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GIOI THIEU CHUNG

I. QUA TRINH XAY DUNG

- Can ct Quyét dinh s6 09/2008/QD-BLDTBXH ngay 27 thang 03 nam 2008 clia Bo trwdng Bo
Lao dong Thwong binh va X& hoi ve viéc ban hanh quy dinh nguyén tac, quy trinh xay dwng va
ban hanh tiéu chuén ky n&ng nghé quéc gia;

- Can ctr Quyét dinh s6 2075/QD-BVHTTDL ngay 05 thang 6 nam 2009 cia B trwdng B Van
hoa, Thé thao va Du lich ve viéc thanh Iap Ban cha nhiém xay dwng Tiéu chudn ky nang nghé
quoc gia nghé Quan tri khu Resort;

- Can c» hop dong sé 01PL2/HD-XDTCKNN ngay 02/07/2009 duoc ky gitra Vién nghién ctru
Khoa hoc Day nghé va Vu Ky nang nghé - Tong cuc day nghe voi Trwdong Cao dang nghe Du
lich Hué va Ban chl nhiém xay dwng tiéu chuan k§ nang nghé quoc gia nghé Quan tri Khu
Resort.

Ban chd nhiém xay dwng Tiéu chudn nghé qudc gia nghé Quan tri khu Resort da tién hanh qua
trinh xay dwng vé&i cac bwédc co ban sau:

1. Hop trién khai ké hoach thwc hién

- Tién hanh hop dé cong bb quyét dinh thanh Iap, trién khai ké hoach xay dung va phan céng cong viéc
cho tirng dy vién. Bong thoi, Ban chu nhiém da ra quyet dinh thanh Iap thanh lap Tiéu ban Phan tich
nghe dé gitp viéc cho Ban Chd nhiém va tién hanh cac hoat dong xay dung tiéu chuan ky nang nghé
quoc gia.

- Xé&c dinh cac nhiém vu, cong viéc, thoi gian can thiét dé thuc hién.
- Théng nhét vé ké hoach, tién d6 trién khai thuc hién nhiém vu.

- Té chirc cung cép tai liéu va tap huén vé cac quy dinh xay dung tiéu chuan nghé quéc gia cho
cac thanh vién tham gia.

2. Thu thap, dich tai liéu tham khao vé Tiéu chuan ky nang nghé

Song song v&i budc dau tién hanh mé ta nghé, ban soan thao da tién hanh thu thap, dich cac tai
lieéu tham khao cé lién quan dén nghé Quan tri Khu Resort.

3. Khao sat quy trinh van hanh, quy trinh thwc hién, cac vi tri lam viéc, Iwc lwong lao dong
trong nghé Quan tri Khu Resort

- Hop xay dwng phwong an nghién ctru thu thap thong tin, ra soat két qua diéu tra.
- Tién hanh 1ap danh sach, lién hé véi cac doanh nghiép lién quan.

- Lap phiéu khao sat tai cac co s& kinh doanh dé khao sat quy trinh van hanh, quy trinh thyc
hién, cac vi tri lam viéc, lwc lvgng lao dong trong nghé Quan tri Khu Resort.

- Tién hanh diéu tra, xin y kién.
- Téng hop, phan tich y kién tir cac co s& thuc té.
- Hop gop ¥, théng nhét vé két qua khao sat, phan tich.

4. Téong hop hoan chinh bé sung mé ta nghé va xay dwng hé théng cac nhiém vu trong
nghé Quan tri Khu Resort

- Téng hop hoan chinh bd sung mé ta nghé.
- Xay dwng hé théng cac nhiém vu trong nghé Quan tri Khu Resort.
- Phac thdo cac cong viéc trong tirng nhiém vu.

- Phan cong nhiém vu cho cac thanh vién xay dwng bang phan tich nghé, phan tich cdng viéc.



5. Xay dwng bang phan tich nghé, phan tich cong viéc

- Ban soan thao két hop voi cac chuyén gia thyc té trong nghé tién hanh xay dwng bang phan
tich nghé, phan tich cong viéc.

- T6 chire thao luan co sé vé cac ndi dung trong phiéu phan tich nghé, phan tich cong viéc.

- Ban chd nhiém da thao luan va xay dwng bang phan tich nghé, phan tich céng viéc, 1ap bang
sap xép cac cong viéc theo cac bac trinh d ky nang nghé ctia nghé Quan tri Khu Resort.

- Gwi bang phan tich nghe phan tich cong viéc, bang sap xép cac cong viéc theo cac bac trinh
do ky nang nghe ctia nghé Quan tri Khu Resort, phiéu héi y kién chuyen gla dén 30 chuyen gia
(bao gom giang vién cac truwdng, cac chuyén gia, cac nha quan ly & co s& kinh doanh) dé xiny
kién.

- T chre hdi thdo mé rong cd sw tham gia clia cac trwdng va cac doanh nghiép vé bang phan
tich céng viéc.
- Ban chd nhiém tién hanh tdng hop y kién déng gop clia cac chuyén gia; y kién tir hoi thdo mé

rong va chinh stra bang phan tich nghe phan tich céng viéc, bang sap xép cac cong viéc theo
cac bac trinh do ky ndng nghé ctia nghé Quan tri khu Resort.

6. Trién khai xay dwng b6 phiéu tiéu chuan thwc hién céng viéc nghé Quan tri Khu Resort

- Hop trién khai xay dwng, phan cong nhiém vu va tién hanh trién khai xay dwng bd phiéu tiéu
chuén thwe hién cong viéc ctia nghé Quan tri Khu Resort theo cac quy dinh.

- Tién hanh thdo luan trong nhém bién soan va ban chi nhiém vé san phdm ban dau. B sung
chinh stra san pham.

- Lap mau phiéu hai y kién chuyén gia.

- Hop gop Yy vé mau phiéu héi y kién chuyén gia.

- GWi bd phiéu tiéu chuén thwc hién nghé Quan tri Khu Resort va mau xin y kién dén cac chuyén
gia xin y kién.

- Té’chu’c héi thdo m& réng cé su tham gia clia cac trwdng va cac doanh nghiép vé bd phiéu tiéu
chuan thwe hién céng viéc.

- Ban cht nhiém tién hanh téng hop y kién dong gop ctia cac chuyén gia; y kién tir hoi thdo m&
réng va chinh stra bo tiéu chuan k§ nang nghé Quan tri khu Resort.

- Chinh slra hoan chinh B0 tiéu chuér] ky nang nghé Quan tri Khu Resort va ndép Bo Van hoa,
Thé thao va Du lich; Tdng cuc day nghé dé tham dinh.

Il. THANH VIEN THAM GIA XAY DUNG

TT Ho va tén Noi lam viéc

1 Ong Nguyén Van Luu B6 Van hoa, Thé thao va Du lich

2 Ba Tran Thj Mai Trwdng Cao dang nghé Du lich Hué

3 Ba Lé Mai Khanh Vu Khach san Tdng cuc Du lich

4 Ong Vi Québc Tri Vu Hop tac Quéc té Téng cuc Du lich

5 Ong Huynh Tan Vinh Furama Resort - Da Nang

6 Ong Lé Van Trwong Khu nghi dwéng Lang Hanh Hwong - Hué
7 Ba Pham Hdng Trang Victoria Beach Resort & Spa, H6i An

8 Ong Nguyén Manh Théng Khach san Melia, Ha Noi

9 Ong Lé Ngoc Tuén Vu Khach san, Téng cuc Du lich




10 | BaDoan Thi Tham Bo Van hoa, Thé thao va Du lich
11 Ong Pham B4 Huing Trwdng Cao dang nghé Du lich Hué
lIl. DANH SACH THANH VIEN THAM GIA THAM DINH
TT Ho va tén No'i lam viéc
1 Ong Ha Van Siéu l\(ité]n nghién ctu phat trién du lich, Téng cuc Du
ic
2 Ong Trinh Xuan Diing Van phong, Téng cuc Du lich
3 Ba Nguyén Thi Phuwong Anh Vu Khach san Téng cuc Du lich
4 Ong Nguyén Truing Khanh Trwdng Cao dang Du lich Ha Noi
5 Ong Nguyén Van Thanh Vién Dai hoc m&, Ha Noi
6 Ong Nguyén Duy Binh Sun Spa Resort, Quang Binh
7 Ba Trwong Thi Thanh Nga Furama Resort, Da Nang
8 Ba Ho6 Thj Thu Evason Ana Mandara Resort, Nha Trang
9 Ba Ng6 Thi Bich Van Nam Hai Resort, Quang Nam
MO TA NGHE

TEN NGHE: QUAN TRI KHU RESORT
MA SO NGHE: 50810208

Quan tri khu Resort gan véi trach nhiém chinh 1a quan ly trwc tlep cac hoat dong hang ngay cla
cac bd phan tryc tlep va gian tiép phuc vu khach du lich nhu: I& tan, budng, nha hang, ché bién
mon an, dich vu gidi tri, dich vu spa, ké toan, ban hang va marketing, nhan sw,... Pham vi cong
viéc va nhiém vu cu thé hang ngay, tuan, thang cla cac khu Resort khac nhau vé quy mo, cap
hang, tinh chéat thong thuwdng rat khac nhau. Tuy nhién, cac cong viéc chd yéu chung nhét cla
nghé quan tri khu Resort bao gébm: quan ly toan bd hoat déng cta khu Resort (quan ly chung),
quén ly bd phan bubng, quan ly b phan |& tan, quan ly bd phan ché bién mén an, quan ly dich vu
gidi tri, quan ly nhan sy hanh chinh, quan ly ban hang va tiép thi, quan Iy co s& vat chat - ky
thuat, quan ly tai chinh, quan ly an ninh an toan, quan ly canh quan san vwon va quan ly khu biét
thw (Villa Management) - day la vi tri cong viéc méi phat sinh trong qua trinh phan tich nghé xuét
hién vi tri quan gia (butler) cta khu biét thy trong nghé quan tri khu Resort .

Nghé quan tri khu Resort doi hdi ngwoi lao ddng phai thwe hién cac cong viéc tir thap dén cao.
Muén thuwc hién dwoc cong viéc quan tri khu Resort, trwedc hét, ngudi lao ddong phai thuc hién tét
cac nghiép vu tryc tiép phuc vu khach hang. Ngoai ra, nghé quan tri khu Resort doi hdi ngudi lao
doéng phai c6 néng lwc chi dao, gidm sat kiém tra cac cong viéc néu trén va phai cé trinh d6 ngoai
ng thich (rng v&i tirng cip quan tri.

Con duwdng thang tlen nghé quan tri khu Resort dwoc mo td nhw sau: nhan vién nghiép vu - giam
sét vién - quan tri cAp trung gian - quan tri cap cao.

Céc cong viéc ctia nghé cha yéu dwoc thuc hién tai cac b phan trong khu Resort hodc cac co
s& kinh doanh lwu trd nén méi trwdng va diéu kién lam viéc thuan loi, ddm bdo an toan- vé sinh
va strc khde. Cudng dd 1am viéc khéng cao nhwng chiu &p lwc I&n vé thoi gian phuc vu va yéu
cau dam béo sy hai ldng da dang cta khach du lich. Dé thwc hién tdt cac nhiém vu, can phai
dam bao cac didu kién lam viéc thiét yéu nhw: kién tric nha clra va quy hoach mat bang khu
Resort hcyp ly, cAnh quan san vuwon, an ninh - an toan véi cac loai thiét bi, dung cu phu hop tiéu
chuén cta tirng cong viéc; cac phan mém quan tri; hé théng théng tin lién lac tét; va cé cac quy
dinh noi bod vé chuén cung cép dich vu va quan ly.




Dé hanh nghé, ngudi lao dong phai ¢ strc khoe tét, co ngoai hinh phi hop, dao dirc nghé
nghiép tbt, c6 da kién thirc chuyén moén va ky nang nghé dap rng voi vi tri cong viéc. Ngoai ra,
can phai thwdng xuyén hoc tap dé nang cao kha ning giao tiép béng ngoai ngl, mé rong kién
thire xa hoi; rén luyén tinh can than, chi tiét, rd rang; xay dwng y thirc nghé va sw say mé nghé.

Sau khi hoc xong chuong trinh, ngudi hoc co kha nang lam viéc doc lap va lam viéc theo nhém
tai cac bd phan lwu tri, an udng, hdi nghi, hdi thdo hodc bd phan giai tri va spa; cé thé dam
dwong dwoc cac vi tri nhan vién nghiép vu truc tiép phuc vu khach. Tuy theo méi trudng lam viéc
va kha nang clia ca nhan, ngudi lao dong cé thé ddm nhan céc vi tri giam sat tai cac khu Resort
I&n, quan ly bé phan tai cac khu Resort vira hodc quan ly khu Resort nhé.

