ta quy trinh tiép nhan va giai quyét phan nan ctia khach;
+ M0 ta quy trinh phuc vu do n trong nha hang va cac khu vuc dich vu khac.
33.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Phuc vu khach hang tai ban.
33.3. Muc dd tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai do nghiém tic, trung thuc, ky ludt trong hoc tap va nghién ciru mé dun.
Chu dong, tich cuc trong vi¢c hoc tap;
+ Tiép can va thyc hanh giai quyét cac tinh hudng thuc té pht hop véi yéu cau
cua cong viéc.
34. Tén ning lwc: Phuc vu dd udng va cac dd in kém theo Ma: NLCL - 22
Khoi lwgng kién thirc toi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
34.1. Yéu cau kién thuc:
+ Trinh bay cac tiéu chuan va quy dinh phuc vu do udng co con;
+ Giai thich cach thtrc xtr Iy khach hang c¢6 hanh vi say rugu va nhimng van dé
lién quan;
+ Mo ta ding k¥ thudt mé rugu vang va phuc vu rugu vang.
34.2. Yéu cau k¥ nang:
+ Phuc vu rugu vang;
+ Gi6i thiéu va phuc vu do udng cung véi cac dd kém theo;
+ Gitr gin khu vyc an udng ciia khach hang va khu vyc chuan bi trong khi
phuc vu dd uéng.
34.3. Muc do tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai do nghiém tic, trung thyuc, ky luat trong hoc tap va nghién ciru mé dun.
Chu dong, tich cuc trong vi¢c hoc tap;
+ Tiép can va thuc hanh giai quyét cac tinh hudng thuc té phi hop véi yéu cau
cua cong viéc.
35. Tén ning lwe: Ap dung cac nguyén tic du lich ¢6 trach nhiém
Ma: NLCL-23
Khoi lweng Kién thirc toi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
35.1.Yéu cau kién thirc:
+ Giai thich dugc cac cach giam thiéu tic dong tiéu cuc tdi moi trudng trong
qua trinh thuc hién cong vi¢c tai b phan;
+ Giai thich dugc tAm quan trong cua viéc ap dung nguyén tic du lich co trach

nhiém trong diéu hanh tai co sé luu tra;
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+ Liét ké cac cach resort hodc cac co so kinh doanh luu tri cung cap thong tin
cho khach vé viée tiét kiém nang luong, nudc va quan 1y chét thai:
+ Giai thich cac van dé lién quan dén phat trién bén virng: nguyén tic, yéu cau
phat trién;
+ Xac dinh céc thach thirc va hudng tu diéu chinh dé dat dén du lich bén ving.
35.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Thuc hién tiét kiém nang luong, nudc va quan 1y chat thai trong qua trinh
lam viéc;
+ Thuc hién cac cach giam thiéu tac dong tiéu cuc téi moi trudng trong qua
trinh lam viéc.
35.3. Murc d6 tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai do nghiém tuc, trung thuc, ky luat;
+ Hinh thanh dugc y thuc va tinh than trach nhiém khi tham gia hoat dong du
lich.
36. Tén niing lwe: Thue hién quan tri co ban trong té chirc Ma: NLCL-24
Khoi lrgng kién thirc tdi thiéu: 30 gio, 1 tin chi
36.1. Yéu cau kién thic:
+ Trinh bay duoc cic chic nang co ban ctia quan tri trong to chirc dich vu;
+ Hiéu dugc vai tro clia nha quan tri va hoat dong quan tri trong doanh nghiép;
+ Van dung dugc kién thirc quan tri trong cong viéc.
36.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Thuc hién dugc cac hoat dong lap ké hoach, t6 chirc va kiém tra cong viéc;
+ Phéi hop 1am viéc nhom trong maéi truong dich vu;
+ Giai quyét dugc cac tinh hudng quan tri don gian.
36.3. Muc do tu chu va trach nhiém:
+ Chu dong trong thuc hién nhi€ém vu dugc giao;
+ C6 tinh than hop tac va trach nhiém trong coéng viéc;
+ Chap hanh ndi quy va quy dinh cua t6 chic.
37. Tén niing lwe: Quan ly chat lwong dich vu va sw hai long ciia khach hang
Ma: NLCL-25
Khoi lwong kién thire toi thiéu: 45 gio, 2 tin chi
37.1. Yéu cau kién thiec:
+ Trinh bay dugc khai niém va dac diém vé chit luong phuc vu;
+ Phan tich duoc yéu t6 lién quan chat lugng phuc vu;
+ Trinh bay dugc cac phuong phap danh gia chat luong phuc vu;