DANH MUC CONG VIEC

TEN NGHE: QUAN TRI KHU RESORT
MA SO NGHE: 50810208

M3 sé Trinh dd kj ndng nghé
TT | cong Cong viéc Bac | Bac | Bac | Bac | Bac
viec 1 2 3 4 5
Quan ly chung (General Management)
Xay dwng ké hoach va chién lwoc kinh
1 Al N X

doanh cua Resort

> A2 Xay dwng co cau to chirc va bé may cua X
Resort
Xay duwng tiéu chuan dich vu, dinh mirc ky

3 A3 thuat va cac quy dinh quan ly ctia Khu X
Resort

4 A4 Lanh dao, diéu hanh cac hoat dong X

5 A5 KiAem tra, giam sat viéc thyc hién cac hoat X
déng

6 A6 DPanh gia két qua thwc hién cac hoat dong X

7 A7 | Thiét lap va phat trién quan hé dbi noi

8 A8 | Thiét lap va phat trién quan hé ddi ngoai X

9 A9 E)ieAu hanh céng viéc hang ngay cua bd X
phan
Quan ly Bé phan Lé tan (Front Office Management)

10 B1 Giam sat nghiép vu d&t budng Resort X

1 B2 Giam sat nghiép vu ddng ky nhan budng «
Resort
Giam sat nghiép vu phuc vu khach hang

12 B3 LS . X
trong qua trinh lwu tru tai Resort

13 B4 | Giam sat nghiép vu tong dai X

14 B5 Giam sat nghiép vu hd tro don tiép X

15 B6 Giam sat nghiép vu quan hé khach hang X




16 B7 Giam sat h~é théng cdng nghé thong tin tai
b6 phan Lé tan ciia Khu Resort
Giam sat nghiép vu ban hang tai b6 phan
o B8 L& tan cta khu Resort X
Xay dung ké hoach mua sam va giam sat
18 B9 hang hoéa, tai san tai bd phan Lé tan cla
khu Resort
19 B10 Giam sat nhan vién cla b6 phan
20 B11 Giam sat thu chi ctia bé phan
21 B12 | Giai quyét phan nan cta khach hang
o B13 KLenj soat tiéu chuan phuc vu tai bé phan
Lé tan
b3 B14 DleAu helnhh cbng viéc hang ngay cua bd x
phan Lé tan
b4 B1 Diéu phéi hoat ddng ctia bd phan Lé tan
5 e TR
v&i cac bd phan lién quan
25 B16 | Quan ly van chuyén noi bo
Xay dung va thuc hién ké hoach dao tao,
26 B17 huan Iuyén tai cho cho nhan vién trong bd X
phan Lé tan
27 B18 Giam sat Bussiness Centre
Quan ly dich vu Buéng (Housekeeping Management)
bg c1 G|a‘1m sat Fleu chuan va quy trinh vé sinh X
budng khach
29 C2 | Giam sat tinh trang budng X
30 C3 Quan ly dich vy Mini Bar X
31 ca GJam sat tiéu E:huanAva quy trinh vé sinh X
céc khu vye cdng cdng
32 C5 Giam sat cham séc cay canh X
33 C6 Sap dat, trang tri hoa cho toan khu Resort X
34 Cc7 Giam sat nhan vién bd phan Buéng X
35 Cc8 Giam sat dich vu giat 1a X
36 C9 | Quan ly cap phat déng phuc va do vai X
37 C10 | Giai quyét phan nan ctia khach hang X
38 Cl1 | Giam sat tai san that lac cta khach X
39 C12 | Sap dat trang thiét bi noi that
10 c13 E)leAu hankh cbng viéc hang ngay cua bd
phan Budng
11 c14 Kl'emA soaﬁt tiéu Ehuan chat lvgng dich vu X
tai bé phén Buong




Diéu phéi hoat déng ctia bé phan Budng

42 Ci15 NP
V@i cac bd phan lién quan
43 c16 Xay dy’ng va thuwe hién ké hoach dao tao
tai ch6 cho nhan vién trong bd phan Budng
A4 C17 | Giam sat thu chi ctia bd phan Budng
Xay dwng ké hoach mua sam va giam sat
45 Ci18 N o T 5
hang hoa, tai san cua bé phan Budng
Quan ly Dich vu an udng (Restaurant Management)
16 D1 \C/%u|am sat cong viéc chuan bj dau ca phuc x
17 D2 Giam sat ky thuat dat ban va chuan bj
phuc vu
Giam sat quy trinh phuc vu khach theo cac
48 D3 .
loai thye don
49 D4 Giam sét viéc pha ché va phuc vu d6 ubng
=0 D5 Giam st dich vu an uéng tai budng va cac
khu vwe khac tai Resort
51 D6 C_Ejam sat cdng tac sap xep va chuan bj ban
tiéc
52 D7 Giadm sét phuc vu Tiéc
53 D8 Giam sat phuc vy HQi nghi
54 D9 Giam_sat dich vu an uong lwu dong
(Outside catering)
- D10 | Xéydung ké hoach mua sam va giam sat
hang hoa, tai san tai by phan Nha hang
56 D11 Giadm sat nhan vién tai bé phan Nha hang
57 D12 Klefn s:oat tiéu chuan phuc vu tai bé phén
Nha hang
Xay dy’ng va thue hién ké hoach dao tao
58 D13 tai ché cho nhan vién trong bd phan Nha
hang
59 D14 E)leAu han‘h cong viéc hang ngay ctua bé
phan Nha hang
Diéu phdi hoat déng ctia bd phan Nha hang
60 D15 NP
V@i cac bé phan lién quan
61 D16 Gieli quygt phan nan cua khach hang tai bé
phan Nha hang
62 D17 Giam sat céng tac vé sinh, an toan, an ninh
trong bd phan Nha hang
63 D18 Giam st thu chi clia bd phan Nha hang
64 D19 Giam sét két thic va ban giao ca lam viéc

Quan ly Ché bién mén &n (Food Production Management)




65 El Xay dwng thye don X
66 E2 Giam sat viéc dé]m bao chét lwgng vé sinh x
an toan thyc pham va trang thiét bj
7 E3 Giam sat quy trinh ché bién mén &n theo «
cac loai thwe don cho khach va nhan vién
63 E4 Xay dvl_fng va giam sat tiéu chuan trang tri X
mon an
Giam sat cong tac nhap/xuét, dy trir hang
69 E5 b 2 2 X
hoa va bao quan thyc pham
Xay dung ké hoach mua sam va giam sat
70 E6 tai sdn cong cu cda bd phan ché bién mén X
an
71 E7 Glgmvsat nhan vién cua bd phan ché bién «
mon an
5o E8 <;Erl]am sat chi phi tai bd phan ché bién mén .
Giam sat tiéu chuan chat lwgng va dinh
73 E9 mtrc ki thuat moén an tai bd phan ché bién X
mon an
Xay dy’ng va thue hién ké hoach dao ta,o
74 E10 tai’ ché cho nhén vién trong bé phan ché X
bién moén an
s E11 Dlgu banh hoat déng tai bd phan ché bién X
mon an
-6 E12 Dlgu E)h0|’hoa’t dopg cya bf) phan Ché bién x
mon an v&i cac bd phan lién quan
Quan ly dich vu vui choii gidi tri (Entertainment Management)
77 F1 Xay dwng, gidm sat dich vu trd choi X
78 F2 Giam sat tiéu chuan dich vu X
79 F3 Giam sat ho boi X
80 F4 Quan ly dich vu SPA X
51 F5 Giam :sét huc")’_ng dan vién (cung cap cac "
tour bén ngoai)
82 F6 Giam sat hoat dong thé duc, thé thao X
83 F7 Giam sat cau lac bo tré em X
84 F8 Giam sat quay ban hang X
85 F9 Giam sat dich vu khac X
86 F10 Gi_am sgt p’h.an’ vién cua bd phan dich vu "
vui choi giai tri
57 F11 ng dupg kg h?ach mua sam va giam sat
hang hda, tai san
B8 F12 | Giam sét thu - chi ciia bo phan dich vy vui X




choi giai tri

89 F13 Giam sat phan cong ca lam viéc
90 F14 Giai quyét phan nan ctia khach hang X
Xay dy’ng va thuwc hién ké hoach dao tao
91 F15 tai ch6 cho nhan vién trong bd phan vui
choi giai tri
92 F16 Diéu hanh céng viéc hang ngay X
93 F17 D!gu ’ph0|Ahan dgrjg dich vu vui choi giai tri X X
V@i cac bd phan lién quan
Quan ly Nhan sw va hanh chinh (Personnel & Administration Management)
04 c1 Xéykdunghké hoach, chién lwgc phat trién X
nguon nhan lyc
05 G2 | Xay dwng mé hinh co cau td chirc bd may X
96 G3 XayxdungAbaryg mo ta cong viéc va tiéu x
chuan nhan vién
07 G4 | Té chirc va tuyén dung nhan vién X
08 G5 | Tb chirc dao tao va phat trién nhan vién X
99 G6 banh gia nang lwc lam viéc clia nhan vién X
100 G7 | Phan bd va quan ly thoi gian biéu lam viéc X
01 cs Xay dt_mg chinh sach tién lvong, thwéng, X
phuc lgi
102 G9 | Giam sat hé théng thong tin X
103 G10 Giam sat can tin phuc vy nhan vién
04 G11 Dafn bfc\Ao an toan lao dong va swc khoé
nhan vién
05 Gl2 | Xéydung ké hoach mua sédm va giam sat «
I tai san clia b6 phan nhan sw hanh chinh
106 G13 Giam sat nhan vién cla b phan X
07 G14 Giam~sat cbng viéc hanh chinh, van thw
lwu triv
Xay d~u’ng va thwe hién ké hoach dao tao
108 G15 tai ché cho nhan vién trong bd phan nhan
sw hanh chinh
Diéu hanh céng viéc hang ngay tai bd
09 G16 | Jhan nhan sy hanh chinh
10 G17 E)‘leu ph<’)| hoa!tl dgng cua tzo p?an nhan sy .
hanh chinh v&i cac bé phéan lién quan
Quan ly Marketing (Marketing Management)
111 H1 Nghién ctru thj trwdng X
112 H2 Lap ké hoach Marketing X




13 H3 Phgn doan thllntru’o’ng va lwa chon thi x
trwdng muc tiéu
114 H4 | Thiét ké san phdm X
115 H5 | Binh gia san pham X
116 H6 | Thiétlap kénh phan phdi san pham X
17 H7 st\y c_iAl_J’ng va to ghwc thwc hién hinh thirc X
xuc tien quang ba
18 H8 Thiét lap trangﬁlthong tin dat phong qua X
mang trwc tuyén
119 H9 | Thiétlap quan hé coéng ching X
120 H10 | T4 chirc cac hoat ddng ban hang X
121 H11l Xay dwng va phat trién thwong hiéu X
122 H12 | Quan ly doanh thu X
123 H13 T4 chire sw kién trong khu Resort X
o4 H14 X‘éy fiung‘ ke hcl)ach’muril sérp va giam sat x
tai san, hang héa cua b phan
125 H15 Giam sat nhan vién cta bé phan Marketing X
126 H16 Giam sat tai chinh ctia bd phan Marketing X
7 b7 | Xay dung va thuc hién ké hoach dao tao
I R a LA X
tai cho cho nhéan vién trong bé phan
08 H18 DieAu hanh cong viéc hang ngay tai bd x
phan Marketing
Diéu phéi hoat ddng ctia bd phan Ban
129 H19 . NSRRI X
hang va tiép thi v&i cac bé phan lién quan
Quan ly Co sé vat chat - ky thuat (Building & Engineering Management
30 11 Pam bao tinh phap ly cua cong trinh "
Resort
31 12 Chuan bi ho so dau thau ve thiét ké va xay «
dwng
132 13 G|a!m sat van dé thiét ké va thi céng san x
vuon
33 14 Giam sat hé thdng bao chay va quy trinh .
I an toan thiét bj ky thuat
134 15 Giam sat lap dat, bé tri trang thiét bi Resort X
35 6 Gié}m sat qua trinh van hanh cac tai san, .
I thiét bi Resort
36 17 Giam sat viéc stra chira, bao tri cac loai tai x
I san, thiét bj Resort
Giam sat tai san, hang hoa ctia bé phan co
137 18 oA Ao A X
s& vat chat ky thuat
38 19" | Luwu trr, theo dai hd so thiét ké xay dung X




Resort
39 110 G|§m §at nrjan vién cua bd phan co so vat X
chat ky thuat
40 111 Diéu hanh céng viéc hang ngay cta bd x
I phan Co s& vat chat ky thuat
41 112 Diéu phdi hoat dong ctia bo phan Co s& «
I vat chat-ky thuat v&i cac bo phan lién quan
Quan ly tai chinh (Financial Management)
142 K1 Lap ké hoach tai chinh X
43 K2 Klgm toan dém va bao cao nhanh cuoi x
ngay
144 K3 Giam sat hoat dong thu - chi X
145 K4 Giam sat kho hang X
146 K5 | Giam sat dong tién X
147 K6 Giam sat chi phi X
148 K7 Phan tich két qua kinh doanh ctia Resort X
49 K8 Phe’m tich tlmhvhlnh tai chinh ctia Resort .
(thang, quy, nam)
Giam sat hé thbng Céng nghé théng tin
50 K9 cua Resort (1.T) X
Xay dwng ké hoach mua sdm va giam sat
151 K10 N S A X
tai san cua bd phéan va toan Resort
152 K11l Giam sat nhan vién cla b phan X
53 K12 Gj?”? sat tl‘,ll_J’C h[en gigo.gich tai chinh voi X
doi tac, khach hang cé lién quan
Xay dwng va thuc hién ké hoach dao tao
154 K13 YR A A A X
tai ché cho nhéan vién trong bd phan
55 K14 DI(?\U hanh cdng viéc hang ngay cua bd X
phan
56 K15 E)!eu Qh0| PogtA déng clia bd phan Tai chinh v&i .
cac bd phan lién quan
Quan ly cong tac An toan - An ninh (Safety & Security Management)
157 L1 DPam bao an ninh Resort X
158 L2 DPam bao an toan Resort X
159 L3 Giam sat dich vu ctru tro khan cap X
60 L4 G_|am sat ho so cua bé phan An toan - An x
ninh
61 L5 | Xaydung ké hoach mua sam va giam sat «
I tai san clia b6 phan An toan — An ninh
162 L6 Giam sat nhan vién cta b6 phan X




Giam sét tiéu chuan - dinh mire ky thuat clia bd

63 L7 phan An toan - An ninh
Xay dy’ng va thuwc hién ké hoach dao tao
164 L8 tai ch6 cho nhan vién trong bd phan An
toan - An ninh
65 L9 Diéu hanh céng viéc hang ngay cla bod
I phan An toan - An ninh
Diéu phéi hoat ddng ctia bd phan An toan -
166 L10 . fr o eaS T
An ninh v&i cac bd phan lién quan
Quan ly biét thw (Villa Management)
167 M1 | Xay dwng quy trinh chuan phuc vu khach
168 M2 | Giam sat quy trinh doén tiép khach
69 M3 Glgm sat quy trinh thanh toan va tién
khach
170 M4 Giam sat viéc cham séc khach tai biét thy
171 M5 Giam sat tinh trang vé sinh tai biét thy
172 M6 Quan ly giam sat cac Mini-bar tai biét thy
73 M7 Giam sat quy trinh phuc vy an uong tai biét
thw
174 M8 Giam sat quy trinh phuc vu tiéc tai biét thy
Giam sat tinh trang co s& vat chat ky thuat
L75 M9 s A
cua biét thy
76 M10 X‘gy gung kehhoachzh mua sam va giam sat
tai san cta bd phéan
L77 M11 Thue hién cac bdo cdo theo quy dinh
Xay dwng va thue hién ké hoach dao tao
178 M12 tai ché cho nhan vién trong bd phan Biét
thy
79 M13 DI(?\U hanh va giam sat nhan vién trong bd
phan
80 M14 E)Egu ’phothoaf dgrjg gitva bd phén biét thy
v@i cac bd phan lién quan
81 M15 biéu hanh cbng viéc hang ngay cua biét
thw
Quan ly canh quan, san vwon (Landscape Management)
82 N1 X?y dupg ké hoach cham séc¢ canh quan, "
san vuon
83 N2 qum sgt viéc ghém sOc canh quan, san "
vuon hang ngay
84 N3 T_Ijlet ke ca.nAh quan, san vwon va giam sat x
viéc thwe hién
185 N4 | Xay dwng va phat trién vwon wom




186

Giam sat viéc cung cap cay canh theo yéu

NS cau cla cac bd phan

187

Xay dung ké hoach mua sam va giam sat
N6 viéc mua sam hang ho4, tai san ctia bo
phan San vudn

188

Xay dwng va té chire thwe hién ké hoach

N7 | bhong ngira va khic phuc sw c6, thién tai

189

Xay dyng va thuc hién ké hoach dao tao,
N8 huan luyén tai ch6 cho nhan vién trong bd
phan

190

Quan ly nhan vién tai bd phan canh quan

N9 N .
san vuon

191

Diéu phéi hoat dong gira bd phan canh

N10 N A SN SEA
quan san vuon voi cac bd phan lién quan

192

Diéu hanh cong viéc hang ngay cla bod

N11 A N X
phan canh quan san vudn

NOI DUNG TIEU CHUAN KIEN THU'C, KY NANG NGHE THEO CAC NHIEM VU

Quan ly chung (General Management)

Quan ly Bo phan Lé tan (Front Office Management)

Quan ly dich vu Budng (Housekeeping Management)

Quan ly Dich vu an udng (Restaurant Management)

Quan ly Ché bién mon an (Food Production Management)

Quan ly dich vu gidi tri (Entertainment Management)

Quan ly Nhan sy va dao tao (Personnel & Training Management)

I @ M m O O @ >»

Quan ly Marketing (Marketing Management)

Quan ly Co s& vat chat-ky thuat (Building & Engineering Management)

Quan ly tai chinh (Financial Management)

Quan ly An ninh - An toan (Safety & Security Management)

Quan ly biét thy (Villa Management)

Zl Z| r| X

Quan ly canh quan san vuon (Landscape Management)

TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH VA CHIEN LUQ'C KINH DOANH CUA RESORT

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

MA SO CONG VIEC: Al
I. MO TA CONG VIEC

Chién Iwoc kinh doanh bao gém muc tiéu, quan diém, ndi dung, giai phap dai han ho&c trong mot

th&i gian nhat dinh, dinh hwéng cho hoat dong kinh doanh clia Resort.




Ké hoach kinh doanh bao gom nhitng van dé va gidi phap cu thé, ddm bao kinh doanh c6 hiéu
qud, dung phap luat, di dung chién lwgc phat trién cong ty.

Xay dwng chién lwoc va ké hoach kinh doanh bao gém cac cong viéc:

- N&m bét va phan tich thuc trang, méi trwérng kinh doanh;

- Phan tich tiém n&ng va thyc trang cla Resort;

- Téng hop, phan tich, Iwa chon phwong phap xay dwng chién lwoc va ké hoach;
- Xay dwng chién lwoc va ké hoach kinh doanh;

- Tham khdo y kién chuyén gia;

- T6 chirc thdm dinh va phé duyét.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Phan tich méi trwdng kinh doanh:

- Phan tich cac ngudn lwc noi tai cia Resort;

- Xéac dinh vi thé kinh doanh clGia Resort (dang & vi thé nao?);

- Téng hop két qua nghién ctru thi trwdng;

- Phan tich canh tranh:

+ Diém manh cta Resort;

+ Diém yéu cla Resort.

- Xac dinh co hdi va thach thirc.

2. Phan tich tinh hinh hoat dong kinh doanh cla Resort:

- Phan tich tinh hinh kinh doanh théng qua két qua:

+ Doanh thu va co ciu doanh thu;

+ Chi phi va co c4u phi;

+ Loi nhuan va ty suét lgi nhuan (so véi doanh thu, vén chd s& hivu);

+ Thi phan khach (Market segmentation);

+ Ngudn nhan lyc;

+ Co s& vat chat.

- Phan tich san phdm cla Resort;

- Phén tich chinh séach gia;

- Phan tich hiéu qua Marketing.

3. Xay dung ké hoach kinh doanh:

- Xay dwng va diéu chinh quy trinh xay dung ké hoach chuén, theo mau quy dinh ctia Resort;
- Xay dung ké hoach tir thap 1&n cao (cap co s&);

- Ap dung k¥ nang lam viéc theo nhém;

- T6 chlrc cac hoi thdo va cudc hop dé dwa ra cac y twéng va ké hoach kinh doanh kha thi;
- Xé&c dinh noi dung ké hoach kinh doanh, ké hoach tai chinh va xay dung ké hoach chi tiét;
- Trinh ké hoach so bd vao thei diém da dwoc quy dinh cla cong ty;

- Th&o luan va phé duyét ké hoach chinh thirc béi cap c6 thAdm quyén cla cong ty;



- Bam bao thoi gian trinh duyét va dé trinh ké hoach;

- Bidu chinh cac ké hoach khi co bién cé thay doi.

4. Xay dwng chién Iwoc kinh doanh trong khodng thi gian cu thé

- Thiét lap chién lwoc kinh doanh va muc tiéu dat dén trong thdi gian cho tirng giai doan;
- Thiét lap chién luvgc kinh doanh va muc tiéu dat dén trong thoi gian dai han;
- Xac dinh céac chi tiéu cu thé cho tirng giai doan trén tirng hoat déng;

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang tim kiém théng tin lién quan;

- Téng hop va phan tich dir liéu thir cap, sb liéu théng ké;

- Dw bao;

- Ra quyét dinh hiéu qua;

- Phén tich tai chinh;

- Ky nang ap dung phan mém quan tri tai chinh Resort, quan tri nhan sw, 1ap ké& hoach kinh
doanh...;

- Quan sat thyc té;

- X ly tinh hudng phat sinh;

- Soan thdo van ban;

- Xay dung ké& hoach mang tinh hé théng;

- T4 chtrc va lanh dao nhém;

- Giai trinh s6 liéu va ndi dung ké hoach.

2. Kién thire

- Kién thirc vé kinh té, chinh tri, vdn hoa, xa hoi, khoa hoc, céng nghé, luat, lich st, dia ly du lich;
- Kién thirc vé théng ké va kinh té lwong, théng ké du lich;
- Kién thirc vé& quan ly kinh té, quan ly tai chinh;

- Kién thrc vé phan tich kinh té;

- Kién thirc vé& Marketing co ban va Marketing du lich;

- Kién thirc phan tich kinh doanh;

- Kién thtrc vé ké hoach;

- Kién thire tb chire 1am viéc theo nhom;

- Kién thirc san pham, dich vu du lich.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Céac bao céo vé nhan s, kinh doanh va tai chinh clia Resort dwoc thue hién theo ngay, thang,
quy, nam;

- Céc phiéu tham do va diéu tra kinh doanh do Resort soan thao;

- Bao cao tir cac co quan quan ly nha nuéc vé du lich trung wong va dia phuwong, Hiép hoi du
lich, t6 chire du lich thé gii, khu vyec;

- Théng ké théng tin trén mang ndi bd dia phwong va quéc gia;



- K& hoach té chirc sw kién clia cac doanh nghiép déi tha trén dia ban;
- CAc tai liéu thty cap;

- Bang két qua diéu tra;

- Ban d6;

- Thiét bj v&n phong;

- Phan mém tin hoc (rng dung;

- 86 lieu thdng ké cla Resort;

- Chuwong trinh hoat déng cé lién quan dén québc gia va quéc té;

- Béo céo tai khoa.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thire danh gia

- Ban ké hoach, chién lwoc kinh doanh dwoc | - Daoi chieu voi ban ké hoach mau va huwéng
xay dwng phu hop véi quy trinh tiéu chuan cta | dan lap ké hoach clia Resort.
Resort.

- Cac sb6 lieu bao dam tinh chinh xac, nhat | - Giam sat va kiém tra két qua danh gia thdng
qguan. ké, phan tich.

- Théi gian thwe hién 1ap ké hoach, chién lwoc, | - Dbi chiéu véi quy dinh ctia Resort.
trinh phé duyét dung quy trinh clia Resort.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG CO CAU TO CHU'C VA BO MAY CUA RESORT
MA SO CONG VIEC: A2
I. MO TA CONG VIEC

Co céu t6 chirc va bo may clia Resort phu thudc vao chirc nang, nhiém vy, chat lvgng quy mé
va nhirng diéu kién hoat dong cu thé ctia Resort.

Xay dwng co clu td chirc va bd may clia Resort bao goém:

- Nam virng nhiém vy, chirc nang, phwong huwéng phat trién, didu kién hoat dong cu thé cla
Resort;

- Phan tich, Iyva chon mo hinh quan ly, mé hinh td chire, phan dinh chire nang;

- Xay dung déng thoi: thé ché, bd may, nhan su;

- Xay dung chirc danh can bo va nhivng yéu cau dbi vai tivng chire danh;

- Xay dwng quy ché hoat ddng cua tirng don vi;

- Xay dwng hé théng kiém tra, giam sat hoat dong ctia bd may;

- Xay dwng quy trinh hoan thién co ciu té chirc phi hop véi sy phat trién clia Resort.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh cac muc tiéu, yéu ciu, nguyén tic lwa chon md hinh té chirc khu Resort:
- Muc tiéu;

- Yéu cau;

- C4c nguyén téc;




- Lwa chon md hinh t6 chtrc;

- Thiét 1ap so dd td chirc phit hop véi quy mé va loai hinh Resort.
2. Xac dinh cac bo phan cliia Resort:

- Xac dinh th&r bac trong Resort;

- X&c dinh céc bd phan ctia Resort (b phan chinh va bd phan hé tro);
- Xac dinh dwoc quan hé, chirc nang, nhiém vu clia cac bd phan.
3. Thiét 1ap so d6 t6 chirc Resort:

- V& so dd td chirc bd may;

- Giai thich th& bac quan tri va méi quan hé;

- M6 ta vai trd clia nguwdi quan ly khu Resort.