+ Phan tich duoc cac cong cu quan 1y chét luong;
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+ Phan tich dugc yéu t6 lién quan chat luong phuc vy;
+ Panh gia duoc chat luong san pham dich vu tai bo phan budng;
+ So sanh duoc cac muc chét luong dich vy,
37.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Quan ly chét luong dich vu va su hai long cia khach hang;
+ Quan 1y co so vat chét cia bo phan buéng;
+ Quan 1y dich vu d6 vai trong co s& luu tra du lich;
+ Quan 1y hoat dong ctia bo phan budng;
+ Quan ly chét lugng phuc vu cac dich vu khac.
37.3. Muc do tu chu va trach nhiém:
+ C6 thai d6 nghiém tic, trung thuc, ky ludt trong hoc tap va nghién ctiru mo dun;
+ Chu dong, tich cuc trong viéc hoc tap;
+ Tiép can va thyc hanh giai quyét cac tinh hudng thuc té pht hop voi yéu cau
cua cong vigc.
38. Tén ning lwc: Quan Iy co so vat chit va cac dich vu bo sung
Ma: NLCL-26
Khoi lrgng kién thirc tdi thiéu: 45 gio, 2 tin chi
38.1. Yéu cau kién thuec:
+ Xac dinh vai trd quan trong cua cac co so vat chét trong khach san; cach thuc
quan 1y cac trang thiét bi trong resort;
+ Nhan dinh mét s6 bién phap chinh ma nguoi quan 1y co sé vat chét sir dung
dé giam thiéu va quan 1y chit thai va 6 nhiém;
+ M5 ta ciu triic co ban cta hé thng cap nude va hé thong xir Iy nude thai;
+ Giai thich cac khia canh khac nhau va cac thanh phén cua hé théng dién;
+ Nhan biét cac loai dich vu b6 sung trong co sé luu tra.
38.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Lap ké hoach mua siam cac thiét bj bao dudng, thay thé;
+ Phac thao cac bién phap bao dudng dé kéo dai tudi tho thiét bi;
+ Str dung hiéu qua céac h¢ théng co ban van hanh khu resort.
38.3. Muc do tu chu va trach nhiém:
+ Rén luyén tac phong chuyén nghiép ctia nhan vién trong tung cac by phan va
y thirc dugc van hoa phuc vu chuin myc trong nganh dich vu du lich;
+ C6 tinh than trach nhiém, uy tin, dao duc trong kinh doanh,;
+Y thtc bao vé méi truong, canh quan du lich.
39. Tén ning lwe: Quan 1y cac su ¢6 va tinh hudng khan cip Ma: NLCL-27
Khoi lrgng kién thirc tdi thiéu: 45 gio, 2 tin chi
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39.1. Yéu cau kién thc:

+ Trinh bay duogc cac phuong phap xt Iy cac sy ¢d va tinh hudng khan cap;

+ Trinh bay nguyén nhan gay hoa hoan;

+ Trinh bay dugc cach xur Iy khi ¢6 héda hoan,;

+ Giai thich duoc cac bién phap phong ngtra va phuong phéap xu 1y con trung
va sinh vat gay hai,

+ Xac dinh va danh gia duoc cac rui ro ¢6 thé gip phai trong bo phan budng;

+ Giai thich ly do phai danh gia va bao cao cac rui ro;

+ Liét ké mot s6 cach giam thiéu rui ro tai noi 1am viéc.
39.2. Yéu cau k¥ ning:

+ Xay dung dugc cac quy trinh, quy dinh nhdm phong ngira va xt 1y dugc cac
rii ro c6 thé xay ra trong bd phan budng;