4. Chlrc nang, nhiém vu ctia ngwéi quan ly khu Resort:

- Chtrc nang, nhiém vu cla giam sat vién;

- Chtrc nang, nhiém vu clia Giam dbc/Phé giam dbc bd phan;

- Chtrc néng, nhiém vu cla Téng giam déc/Pho téng giam déc.
5. Xay dwng sb tay quan ly khu Resort:

- Didu 1&, quy ché hoat déng;

- Ban mé ta cong viéc.

. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- V& so dd td chirc va thiét 1ap co cAu ngudn nhan lyc.

- Phan tich, x( ly tinh hudng vé tai c4u tric té chirc.

- Phén tich, lwa chon phwong an toi wu.

- Lanh dao, phéan quyén lam viéc theo nhém.

- Soan thao van ban.

- ng dung phan mém.

- Vé so db td chirc, tién do.

2. Kién thirc

- Nguyén ly té chirc.

- Nguyén ly quan tri.

- D&c diém nganh kinh doanh khu Resort.

- Tam ly lao déng.

- Nguyén tac phan quyén.

- Nguyén tac xay dwng bd may quan ly.

- Van hoa rng xv.

- Hé thdng théng tin ndi bo.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Ké hoach, chién lwoc kinh doanh clia Resort.



- So db thiét ké khu Resort.
- Danh sach nhan vién.

- May tinh cai d&t phan mém.

- B4o céo vé bién dong thi trwdng du lich, cong nghé, ...
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- So dd td chirc va bd may dwoc xay dwng
bao dam tinh gon, chi dao hiéu qua, phu hop
véi quy md va dac diém kinh doanh cuda
Resort.

- Quan sat, so sanh va doi chiéu chat lwong
hiéu qua clia cac chirc danh cong viéc duoc td
chtre thuc hién theo so db td chirc va bd may
nhan sur.

- Xac dinh th&r bac trong Resort phu hop voi
guy mo cua Resort.

- Hiéu qua thwc hién cong viéc clia toan Resort.

- Ban mé td cong viéc cla cac chirc danh
dwoc xay dwng phu hop véi quy dinh cla
Resort.

- Quan sat, so sanh va ddi chiéu cac chirc danh
cobng viéc theo so do t6 chirc va ban mo ta
cbng viéc dwoc xay dwng.

- B6 phan chinh va phu tro clia Resort duoc
hinh thanh trén co s& ké hoach kinh doanh
duwoc duyét.

- Mrc dd t:?ao phu cac nhiém vu, hiéu lwc va
hiéu qua diéu hanh chung va tirng b6é phan cua
Resort.

- Diéu lé, sé_tay hoat déng Resort dwgc xay
dwng theo mau quy dinh.

- Mrc 53() céljg khai, minh bach, cu thé cac quy
dinh vé quyén lgoi va nghfa vu cla cac thanh
vién thudéc Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG CAC TIEU CHUAN DICH VU, BINH MUC KY THUAT VA CAC

QUY DINH QUAN LY CUA KHU RESORT
MA SO CONG VIEC: A3
I. MO TA CONG VIEC

Cac hoat dong cua Resort phai tuan thi ding theo phap luét, quy dinh clta chinh quyén céac cap
va cac quy dinh, dinh murc, tiéu chuan dwoc Resort ban hanh theo tham quyén.

Céac tiéu chuan dich vu, dinh mdc ky‘thuét va quy’dinh quan ly cGa Resort |a nhitng chuan muc
duwoc xay dwng dya trén co s@ va diéu kién cu thé clia Resort, khéng trai véi quy dinh ctia Nha

nwoc.

Xay dwng céc tiéu chuén, dinh mirc va quy dinh cia Resort bao gém:

- Nghién clru nhu cau va sw can thiét phai xay dwng nhirng tiéu chuan, dinh mdc, quy dinh cla

Resort;

- Nghién ctru nhirng quy dinh ctia Nha nwéc co lién quan;

- Lwa chon phwong phép tiép can va xay dwng tiéu chuan, dinh mae, quy dinh;

- Tién hanh xay dwng tiéu chuén, dinh mic, quy dinh cu thé;

- Tham khdo y kién chuyén gia, nguoi lao dong;

- Hoan thién, thdm dinh, trinh duyét;

- Xay dwng quy trinh kiém tra, giam sat, diéu chinh.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN




1. Xay dwng dinh mtrc lao déng va dinh bién lao déng cho tirng bd phan

- Xay dwng tiéu chuan chét lwong lao déng theo vi tri cong viéc.

- Xay dwng dinh mtrc lao dong (hoac khoan) cho ca nhan va bé phan.

- Quy dinh sé lwong lao ddng thuwong xuyén va lao dong théi vu cho tirng bd phan.

2. Dy kién va hoach dinh tiéu chi cu thé clia ban mé ta cong viéc

- Thiét ké céc tiéu chi cho cac chirc danh nghé khac nhau.

- Dap &ng nang Iyc va dong co lam viéc clia nhan vién.

- M6 ta cac hoat ddng ma nhan vién phai thuc thi dé dat dwoc muc tiéu kinh doanh da dé ra.
- D& cao vai trd clia nhan vién tai tirng vi tri cdng viéc.

- Duy tri sy hoat déng lién tuc va dat hiéu qua cao clia Khu Resort trong bat ky thoi diém nao.
3. Thiét lap cac hé thdng tiéu chuan

- Xay dwng cac quy trinh hoat déng chuan.

- Taora c;éc hé thdng tiéu chudn nhan lwc cho céac vi tri cdng viéc theo pham vi td cbng viéc, bd
phan, khoi va Khu Resort.

4. Thiét 1ap dinh mdrc k§ thuat dwoc s dung trong kinh doanh Khu Resort
- Xay dwng dinh mwre gia vén cho cac bd phan cung &ng dich vu.

- Xay dwng dinh mure tiéu hao nguyén liéu, nhién liéu dién, nwéc, dinh mc hao hut...
- Quy dinh mtre vén lwu dong, ty 1& no,...

- Xay dwng ban huwéng dan giam sat kiém tra viéc thuc hién cac dinh murc.
- Quy dinh ty I& khAu hao trang thiét bi, dung cu.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Xay dwng dwoc danh muc cac tiéu chuan dinh mtrc chd yéu clia Resort.
- Xay dwng dwoc dinh mire lao ddng trong Resort.

- Phan tich hiéu qua chi phi kinh doanh.

- Thye hién tirng quy trinh xay dwng dinh mdrc, tiéu chuén.

- Nghién ctru tdm ly lao déng va mrc d6 hai long ctiia nhan vién.

- Xay dwng céc loai van ban mau chinh cho Resort.

- Giao tiép va quan hé khach hang hiéu qua.

- Ban san pham.

- T6 chirc va diéu hanh.

- T4 chtre 1am viéc theo nhém.

- Thiét 1ap hé thdng tiéu chuan dich vu va quy trinh phuc vu.

- Tinh toan gia vén.

- Poc bao cdo kinh doanh va tai chinh.

2. Kién thirc

- Hé théng tiéu chuén, dinh mirc trong Resort.



- Nguyén ly théng ké.

- C4c yéu cau nguyén tic xay dwng dinh murc, tiéu chun.

- Hé théng chién lwoc kinh doanh.

- Cach cu xt& va quy tu moi thanh vién trong té churc.

- Cac hinh thire 1ap danh muc cbéng viéc cho tirng chivrc danh nghé.

- K§ néng giam séat danh gia nhan vién théng qua thao tac va hanh vi thé hién.

- Kién thtre v& théng ké va ky thuat.
IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Van phong pham.

- Thiét bi van phong.

- Phdn mém tin hoc rng dung.

- Danh muc cac dich vu kinh doanh.
- Danh s&ch va hé so nhan vién.

- Danh muc cac cbng viéc.

- Cac bang danh muc kiém tra.

- Danh muc cac dia diém kinh doanh.
- C4c thiét bi do luvong.

- Céac biéu mau danh gia sén co.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwre danh gia

- Hé thdng céac dinh murc, tiéu chuan duoc xay
dwng phu hop véi quy trinh 1ap hé théng tiéu
chuén, dinh murc ky thuadt va cac quy dinh
quan ly.

- Quan sat quy trinh thwc hién, danh gia tinh
kha thi va hiéu qua cla viéc thiét 1ap hé théng
tiéu chuan, dinh muc ky thuat va cac quy dinh
quan ly.

- Tinh hiéu lwc va hiéu qua cuia cac quy dinh.

- Thoi gian xay dwng lap hé thong tiéu chuan,
dinh mrc k¥ thuat va cac quy dinh quan ly va
trinh duyét phu hop v&i quy dinh cla Resort.

- Theo d&i thoi gian thiét lap hé thong tiéu
chuén, dinh mc k¥ thuat va cac quy dinh quan
ly déng thei dbéi chiéu voi thei gian dwoc quy
dinh trong viéc lap hé thdng tiéu chuan, dinh
murc ky thuat va cac quy dinh. Phu hop véi cac
déi twong nhan vién va cac chirc danh nghé
khac nhau trong kinh doanh Resort.

- Chat lwong cua hé thdéng tiéu chuan, dinh
murc k¥ thuat va cac quy dinh quan ly.

- Tinh kha thi, tién trién, dé do lwong, dé so
sanh clia cac hé thdng chi tiéu, tiéu chuan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: LANH DAO VA PIEU HANH CAC HOAT DONG

MA SO CONG VIEC: A4
I. MO TA CONG VIEC

Lanh dao la xac dinh, dinh hwéng chién lwoc, quy hoach, ké hoach phat trién Resort trén tat c
cac linh virc hoat dong, bao dam Resort hoat dong cé hiéu qua, dung phap luat.




Diéu hanh 1a quan ly, chi dao cong viéc cu thé, trién khai cac hoat dong; kiém tra, danh gia két
qué hoat dong, tim ra va trién khai cac giai phap phu hgp dé kinh doanh co hiéu qua, dung phap
luat.

Lanh dao va diéu hanh bao gébm céc cong viéc:

- Bdo dam hoat dong clia Resort theo ding phap luat, chién Iwgc, ké hoach kinh doanh, luén
phat trién bén virng;

- Hoan thanh cac ké hoach dworc trién khai;
- Xay dwng va phat trién Resort vé co s& vat chat, von, thi truéng, nhan luc...;
- Thwérng xuyén mé rong quy mé, nang cao chét lwong hop ly, phat trién bén virng;

- C6 quy trinh quan ly, diéu hanh cac bd phan chirc néng hoat dong ding quy dinh va gan két
trong céng viéc.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Xac dinh va thwc hién chirc nang chinh cla viéc l1anh dao

- Hiéu biét v& quy mé va loai hinh khu Resort dang quan ly.

- Giam sat cac ngudn thu va chi ctia khu Resort.

- Giam sat cac khoan chi cda khu Resort.

- Giam sat kiém tra vé lao dong va tién lwong.

- Giai quyét phan nan cuia khach khi can thiét.

- Kiém tra danh sach khach di/dén.

- B4 tri lich 1am viéc cho nhan vién.

- Kiém tra va duy tri chat lwong dich vu.

- Giai quyét cac van dé tai chinh quan trong.

- Poc va chinh slra cac bao cao nhanh, bao cao tuén/théng/qui/ném.
- Tham du céac budi hop ngoai khu Resort .

- Bam bdo an ninh, an toan cho Resort.

2. Quan ly cac bd phan

- Thé hién tinh than trach nhiém va hét minh cho cong viéc.

- Dam bao c6 thé thay thé khi thiéu nhan luc.

- Ludn hién dién khi nhan vién can cé sw can thiép.

- Ludn s8n sang gép khach, Idng nghe va x& ly phan nan cta khach.
3. 'ng xt v&i khach hang

- Tén trong, ddm bao tinh riéng tw cho khach.

- Dam bao muc dich cla viéc ban hang.

- Chu trong dén viéc tao cam giac thodi mai va gay an twong cho khach lwu tra.
- S dung tén khach thudng xuyén néu co thé.

- Chuan bij san sang thu chao mirng khach co tén va chir ky clia Giam déc khu Resort.
- Kiém tra mirc dd hai long cla khéach.

- Théng tin cho khach biét cac sw cd ngoai mong muén.



4. Kiém tra va giam sat doi ngli nhan vién

- Kiém tra va d@m bao sb lwong nhan vién dd cho ngay lam viéc.

- Giam sat viéc di lam dung gi¢ clia nhan vién.

- Kiém tra lich 1am viéc cla nhan vién.

- Cép nhét théng tin lién quan dén ttrng nhan vién.

- Tham du ho&c ch tri héi y dau ca.

- Quan tdm theo d&i cac nhan vién nghi ém.

- B6n nhan nhan vién mai.

5. Bam bao vé sinh trong khudn vién khu Resort

- Kiém tra viéc tuan tha quy dinh vé vé sinh, an toan thwc pham.

- Kiém tra cac khu virc céng cong va phong vé sinh.

- Kiém tra cac khu v trwdc/sau khu Resort it nhat 2 [an/ngay.

- Kiém tra khu virc cung cap hang va khu rac thai.

- Kiém tra tinh trang bao dwéng hang ngay va bao dwdng phong ngtra.

- Kiém tra khu vic vieon va toan khuon vién khu Resort.

6. Quan ly Bo phan Iwu trd ctia khach

- Chiu trach nhiém vé vé sinh, bdo dwdng cac budng khach.

- Kiém tra theo danh muc chét lwgng 2 phong/ngay.

- Kiém soét sinh vat gay hai.

- B6 tri nhan vién phu hop khéi lwgng cong viéc.

- Dam bao cung cép dich vu gidt 14 cho khach va ddng phuc ctia nhan vién kip thoi.
7. Quan ly cac dich vu khac

- Cung cép va phuc vu céc bira &n trong ngay cho khach.

- Cung cép va phuc vu db udng cho khach.

- Kiém tra ban buffet, bai tri sdp xép nha hang truéc khi mé clra.

- Kiém tra t0 lanh va kho chra dé.

- Giam sét va thuwong xuyén kiém tra viéc xuét thwe pham, d ubng va cac vat dung khéac.
8. Bam bdo an ninh trong khudn vién khu Resort

- Bdo dam an ninh cho khu Resort, an toan cho khach hang va nhan vién.
- Bao vé tai san clia khu Resort va cda khach.

- Poc va ndm tinh hinh trong sé giao ca clia B6 phan Bao vé.

- Kiém tra I6i thoat hiém va clra thoat hiém.

- Dam bao céc clra budng khach va phong kho duoc khoa.

- Thworng xuyén kiém tra quy dinh vé an toan va an ninh trong pham vi khu Resort.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Ap dung cac quy dinh vé tai chinh, ké toan lién quan dén thu va chi.



- Phén tich tai chinh.

- Quan ly chét lwong dich vu.

- Quan ly doanh nghiép.

- Phan tich, x(r ly cac van dé tai chinh va ké toan.

- Poc va chinh slra van ban.

- T chirc, gidm sat va diéu hanh coéng viéc hang ngay.
- Nghiép vu |& tan, budng, nha hang, bép,...

- X ly tinh hudng, x& ly phan nan cta khach.

- Giao tiép va ng xr v&i cac déi twong khach khac nhau.
- Ra quyét dinh.

- Ban hang hiéu qua.

- Quan tri nhan sw.

- Lanh dao va diéu hanh.

- Giam sat va kiém tra cac hoat dong.

- Quan ly xuét va nhap hang hoéa.

- T6 chire, diéu hanh va thyc thi cong viéc.

- Giai quyét cac sw cb an ninh va an toan.

- Phan lich lam viéc cho nhan vién.

- Khéng ché céac tinh hubng x4u.

2. Kién thirc

- Co cu td chirc trong khu Resort.

- C4c quy trinh va phuong phap thywc thi cong viéc.

- Cach thirc van hanh céc trang thiét bi.

- Quan tri nhan suw.

- Van héa giao tiép.

- Vé tén riéng.

- Tiéu chuén vé sinh va strc khoe.

- Tiéu chuén veé sinh budng khach va cac khu virc céng cong.
- Quy dinh vé xuét nhap hang.

- Danh muc cac dung cu phuc vu.

- Cac ndi quy an toan va an ninh trong khu Resort.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Cac bao cao & tan.

- Danh sach khach dén, di va dang Iwu tra tai khu Resort.
- Kiém tra phong tréng clia khu Resort.

- Danh muc céc cong viéc.

- Thw chao dén khach dén khu Resort.



- B4o cao nhan vién.

- Ban danh muc vé tiéu chi vé sinh.

- Ban danh muc vé tiéu chi vé sinh lién quan buéng khach va cac khu vyc céng cong.

- Phiéu xuét nhap hang.

- C4c quy trinh phuc vu chuén tai 18 tan, nha hang, khu héi nghi, hdi thao, dich vu khéc.

- B4o cao nha hang.

- S giao ca B&o vé.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Lanh dao, diéu hanh cac hoat dong tai cac khoi
kinh doanh va cac bo phan cung tng dich vu
khach hang theo tiéu chuan cla Resort.

- Quan sat, so sanh va déi chiéu quy trinh, két qua
cla viéc lanh dao diéu hanh cac hoat dong tai cac
khdi kinh doanh va cac bd phan cung (rng dich vu
khach hang khac nhau vaéi tiéu chuan dinh mtrc,
muc tiéu hang ngay da dwoc quy dinh.

- Ban bao cao nhanh hang ngay, tuan, thang vé
thu, chi dwoc hoan thanh theo mau cla Resort.

- Pdi chiéu v&i ké hoach phan tich mirc dod sai
Iéch.

- Thoi gian thwc hién viéc viép lanh dao diéu
hanh cac hoat dong tai cac khdi kinh doanh va
cac bd phan cung rng dich vu khach hang khac
nhau.

- Theo doi th&i gian thwe hién viéc viéc lanh dao
diéu hanh cac hoat dong tai cac khéi kinh doanh
va cac bd phan cung wng dich vu khach hang khac
nhau déng thoi dbi chiéu véi thoi gian duwoc quy
dinh trong viéc thwc hién lanh dao va diéu hanh
cac hoat dong tai cac khéi kinh doanh va cac bo
phan cung ng dich vu khach hang khac nhau
da&m bao phu hop véi chién lwoc kinh doanh, duy
tri dwore stre tang truwdng trong kinh doanh va quay
vong lgi nhuan moét cach hiéu qua nhét.

- Chét lwong cla viéc lanh dao diéu hanh céac
hoat dong tai cac khdoi kinh doanh va cac bd
phan cung tng dich vu khach hang khac nhau.

- Quan sat, so sanh va déi chiéu nodi dung cua viéc
lanh dao diéu hanh cac hoat dong tai cac khéi kinh
doanh va cac bé phan cung &ng dich vu khach
hang khac nhau ddm bao su thoéng subt gitra cac
khdi, b phan trong qué trinh kinh doanh.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: KIEM TRA, GIAM SAT VIEC THU'C HIEN CAC HOAT DONG

MA SO CONG VIEC: A5
1. MO TA CONG VIEC

Cac hoat déng ctia Resort phai dwoc kiém tra, giam sat thwong xuyén dé gitr tinh kjcwong trong

cbng viéc.

Giam sat kiém tra bao gdbm céc cong viéc:

- N&m virng quy dinh ctia Nha nwéc va Resort vé nhirng van dé lién quan;

- Xay dung ké hoach kiém tra dinh ky va dét xuét, trong d6 xac dinh rd noéi dung, phwong phap,

don vi, thoi gian tién hanh kiém tra;

- Lién hé mat thiét v&i cac don vi dé cong tac kiém tra bdo dadm trung thwe, khach quan, ding

thi gian va cé hiéu qua;




- Tién hanh chuén bj tw liéu, kiém tra trc tiép va két luan chinh xac;
- Cong khai, minh bach két qua kiém tra;

- Bao céo két qua va kién nghij xtv ly;

- Theo ddi qua trinh kh&c phuc khuyét diém;

- Trong trwdng hop déc biét, kiém tra phat hién co dau hiéu sai pham phai bao cao ngay véi cap
c6 thdm quyén dé x& ly dang quy dinh.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Nhan thrc vé nhirtng nhiém vu chinh trong giam sat hoat déng cta khu Resort
- T4 chtre thwe hién viéc kiém soat noi bo.

- Kiém tra viéc thu chi tién mat.

- Kiém soat viéc ban hang.

- Kiém soat viéc tra lwong cho nhan vién.

- Kiém soat viéc xt ly céng no.

- Kiém soat hang héa tdn kho.

- Kiém soat viéc mua hang va nhitrng van dé khac.

2. Xac dinh danh muc nhitng van dé can kiém tra

- Xac dinh danh muc cac van dé chinh can thwc hién.

- Xem tat ca cac chirng tir, liét ké phiéu thu va lwu mot ban sao.

- Kiém quy tién mat trong ngay va déi chiéu véi sb dw no trong s6é ké toan.
- B6i chiéu phiéu thu véi cac khoan thu tién mét trong sé.

- Ra soat cac chirng twr.

- Chi sr dung cac phiéu chi da dwoc danh sbé trwdc va hach toan vao tai khoan nhirng phiéu chi
da duwoc ky.

- Binh ky tbng hop cac phiéu chi va déi chiéu véi sb dw ¢ trong sb cai ké toan.
- C4t gilr b ké toan trong t c6 khéa va g& bd cudn héa don ban 1& ctia may tinh theo quy dinh.
- D6i chiéu hoa don ban 18 v&i tbng tién trong tai khodn no' va tai khoan co.

- Kiém tra bang lwong c6 ghi tén nhan vién, téng tién lvong, s6 gio’ Iam viéc, khoan khéu trr va
lwong thuc té.

- Bbi chiéu phan chi lwong thuc té véi quy lwong phai chi.

- Chuan bj phiéu chi lvong.

- Ra soat tai khoan thu.

- Bbi chiéu trong khoadn no' va givi gidy bao no.

- Giai quyét cac sb6 dw tai khodn dang tranh chap.

- Giam sat dinh ky hodc kiém keé tai san.

- Déi chiéu két qua kiém keé tai san vé&i sb kiém ké.

- Dbi chiéu téng gia tri hang xuét kho vai tdng vén hang ban ra trong tirng thang, kiém tra sy
chénh léch va ty I1é hao hut.

- Kiém tra ngau nhién hang chao gia dbi véi cac hang héa da mua va da nhap kho.



- St dung co’ ché va tai khoan riéng cho viéc dat mua hang.

- Béi chiéu ngau nhién yéu cadu mua hang véi phiéu nhan hang, héa don véi gidy bao no cla
nguwoi ban.

- Kiém tra toan bo s6 ké toan.

- Tuyén nhan vién ké toan cé nang luc va dang tin cay.

- Thué cong ty kiém toan doc Iap tién hanh kiém toan dinh ky hang nam, kiém toan dot xuét tai
khodn tién mat, kié ké va ching tir thu.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- 'ng dung phan mém quan tri tai chinh, ké& toan khu Resort.
- Kiém soat cong no.

- Kiém tra thu - chi ti&n mat.

- Kiém soat quy trinh, thd tuc mua hang héa.

- Kiém soat hang héa dw trir.

- Thwe hanh ké toan co ban.

- Kiém so4t chu trinh chuyén vén, tién mat.

- Kiém tra chirng tir ké toan.

- Quan i hach toan ké toan.

- Phan tich, danh gia vé tai chinh ké toan.

- Giam sat tai khoan.

- X ly tai san, hang héa mét mat, hw hang.

- Giai quyét cac van dé ké toan cé tranh chép.
-Ap dung chinh sach lvong, thwédng, phuic lgi.

- T6 chirc va thuc hién kiém toan hiéu qua.

2. Kién thire

- Luat ké toan.

- Quy trinh, th tuc mua sdm hang hoa, tai san.

- Ly thuyét vé& quan ly du tri.

- Nguyén tic quan ly tién mat, thanh toan.

- Quy dinh hop ddng lao ddng va lvong.

- Quy trinh thwc hanh ké toan doanh nghiép.

- Hé thdng kiém soat tai chinh, tai sdn va hang héa.
- Quy dinh vé kiém tra, thanh ly tai san, hang héa.
IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- C4c bang danh muc kiém tra.

- H6 so tai chinh.

- C4c loai s6 sach hd so, chieng tir lién quan.

- Thiét bj van phong.



- Phan mém tin hoc &ng dung.
- T4 két cat chirng tir.
- H6 so lvong.

- May vi tinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Thu chi tién mé&t theo dung quy dinh cua
Resort.

- DBbi chiéu quy trinh, tha tuc thwe té véi quy dinh,
chira cac sai léch.

- Mua hang, xuét, nhap va du trir theo dung quy
dinh cla Resort.

- Dbi chiéu so sanh quy trinh chon nguén hang,
cac thd tuc mua hang, nhap hang.

- Péi chiéu dw trir thwe té v&i dinh mirc dw triv.

- Péi chiéu hao hut thuc té véi hao hut dinh mrc.

- Chirng ttr, s6 sach, bao céo tai chinh dwoc lap
phu hop véi luat phap va quy dinh cliia Resort.

- Kiém tra, di chiéu dé danh gia, tinh hop 18, hop
phap clia chirng tir ké toan.

- DBéi chiéu, danh gia thoi han hoan thanh cac bao
cao tai chinh.

- Kiém tra, danh gia d6 chinh xac cla sb liéu.

- Xt ly sai héng, mat mat theo quy trinh cua
Resort.

- Kiém tra quy trinh x¢ ly.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: DANH GIA KET QUA VIEC THUC HIEN CAC HOAT DONG

MA SO CONG VIEC: A6
I. MO TA CONG VIEC

DPanh gia két qua cac hoat déng clia Resort dwoc trién khai thuéng xuyén trén 5 mat:

- Bung phap luat, quy dinh ctia Nha nwéc va clia Resort;

- Hiéu qua kinh té - xa hoi;

- Phu hop v&i chién lwgc phat trién Resort;
- Dw luan xa héi, ngwdi lao ddng;

- Giai phap tiép tuc.