+ Kiém tra, giam sat viéc thuc hién cac hoat dong kiém soat an toan, an ninh
tai by phan bu@)ng;

+ Giam sat viéc thuc hién cac bién phap phong tranh rai ro trong bd phan
budng;

+ Chi dao duoc hudng xur 1y cac su ¢d va tinh hudng khan cap phat sinh trong
qué trinh hoat dong cia bg phan buéng;

+ Panh gia, rt kinh nghiém viéc xtr 1y rii ro trong bd phan budng;

+ Tong hop béo cdo, bd sung, diéu chinh ké hoach phong ngira rui ro trong bd
phan budng.
39.3. Muc d6 tu chu va trach nhiém:

Rén tac phong 1am viéc chuyén nghiép, tiép can thuc tién dé hiéu sau hon vé
nghiép vu chuyén nganh, cing c¢d lap trudng, néu cao y thirc trach nhiém trong
cong vigc.

40. Tén nang lwe: Chuén bi va trinh bay bio cio Ma: NLNC-01
Khoi lweng Kién thirc toi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
40.1. Yéu cau kién thirc:
+ Phan biét dugc cac loai dinh dang bao cdo va cac tai liéu khac st dung tai bd
phén;
+ Trinh bay dugc cac budc can lam dé chuan bi va trinh bay béo c4o;
+ Giai thich cach thic chuan bi nguén tai liéu phuc vu cho bao cao.
40.2. Yéu cau k¥ nang:
+ Thu thap tai li¢u, phéi hop véi cac bo phan c6 lién quan trong thuc hi¢n viét
bao cao tai bo phan;

+ DPoc, phan tich va xir 1y thong tin dit liu;
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+ Van dung duoc kién thirc soan thao vin ban trong trinh bay bao cdo;
+ Sir dung mdy tinh dé bién soan cac ndi dung bao céo.
40.3. Mtrc d0 tu chu va trach nhiém:

+ Hinh thanh kha nang suy xét, phan doan va giai thich thong tin;

+Rén luyén kha ning lam viéc theo nhom, trong mot s trudng hop co kha
ning 1am viéc doc 1ap va chiu phan 16n trach nhiém ddi voi két qua cong viée, san
pham ctia minh.

41. Tén niang lwe: Pam bao chat lwgng cong viée trong nhém  Ma: NLNC-02

Khoi lwgng kién thirc toi thiéu: 30 gid, 1 tin chi
41.1. Yéu cau kién thirc:

+ Mo ta cach thire dua ra y kién phan hoi kip thoi va mang tinh xay dung danh
cho cac thanh vién cua nhom;

+ Giai thich cach thirc ra chon va ap dung cac phuong phap khac nhau dé thic
day, hd tro va khuyén khich cac thanh vién trong nhom hoan thanh cong viéc dugc
giao va thuong xuyén nang cao két qua thyc hién;

+ M0 ta su hod trg hoic nguén luc b6 sung ma cac thanh vién trong nhém can
c¢6 dé hoan thanh cong viéc dung thdi han va tiéu chuan dé ra ciing nhu cach thirc
hd tro ho thyc hién cong viéc;

+ Giai thich cach thirc ra soat ké hoach ctia nhom dé thuc hién cac cong viée
theo yéu cau.

41.2. Yéu cau ky nang:

+ Giam sat tién d6 va chét lugng cong viéc;

+ Hd trg cac thanh vién trong nhom;

+ Giai quyét cac van dé lién quan dén thuc hién cong viéc.

41.3. Muc d0 tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén tinh than hoat dong nhom va phéi két hop trong cong viéc;

+ Hinh thanh tac phong lam vi¢c khoa hoc, chuyén nghiép.
42.Tén ning hwe: Thiét 1ap cac chinh sach va quy trinh Ma: NLNC-03

Khoi lweng Kién thirc toi thiéu: 45 gid, 2 tin chi
42.1. Yéu cau kién thiec:

+ Giai thich dugc cac quy trinh, quy dinh lién quan dén tuyén dung, huan
luyén, dao tao, kiém tra, danh gid nhan vién,;

+ Liét ké va giai thich dugc cac cong cu theo ddi hoat dong cua nhan vién va
ap dung cac k¥ thuat khuyén khich, dong vién nhan vién.