Danh gia két qua bao gdm céc cong viéc:

- Kiém tra két qua qua sb sach, chirng tr, bao céo...;

- DBéi chiéu véi cac tiéu chuén, dinh mire, quy dinh cta Nha nwéc, cla Resort dé xac dinh két
qua va hiéu qua;

- Can ¢ cac diéu kién cu thé clia Resort va béi canh hoat dong chung trén thj truong dé danh
gia mlrc d6 hoan thanh, két qua kinh té - xa hoi;

- X&c dinh van dé va giai phap khac phuc yéu kém, phat huy mat manh;

- X&c dinh nhirng van dé can diéu chinh trong chi tiéu va hoat ddng ciia Resort;

- B4o céo co quan cé thdm quyén, va quyét dinh vé nhirng van dé lién quan;



- Cong khai, minh bach cac danh gia va gidi phap trién khai trong twong lai.
Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Thiét 1ap hé thdng danh gia két qua cac hoat ddng kinh doanh
- Dy théo céc tiéu chi danh gia két qua theo tirng chuyén nganh dac thu khac nhau.
- Thiét 1ap hé thdng danh gia két qua hoat déng kinh doanh.

- Lap céc biéu mau danh gia mang tinh chuyén nganh va déc thu cta tirng bod phan.
2. Tién hanh danh gia dinh ky

- Théng bao ké hoach va thoi gian danh gia dén tirng bd phan.

- T4 chirc hop va théng bao thoi diém.

- Phé bién cach thirc danh gia.

- Tién hanh danh gia theo ké hoach.

- Kiém chirng cac bao cao.

- Kiém tra hé thdng tai chinh va cac bao cao quyét toan.

- Kiém tra trinh @6 nhan vién.

- Phan tich cac y kién phan héi tir khach hang.

- Téng két phan danh gia:

+ Doanh thu dat dwoc so v&i ké hoach dy kién dé ra;

+ Loi nhuan kinh doanh;

+ M(rc d6 hao hut chi phi va nguyén véat liéu;

+Y kién phan héi tir khach hang;

+ Trinh d0 nhan vién dat dwoc so vai chi tiéu da dat ra.

3. Lap ké hoach khéc phuc cac két qua danh gia thap

- Thao luan vé cac mat han ché tén tai sau khi danh gia.

- Thao luan vé céac bién phap kha thi.

- Théng nhét viéc chon va st dung bién phap téi wu.

- Chuén bi k& hoach khé&c phuc cu thé.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Lap hé thdng tiéu chi danh gia.

- Thiét ké biéu mau danh gia.

- Thiét ké muc tiéu danh gia.

- T chirc thye hién danh gia.

- Théng ké s6 liéu.

- Kiém tra va danh gia nhan su.

- Phan tich, danh gia va tong hop.

- T4i thiét lap ké hoach.

- Ra quyét dinh.



2. Kién thirc

- Quy trinh xac lap cac tiéu chi danh gia.

- Quy trinh danh gia.

- Cac phwong phap danh gia khac nhau.

- Cac quy trinh giai quyét tinh hudng.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Hé thdng tiéu chi danh gia.

- C4ac bang danh gia két qua kinh doanh.

- Cac béo céo théng ké.

- Biéu danh gia.

- Biéu tdng két danh gia.

- Biéu théng ké két qua hoat dong kinh doanh.
- Phiéu tham do giai phap khéc phuc.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Panh gia két qua kinh doanh.

- So sanh va ddi chiéu doanh thu va lgi nhuan kinh
doanh theo tirng thang, quy, nam va rut ra dwoc
cac kinh nghiém trong kinh doanh, dac biét lién hé
dén viéc dao tao nhan vién dé thyc thi cong tac
phuc vu khach hang dat hiéu qua.

- K§ nang, quy trinh thwc hién danh gia két qua
kinh doanh.

- Giam sat va kiém tra k§ nang danh gia két qua
kinh doanh bang viéc théng ké va phan tich sy
thay dbi tang hodc gidm trong doanh thu, quan sat
nhan vién, danh gia mirc dé tiéu hao nguyén vat
liéu va dwa trén phan hdi tich cwc hoéc tiéu cuc
ctia khach hang dé c6 nhirng diéu chinh hiru hiéu.

- Thoi gian thyc hién danh gia két qua kinh
doanh.

- Theo dbi thei gian danh gia két qua kinh doanh
dong thoi dbi chiéu véi thdi gian duwoc quy dinh
trong viéc danh gia két qua kinh doanh dé co
nhirng gidi phap wu tién hodc & tdm trung va dai
han.

- Chét lwvong cla viéc danh gia két quad kinh
doanh.

- So sanh va dbi chiéu doanh thu va loi nhuan kinh
doanh theo tirng thang, quy, nam va rat ra dwoc
cac kinh nghiém trong kinh doanh, dac biét lién hé
dén viéc dao tao nhan vién dé thyc thi cong tac
phuc vu khach hang dat hiéu qua.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: THIET LAP VA PHAT TRIEN QUAN HE BOI NOI

MA SO CONG VIEC: A7
I. MO TA CONG VIEC

Quan hé dbi ndi la quan hé véi cac doi twong dwoc xac dinh 1a khach hang néi bo cla Resort.
Can Iwu y rang nhan vién ciia Resort cling dwoc xem la khach hang ndi bo.




Thiét 1ap va phat trién quan hé dbi ndi gdm cac cdéng viéc sau:

- Xac dinh quyén han, trach nhiém, nghia vu va quyén loi clia ttrng nhom khach hang ndi bo
(nhém lgi ich);

- Xay dwng chinh sach dbi véi tirng “nhém loi ich”;
- Xay dwng chinh sach phat trién “nhém loi ich”;
- Kiém tra, danh gia quan hé déi noi;

- Bao cdo két qua kiém tra, danh gia, khuyén nghi véi cap c6 thdm quyén, ra quyét dinh vé
nhirng van de lién quan;

- Cong khai, minh bach cac quan hé dbi noi.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Phan biét déi twong khach hang noi bo

- Xac dinh cac méi quan hé dbi x& v&i nhan vién cap dwdi va ddng nghiép.

- Pam bao chinh sach dbi x&» cong bang cho 2 déi twong dwoc xem |a khach hang néi bo.

- Xac dinh khach hang néi bd: Nhan vién dai dién déi tac da va sé ky hop dong géi khach lwu tra
v@i khu Resort.

- Xé&c dinh khach hang thuwong xuyén: Khach lwu tra 3 1an tré 1én.

- Quy dinh vé nhan vién cii v&i tham nién cong tac va mae do céng hién cho khu Resort.

2. Xac dinh céc tiéu chi lien quan dén quyén lgi ciia khach hang noi bod

- Ap dung céc diéu kién huéng loi.

- Dam bado nhan vién la khach hang ndi bb.

3. Thuc thi va 4p dung céc tiéu chi lién quan dén quyén loi ctia khach hang thwéng xuyén

- Thye thi cac chinh sach cu thé cho dbi twong khach hang thwong xuyén.

- Duy tri va phat trién cac chinh sach wu dai danh cho cac khach hang thwong xuyén.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Giao tiép va ng xtr.

- Phan tich, tbng hop va danh gia.

- Lanh dao va quan hé khach hang.

- Lanh dao va diéu hanh.

- Ra quyét dinh.

- Thyee thi gidi phap.

- Quan ly hé théng chinh sach ndi bd.

2. Kién thire

- C4c chinh sach cu thé cho cac déi twong khach hang néi bdé dwgc phan chia theo thi bac.
- C4c hé théng tiéu chi lién quan dén chinh sach huéng loi cu thé danh cho khach hang néi bo.
- C4c chinh sach cu thé cho khach hang thuéng xuyén can phd bién cho moi nhan vién phuc vu.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- H6 so khach hang.



- Danh sach va hd so nhan vién.
- C4ac thu tuc danh cho khach ndi bo.

- Cac thu tuc danh cho khach thwong xuyén.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Chat lwong clia viéc thiét 1ap va phat trién quan
hé doi noi.

- Quan sat va kiém soat viéc thiét 1ap va phat trién
quan hé dbi noi trong pham vi Resort, d&c biét lwu
y dén cac dbéi twong nhan vién tao é&-kip lam viéc
t6t, khach hang thuwéng xuyén va trung thanh, cac
ddi tac quan trong.

- Tién trinh thyc hién viéc thiét 1ap va phat trién
quan hé doi ndi.

- Theo déi va kiém tra tién trinh thwc hién viéc thiét
lap va phat trién quan hé dbi ndi nham tap hop va
duy tri dwoc doéi ngli nhan vién cé tay nghé cao,
chuyén nghiép hoéa nhiét tinh cdng hién cho céng
viéc kinh doanh tai khu Resort.

- Thoi giar) thwc hién viéc thiét lap va phat trién
quan hé doi ndi.

- Thiee hién va duy tri thuwong xuyén viéc phat trién
guan hé doéi néi trong sudt qua trinh quan ly va van
hanh kinh doanh.

- Chét lwong clia viéc thiét Iap va phat trién quan
hé doi noi.

- Quan sat va kiém soat viéc thiét 1ap va phat trién
quan hé dbi noi trong pham vi Resort, d&c biét lwu
y dén cac dbéi twong nhan vién tao é-kip lam viéc
tét, khach hang thwdng xuyén va trung thanh, cac
dbdi tac quan trong.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: THIET LAP VA PHAT TRIEN QUAN HE BOI NGOAI

MA SO CONG VIEC: A8
1. MO TA CONG VIEC

Quan hé dbi ngoai bao gdm quan hé vai chinh quyén, voi dong nghiép, v&i cong déng va khach
hang. Quan hé dbi ngoai dwgc mé réng trén pham vi toan quéc va quoc t&. C6 quan hé dwoc
thwe hién thwdng xuyén, c6 quan hé khdong thwdng xuyén. Quan hé dbi ngoai dwoc thyc hién &
nhiéu cap theo quy dinh clia Resort.

Thiét 1ap va phat trién quan hé dbi ngoai bao gdm cac cong viéc:

- X&c dinh muc dich, yéu cau, déi twong quan hé;

- X&c dinh noi dung, phwong phap, 16 trinh va két qua cta quan hé;

- Tién hanh giao tiép va lam viéc;

- Xay dwng chién lwoc va chién thuat quan hé trong tirng vu viéc va quan hé lau dai;
- Banh gia, rat kinh nghiém;

- Trién khai cac hoat dong git quan hé Iau dai va phat trién cac méi quan hé méi, khac phuc cac
yéu kém;

- Xay duwng chién lwoc ban hang phu hop véi chién lwoc kinh doanh ciia Resort;

- Piéu chinh chién lvgc ban hang theo bdi canh cu thé, nhung phai ddm bao chién lwgc kinh
doanh dai han.



Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Xac dinh d6i twong khach hang

- Xac dinh khach hang 1a mot con ngudi cu thé, nhan té quan trong trong kinh doanh khu Resort.
- Xac dinh khach hang la déi twong khéng thé thiéu trong kinh doanh.

- Xac dinh khach hang la mét trong 2 nhan té co ban cla kinh doanh khu Resort.

- Xac dinh b4t ky khach nao dén khu Resort déu 1a khach quan trong.

- Néu rd khach dén khu Resort dé duoc phuc vy, nhan vién la ngudi phuc vu.

- Hwéng dan viéc di lai, nghi ngoi clia khach mét cach hiéu qua, tan tinh, nhanh chong.
- Ludn bao gom 3 doi twong khach chinh: Khach Iuu trd, khach tham quan va khach dén lam
viéc.

2. Nhan thire tm quan trong cla viéc chdm séc khach hang tét

- BDam bao muc dich cla viéc ban hang.

- Ap dung chinh sach va tiéu chuan riéng clia quy trinh chao dén khach cla khu Resort.
- Cung cép dich vu va phuc vu khach nhanh chéng va hiéu qua.

- Quan tam dén khach thuwdng xuyén va hudng dan khach nhiét tinh chu déo.

- Ludn gay duoc thién cdm va tao an twong tét cho khach ngay tir 1an tiép xuc dau tién.
3. Bam bao vai tro clia nguwdi Ianh dao trong viéc xt ly phan nan cho khach

- Can thiép clia nguwoi 1anh dao trong viéc xtr ly phan nan cho khach Iwu tra.

- Phan loai cac phan nan ctia khach hang.

- Ap dung quy trinh xt ly phan nan co ban theo nguyén tac LISTEN.

- Chu trong chinh sach dén bu hop ly.

- Biét I&ng nghe va quan tam dén mong doi clia khach hang.

- Lwu y thai d6 khi xt ly v&i khach hang.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Lanh dao va diéu hanh.

- Thuce hién kinh doanh hiéu qua.

- T6 chtre va diéu hanh cong viéc va phan bd nhan vién.

- Thwc hién k§ nang ban hang.

- T chirc kinh doanh.

- Giao tiép va chadm séc khach hang.

- Giai quyét phan nan cua khach.

- X ly tinh hudng.

2. Kién thire

- Kién thirc vé cac dbi twong khach hang.

- Kién thirc vé cach cuw x&r va chdm séc khach hang hiéu qua.

- Kién thirc vé hwdng dan x ly phan nan theo nguyén tic LISTEN.



- Chinh sach cla khu Resort cho nhitng trwdng hop gidi quyét phan nan do 16i tir phia khu

Resort.

- Tham khdo hwéng dan giao tiép trong chuyén nganh du lich khach san .

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- H6 so khach hang.

- Sb theo d&i phan nan ctia khach.

- Thiét bj v&n phong.

- Phan mém quén ly khu Resort.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Chat lvgng cda viéc thiét 1ap va phat trién quan
hé doi ngoai.

- Quan sat va kiém soat viéc thiét 1ap va phat trién
quan hé dbi ngoai trong kinh doanh Resort, dic biét
lwu y dén cac ddi twong khach hang tiém nang khac
nhau, cac co quan chinh quyen tai dia phuwong, cac
Hiép hoi du lich qubc gia va quéc té.

- Tién trinh thic hién viéc thiet 1ap va phat trién
quan hé doi ngoai.

- Theo déi va kiém tra tién trinh thwc hién viéc thiét
lap va phat trién quan hé déi ngoai nham thu hut
cac dbi twong khach hang tiém nang dén voi
Resort va tranh thu dwoc sy Gng ho cla cac cac
co quan chinh quyén tai dia phwong, cac Hiép hoi
du lich quéc gia va quéc té.

- Thoi giar) thwc hién viéc thiét lap va phat trién
quan hé doi ngoai.

- Thuc hién va duy tri thwong xuyén viéc phat trién
quan hé doi ngoai trong suét qua trinh quan ly va
van hanh kinh doanh tai Resort.

- Chat lwong clia viéc thiét 1ap va phat trién quan
hé doi ngoai.

- Quan sat va kiém soat viéc thiét 1ap va phat trién
quan hé dbi ngoai trong kinh doanh Resort, dac biét
luu y dén céac déi twong khach hang tiém nang khac
nhau, cac co' quan chinh quyen tai dia phwong, cac
Hiép héi du lich quéc gia va quéc té.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: DIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY CUA BO PHAN

MA SO CONG VIEC: A9
1. MO TA CONG VIEC

Diéu hanh cong viéc hang ngay la diéu hanh viéc cu thé xay ra trong thoi gian, khoéng gian va
didu kién cu thé. Cong viéc hang ngay co thé dwoc xép dat tir trwdc theo ké hoach, ciing c6 thé

xay ra dot xuat can giai quyét.

Diéu hanh cong viéc hang ngay bao gém:

- Lap lich lam viéc trong ngay trén co sé:

+ Nhirng cdng viéc thwdng xuyén;

+ Cong viéc theo ké hoach dwoc trién khai;

+ Cong viéc do lanh dao yéu cau hodc Gy quyén;

+ Cong viéc dot xuat duwoc biét trudc.




- Kiém tra ngudn lwc, nhan lwc dap ng;

- Phan céng nhiém vuy, trach nhiém, diéu kién dam bao cho trng bd phan, tivng nguoi;
- C6 mat tai Resort trwdc gio lam viéc;

- Trién khai cong viéc dung thoi gian, dia diém;

- Kiém tra cac hoat déng theo lich lam viéc trong ngay;

- Xt ly cac bét tréc trong thwe thi cong viéc;

- X ly cac cong viéc dot xuat xay ra;

- Ghi nhat ky cong viéc va nhan xét danh gia;

- Ban giao nhirng cdng viéc chwa két thuc;

- Bao céo cap co6 thdm quyén khi can thiét;

- Hoan thanh céac yéu cau cta quy ché lam viéc dbi véi ngudi diéu hanh coéng viéc hang ngay.
Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Xac dinh céng viéc hang ngay

- Lén lich kiém tra thuwdng xuyén cac hoat dong trong ngay.

- Lap bang danh muc kiém tra (checklist).

- Hién dién tai khu Resort.

- Giam sat va quan ly cac hoat dong.

- Khuyén khich, hé tro nhan vién.

2. Nhan thtre vé cong viéc chung

- Theo d&i va gidi quyét kip thi cac phan nan cla khach va nhan vién.
- Gidi quyét cac cong viéc trong ngay.

- Lwu y cac sw kién trong ngay.

- Danh gia va x& ly phiéu thdm do nhan xét ctia khach hang.

3. Thuc hién Gy quyén

- Manh dan giao trach nhiém tam thoi va sy Gy quyén dé phat huy nang Iwc ctia nhan vién.
- Chi rd ndi dung va diéu kién Gy quyén.

- Xac dinh thdi han va ly do Gy quyén.

4. BDam bao vai trd clia ngwdi lanh dao

- Thé hién tinh than trach nhiém va hét minh cho cong viéc.

- Luén 1a tAm gwong cho nhan vién.

- Poéng vai tro quan sat vién.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Lanh dao va diéu hanh cong viéc.

- T6 chirc va giam sat cac hoat dong.

- Giao tiép va rng xur.

- T6 chire va thue thi cong viéc.



- Gidi quyét tinh hudng.

- Phan tich, tbng hop, danh gia va x& ly van ban.
- Giam sét.

- Lanh dao va quyét dinh Gy quyén.

- Ra quyét dinh.

- Banh gia.

2. Kién thire

- Kién thirc vé cach kiém tra nhan vién va céng viéc trong ngay.

- Quy trinh xt ly phan nan.

- Céac chinh sach dén bu.

- Kién thirc vé diéu kién va ngi¥ canh Gy quyén.
- Kién thirc vé tb chirc va quan Iy nhan suw.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Cac danh muc kiém tra.

- Céc phiéu ghi giai quyét phan nan.

- Cac van ban can thiét.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Chét lwong cla viéc diéu hanh cong viéc hang
ngay.

- Quan sat va ty kiém tra viéc diéu hanh cong viéc
hang ngay, thuc hién Gy quyén khi can thiét, manh
dan thay déi va thuc hién nhitng y twéng kinh
doanh méi dé tao dwoc thwong hiéu riéng trong
cbng tac quan ly va diéu hanh Resort.

- Ky ndng quan ly va diéu hanh céng viéc hang
ngay.

- Theo d6i va kiém tra tién trinh diéu hanh cong
viéc hang ngay: van hanh kinh doanh, thwc hién tot
cac quy dinh va phap luat cla nha nwéc.

- Thoi gian thwe hién viéc diéu hanh cbng viéc
hang ngay.

- Thyc hién va duy tri thwdng xuyén viéc diéu
hanh céng viéc hang ngay trong tat ca cac ngay
lam viéc v&i thoi gian quy dinh dong thai kiém soat
viéc dung thoi gian phu hgp clia mét nha quan ly.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NGHIEP VU BAT BUONG RESORT

MA SO CONG VIEC: B1
1. MO TA CONG VIEC

Dt bué‘)ng duoc thwc hién tryc tiép tai quay 18 tan hodc thdng qua dién thoai, fax, mang

internet..

Giam sat nghiép vu dat budng la giam sat viéc thwe hién dung quy dinh, quy trinh dat budng, tinh
than va thai dd ciia nguoi nhan dat budng, bao ddm nghia vu va quyén loi clia Resort va khach

hang dwoc thwe hién dung.

Giam sat nghiép vu dat budng Resort bao gdm céc cong viéc:




- N&m virng quy trinh, quy dinh va nghiép vu d&t budng;

- N&m virng sb lwong, chat lwong, loai budng, sbé budng tréng clia Resort;
- N&m virng thong tin diéu 1é va hop ddng dat budng chinh thirc;

- N&m virng chinh sach thi trieérng va khuyén mai ctia Resort tai cac thoi diém;
- Kiém tra cu thé, ti mi viéc dat budng cta khach va hé so lwu triv;

- Kiém tra tinh than, thai d6 cGa nhan vién nhan d&t budng;

- Phat hién sai s6t dé khéc phuc hodc bao cao cap c6 thdm quyén néu vuot qua thdm quyén;
- Danh gia va khuyén nghi nhirng véan dé co lién quan.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Giao tiép c6 hiéu qua voi khach

- S dung cac hinh thirc giao tiép khac nhau.

- Tuan thd nguyén tac giao tiép qua dién thoai.

- Dam bao viéc két hop str dung ngdn ngir va ct chi khi giao tiép truc tiép.

- Van hanh va giao tiép tét théng qua céac thiét bj dién thoai, may vi tinh, may fax va thw bwu dién.
- S dung tén khach thuwdng xuyén (néu biét).

2. X&c dinh yéu cau cta khach vé thoi gian lwu tri

- Hai khach thong tin cu thé vé thei gian lwu tra.

- Xé&c dinh cu thé ngay dén.

- Xac dinh cu thé ngay di.

- Nhac lai thoi gian lwu tra.

- S dung tén khach thwong xuyén.

- Ghi céc thong tin vao phiéu dat budng hodc nhap vao hé théng.

- Lwu y ngl diéu, am lwong, ngdn nglr va tbc do khi giao tiép .

- Hoi khach thong tin cu thé vé sb lwong khach lwu tra..

3. Xac dinh yéu cau cla khach vé sbé lwgng khach lwu tri

- Hoi khach thang tin cu thé vé sb lwong khach lwu tra.

- Xac dinh cu thé sé lwong khach Iwu tra.

- Xé&c dinh cu thé cé bao nhiéu ngwdi I&n, bao nhiéu tré em, gidi tinh.

- Ghi céc thong tin vao phiéu dat budng hodc nhap vao hé théng.

- Dv kién trwée sb Iwong budng va loai budng phti hop dé gidi thiéu cho khach.
4. Xac dinh yéu cau ctia khach vé sé lwong budng

- Héi khach thong tin cu thé vé sb lwong budng ma khach can.

- Xé&c dinh cu thé sé lwong budng ma khach yéu cau.

- Chi héi khi da biét c6 nhiéu hon 1 ngudi di cung.

- Ghi céc thong tin vao phiéu dat budng hodc nhap vao hé théng.

5. Xac dinh yéu cau cta khach vé loai budng

- Tham khao y kién khach vé loai budng ma khach can.



- Gi&i thiéu cho khach biét cac hang va loai budng ma Resort dang co.

- M6 ta so bd cac dac diém chinh cla loai budng dw kién chao ban.

6. Nh&c lai toan bd cac chi tiét lién quan dén yéu ciu cta khach

- Nhac lai ré rang toan bd céc chi tiét lién quan dén yéu cau cla khach.

- Xac nhan da hiéu ré va hiéu dung chinh xac yéu cau cta nguwdi goi.

7. Xac dinh c6 budng tréng

- Théng bao véi khach vé kha néng san sang cung &ng budng cho khach theo yéu cau.

- Tra |6 khang dinh c6 budng theo yéu cau cho khach vao dung thoi diém khach da néu ra.
8. Théng bao khdng cé budng tréng

- Théng bao vé&i khach vé viéc khéng con budng tréng vao thoi diém khach yéu cau va mong
khach thong cam.

- P& nghij giai phap lwa chon khac.

- C6 gang thuyét phuc khach chuyén déi thoi gian, ghi tén vao danh sach cho.
9. Hai tén cong ty (dbi véi cac khach cong ty)

- Pé nghi khach cung cép tén cong ty.

- Xac dinh tén cong ty dé kiém tra ma gia hop dong (néu co).

10. Héi vé viéc dat budng chinh thirc

- Tham khdo y kién khach vé viéc dat gitr budng.

- D& nghi khach dat budng.

- Tw van vé gia budng va céc diéu kién di kém khi bao gia.

- X&c dinh cam két cia khach hang vé viéc dat gitr budng vira dwoc gidi thiéu.
11. Xac dinh céc théng tin lién hé

- Hoi khéach tat ca céc chi tiét bd sung thém vé dat budng.

- Ghi dwoc cac théng tin ca nhan:

+ Tén khach lwu trg;

+ Tén cong ty;

+ S dién thoai;

+ Sb fax/dia chi thw dién t;

+ Ho tén nguoi dat budng:;

+ Cac chi tiét vé thanh toan;

+ Dia chi chi tiét.

- Ghi duwoc cac théng tin khac:

+ Cac yéu cau d&c biét (vi tri budng, phong canh, budng hat thudc/khéng hat thube v.v...).
12. Xéac dinh phwong thirc bdo ddm cho mét yéu cau dat budng

- Hai khach vé phuwong thire thanh toan.

- Goi y khach ddm bdo cho viéc d&t budng.

- D& nghi khach g&i théng tin chi tiét vé thé tin dung.



- Goi y khach dét coc bang tién mat.

- Yéu cau cé van ban xac nhan clia céng ty nguoi goi thé hién ré chi tiét va trach nhiém thanh
toan.