42.2. Yéu cau k¥ nang:
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+ Trinh bay duoc hinh thirc ciia mot quy trinh tiéu chuan va xay dung duoc
quy trinh tiéu chuin cho mot s6 nhiém vu cu thé;
+ Lap duoc ké hoach khen thuong, ky luat, luan chuyén nhan vién bd phan
budng.
+ Xay dyung cé&c quy trinh phuc vu budng theo tiéu chuan chat lugng.
42.3. Muc do tu chu va trach nhiém:
+ Rén luyén tinh than hoat dong nhom va phdi két hop trong cong viéc;
+ Hinh thanh tac phong lam viéc khoa hoc, chuyén nghiép.
43. Tén ning lwe: Lap ké hoach, phin céng va giam sat cong viéc ciia nhom
Ma: NLNC-04
Khoi lrgng kién thirc tdi thiéu: 45 gid, 2 tin chi
43.1. Yéu cau kién thirc:
+ M5 ta va ap dung duoc hé thong giam sat hoat dong ciia b phan budng;
+ Trinh bay duoc cach sip xép ca 1am viéc va phan coéng cong viée cho nhan
vién trong bd phan.
43.2. Yéu cau k¥ ning:
+ Lap ké hoach hoat dong cho bd phan theo tuan, thang;
+ Lap ké hoach nhan su va bang phan cong cong viéc tai bd phan budng;
+ Giam sat cong viéc cia nhom.
43.3. Mtrc @6 tu chu va trach nhiém:
+ Rén luyén tinh than lam viéc nhém va phdi két hop trong cong viée;
+ Hinh thanh tu thé tac phong lao dong trong nganh du lich.
44. Tén nang lwe: Kiém tra, giam sat viéc thue hién cac hoat dong
Ma: NLNC-05
Khoi hrong kién thire tdi thiéu: 45 gid, 2 tin chi
44.1. Yéu cau kién thuc:
+ Giai thich duoc cac quy trinh, quy dinh lién quan dén kiém tra, d4nh gia céc
hoat dong ctia bd phan buéng;
+ Li¢t ké va giai thich dugc cac cong cu theo doi hoat dong ctia nhan vién va
ap dung cac k¥ thuat khuyén khich, dong vién nhan vién.
44.2. Yéu cau k¥ nang:
+ Gidm sat, kiém tra thuc hién cic hoat dong cua nhan vién tai by phan
budng;
+ Piéu hanh duoc cong viée hang ngdy cta b phan;

+ Kiém tra cac diéu kién dam bao hoat dong ctia bo phan buéng;
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+ Gidm sat viéc thuyc hién céc bi¢n phap phong tranh rui ro trong bo phéan
budng;
44 .3. Muc do tu chua va trach nhiém:

Trung thuc, nghiém tic trong hoc tap.
45. Tén ning lwc: Piéu hanh cong viéc hang ngay ciia by phén

Ma: NLNC-06

Khoi lrgng kién thirc tdi thiéu: 45 gid, 2 tin chi
45.1. Yéu cau kién thirc:

+ Du bao cong suit phong va udc tinh lao dong phuc vu theo tinh hinh hoat
dong cua don vi;

+ Liét ké va giai thich dugc céc cong cu theo doi hoat dong ctia nhan vién.
45.2. Yéu cau ky nang:

+ Phan bo va quan ly duoc lich lam viéc;

+ Piéu hanh duoc cong viée hang ngdy cua bd phan;

+ Sép xép ca 1am viéc va phan céng cong viéc cho nhan vién;

+ Lap hd so theo doi hoat dong cua nhan vién;

+ Giam sat, kiém tra va danh gia cac cong viéc hang ngay ciia bd phan budng.
45.3. Muc d6 tu chu va trach nhiém:

+ Rén luyén cho sinh vién tinh than hoat dong nhom va phdi két hop trong
cong viéc, tu thé tac phong lao dong trong nganh du lich;

+ Trung thuc, nhanh nhen trong hoc tap./.
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