- Khéng dinh vé&i khach budng da dat duoc gitr dén mot thdi diém cu thé.
13. Nhéc lai céc chi tiét d&t budng

- Doc r6 rang dé nhac lai cho khac nghe vé tén khach dat budng, tén khach lwu trd, ngay dén
ngay di, sO lwgng va loai buong, loai hinh bado ddm va gia thué buong da dwgc théa thuan.

14. Giao ma sb d&t budng cho khach

- Théng bao ma sé dat budng cho khach.

- C6 thé dé nghi khach Iwu gitr ma sb nay.

- Théng bao véi khach sy thuan tién cia ma sb nay.

- C6 thé gtri xac nhan bang van ban néu khach yéu cau.
15. Két thuc viéc nhan dat buéng

- St dung cau két xa giao dé két thuc cudc hoi thoai.

- Cam on khach da dat budng tai Resort.

- Goi y hdi khach goi xem con yéu ciu nao khac khong.
- Str dung tén khach.

- Ché& khach dat may xubng truéc.

16. Hoan thién céc chi tiét d&t budng

- Xac dinh céac chi tiét vé dat budng.

- Nhap théng tin vao hd so budng.

- Tuan thi céc tiéu chuan va chinh sach cla Resort.

- Xé&c dinh céc chi tiét vé thi treong bao gom:

+ Ma quéc gia;

+ Phén doan thi tredng;

+ Kénh phan phébi.

17. Lwu trlr hd so dat budng

- Lwu trr hd so cac loai tai liéu c6 lién quan dén dat budng vao noi thich hop.
- Viét céac chi tiét vao van ban giao dich:

+ Ma sb dat budng;

+ Ngay dén;

+ Chir cai dau tién cla tén khach dat budng;

+ Lwu cac tai liéu theo dung quy trinh cda Resort.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Str dung va van hanh céc trang thiét bi trong giao tiép.
- Giao tiép va ng xr.

- Giam sat va kiém tra.



- Thuyét trinh .

- Thye hién ky nang du bao.

- Ap dung k¥ nang ban hang.

- K§ nang thuyét phuc khach hang.
- Ghi, nhap va Iwu trir théng tin.

2. Kién thire

- Kién thirc vé ky nang giao tiép.

- Kién thirc vé dich vu khach hang.

- Kién thirc vé cac loai budng, cac loai mirc gia budng, cac ngudn dat budng va cac kiéu dat
budng cling nhw quy trinh tiép nhan va xt ly yéu cau dat budng cho cac doi twong khach khac
nhau bang nhiéu hinh thirc khac nhau.

- Co kién thirc vé cac thiét bj va cach van hanh cac thiét bj do.
- Kién thirc vé& san pham chao ban clia Resort.
- Kién thirc vé san pham lién quan dén dé nghi chon Iwa khac.

- Kién thirc vé cac chinh sach gia khac nhau va cac diéu kién di kém v&i gia (thué, phi phuc vu,
blra an sang..).

- Kién thirc vé quy trinh ban hang.

- Kién thtre vé thanh toan.

- Kién thirc vé& phan doan thj truong.

- Kién thirc vé& lwu trir ho so.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May dién thoai.

- May fax.

- May vi tinh.

- Phiéu dat budng.

- So d6 dat budng quy wéc.

- So' dd mat d6 budng.

- But, lich dé ban.

- Bang so dd budng.

- H6 so' ma gia dat budng.

- Bang gia.

- Phiéu xac nhan d&t budng.

- May tinh ca nhan.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C BANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cua ky nang. - Quan sat va so sanh v@i ky nang nhan dat
budng mau, kiém tra dbi chiéu viéc thé hién ky
nang nhan dat budng thuc té véi ky nang tiéu
chuan.




- Ky nang thyc hién cac cong viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac clla nguwdi thwe hién
nhan d&t budng va ddi chiéu véi tiéu chuan dwoc
quy dinh trong quy trinh hwéng dan nhan dat
budng va phiéu danh gia quy trinh hwéng dan
nhan dat budng.

- Ky nang tiép nhan yéu cau dat budng bang céac
hinh thrc khac nhau.

- Gidm sat ky nang giao tiép cta nhan vién khi
thwe hién quy trinh dat budng dung theo yéu cau,
chuin muc.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo ddi thoi gian thwc hién quy trinh cla nhan
vién, dbi chiéu véi thei gian chuan cta quy trinh
dé danh gia.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NGHIEP VU PANG KY NHAN BUONG TAI KHU RESORT

MA SO CONG VIEC: B2
1. MO TA CONG VIEC

P&t bubng duoc thuJ(; hién truc tiép tai quay 1& jtén hoéq thQng qua dién thoai, fax, mang internet,
.. BPang ky, nhan budng dworc thiwe hién trwe tiép tai quay lé tan.

Giam sat nghiép vu dang ky, nhan budng la cdng viéc thwong xuyén, bdo d&m quyén loi, nghia
vu va thwong hiéu clia Resort cling nhw quyeén Igi va trach nhiém cla khach hang.

Giam sat bao gébm nhirng cdng viéc sau:

- Kiém tra, danh gia viéc thuc hién dang ky budng, nhan budng ding quy dinh, quy trinh va gia ca
cua Resort, nhirng yéu cau cla khach hang da dwoc chap nhan;

- Phat hién cac sai sot can khéc phuc, bao cao cap c6é thdm quyén (néu sai sét vwot qua thdm
quyén cla nguoi giam sat) gidi quyét kip thoi, tranh gay phién ha cho khéach;

- Téng hop nhirng var) dé can hoan thién vé the ché, nhan sw, phwong tién va phuong thire tién
hanh nghiép vu, khuyén nghi cap cé tham quyén giai quyét;

- Hoan thién quy trinh nghiép vy, dao dirc va tac phong giam sat, bdo dam cong viéc giam sat
dwoc thwe hién day du, cu thé, thong subt va trung thye.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Chao khach

- Quan sat va nhan biét va khach tir xa.
- Nhin khéach.

- Mim cuwor.

- Str dung cau chao theo dung quy dinh clGa khu Resort.

- Héi tén khach.
- Kiém tra dat phong cta khach.

- Phuc vy khach ly nwéc chao mirng (welcome drink).

2. Chao khach khi dang ban

- Théng bao cho khach biét bang cach nhin khach va mim cudi.

- Thé hién viéc phuc vu khach dung phién cheo.

- Khi dén phién khach, néi I&i cam on vé viéc khach da cho.




3. Nhan ho chiéu hoac chirng minh thw cia khach

- Yéu cau khach trinh hd chiéu hodc ching minh thu.

- Nhan hd chiéu hoac chirng minh thuw tr khach.

- Ghi céc thong tin vao phiéu hodc nhap vao may.

4. Tim kiém théng tin dat buéng trong may tinh

- D6i chiéu ho chiéu hoac chirng minh thw ctia khach.

- Xac dinh duang tén khach.

- Kiém tra chi tiét vé cong ty.

- Vao dung d&t budng cla khéach .

5. Kiém tra tin nhén

- Kiém tra xem khach c6 tin nhan nao khéng.

- Kiém tra trén hé thdng PMS (Hé thdng phan mém quan ly khach san).
- Kiém tra phiéu dang ky.

6. Khong tim thay théng tin dat budng

- Yéu cau khach nhac lai cac chi tiét.

- Kiém tra theo tén goi cia khach.

- Hoi tén cong ty.

- D& nghi khach cung cap phiéu/ma sb dat budng.

- Thwc hién viéc ban buéng theo dang khach vang lai.

- Néu khdng con budng tréng, thdng bao cho ngudi giam sat.

7. Xac dinh cac yéu cau dac biét

- Héi khach xem ho cé yéu cau dac biét nao khong.

- Xac nhan buéng da dung vai viéc dat trwée.

- Goi y lwa chon khac dé ban vwot mire phu hop véi yéu cau clia khach.
8. Hoan thanh phiéu dang ki

- D& nghi khach dién vao phiéu d&ng ky khu Resort.

- Phiéu dang ky phai dwoc in trudc.

- B4 sung nhirng chi tiét trong ho chiéu hay chirng minh thw con chwa dwoc dién vao phiéu.
- Chi cho khach thay nhirng dong nao phai dwoc dién day du.

- Hoan thanh day dd va rd rang cac thong tin.

- Chirng thue bang chi¥ ky ctia khach hang.

- Ghi chir ky tat cGia nhan vién.

9. Phan buéng

- Nhap céc yéu ciu dic biét ciia khach va dé hé théng phan budng.
- Kiém tra tinh trang budng tréng va sach.

- Dam bao budng pht hop v&i nhu cau khach hang.

10. Bam bao thanh toan



- Héi khach thanh toan bang hinh thirc nao, goi y khach cé thé ap dung mét trong cac cach sau:
+ Dat coc tién mat;

+ Quét thé tin dung;

+ Trinh phiéu thanh toan;

+ Van ban dam bao thanh toan tir cong ty.

11. Cung cép céc théng tin bd sung

- Théng bao céc dich vu can dwoc cung cap: Goi bao thire, bao budi sang, gilr tai san quy.

- Théng bao céc dich vu nén dwoc cung cép: dia diém va thdi gian an sang, nha hang, cac dich
vu bd sung cham séc strc khde, cac sy kién dac biét ctia Resort, ciia ving.

12. Hai vé cac chwong trinh danh cho khach hang trung thanh hodc khach thuwéng xuyén
- Kiém tra xem khach cé tham gia chwong trinh cau lac bd khach hang thuwong xuyén khong;
- Néu c6, xin mét ban sao ctia thé thanh vién hodc sé thé dé dang ky cho khach.
13. Hoan thanh tha tuc nhan budng tai khu Resort

- Cép thé chia khéa.

- Giai thich cach dung chia khoa.

- Chi s6 budng trén thé chia khoa.

- Gidi thiéu duweng dén budng khach.

- Chac khach ky lwu tra vui vé.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Chao dén khach.

- Giao tiép va &ng x& v&i khach hang.

- Thyc hién dung quy trinh chao dén khach dén Resort.

- Ghi hoac nhap théng tin.

- Kiém tra théng tin.

- Xac dinh dung dat buéng cla khach.

- Xt ly tinh hudng.

- Thwc hanh ky nang ban hang va ky thuat ban hang.

- Thuyét phuc khach hang.

- Trinh bay véan dé.

- Thuc hién quy trinh phan budng.

- Van hanh hé théng PMS.

- Xt ly thanh toan.

- Kiém tra cac diéu khoan chuong trinh.

2. Kién thire

- Kién thirc vé ky nang giao tiép.

- Kién thirc vé dich vu khach hang.



- Kién thirc vé& quy trinh chao dén va lam thd tuc nhan budng cho khach.

- Kién thirc vé& van hanh hé thdng may vi tinh, phan mém cai dat hodc phan mém quan ly ng

dung.
- Quy trinh dang ky nhan buéng.
- Chinh sach ap dung dbi v&i khach vang lai.

- Chinh sach up-selling.

- Kién thirc vé x(r ly cac thong tin ca nhan trén phiéu dang ky.

- Kién thirc vé x(r ly cac thong tin chi tiét vé d&t budng.

- Kién thirc vé& dadm béo thanh toan khi khach d&ng ky nhan budng.

- Cac ky thuat ban hang.

- Cac phwong phap ban hang.
IV. CAC PIEU KIEN THYC HIEN CONG VIEC
- Bang chao don.

- May dién thoai.

- But, lich dé ban.

- Van phong pham.

- May vi tinh.

- Hé théng PMS.

- Phiéu d&ng ky.

- Bang so dd budng.

- Saleslips.

- Bién nhan dat coc.

- Tap gép Resort.

- Thé chia khéa.

- C4c phiéu danh cho chuwong trinh khach hang trung thanh.
V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- DY chinh xac cta quy trinh dang ky, nhén
budng.

- Quan sat nhan vién thyc hién va doi chiéu 7
bwéc chudn cha quy trinh dang ky, nhan budng
chuén.

- Ky nang thwc hién cac bwéc clia quy trinh.

- Giam sat cac ky nang thwc hién quy trinh cua
nhan vién: chao dén khach, ban hang, giao tiép va
rng xt v&i khach.

- Ky nang s dung cac thiét bi, tai liéu, phan
mem.

- Theo ddi cac thao tac clia ngudi thwe hién khi st
dung céc thiét bj, tai liéu phuc vu cho quy trinh
dang ky, nhan budng; nhap day da, chinh xac cac
théng tin vao hé théng phan mém.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh miee thoi gian
quy dinh.

-,Theo QGi thg‘)’i gian thyc hién cac cbng viéc thyc
té va doi chiéu voi thoi gian dwge quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh giad quy trinh




hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao cla viéc thuc
hién cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai dé nghé nghiép va hanh vi khi thyc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach &ng Xt va thai d6 cta nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long clia khach hang.

- Giam sat sy hai long ctia khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét ctiia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: GIAM SAT NGHIEP VU PHUC VU KHACH HANG TRONG QUA TRINH
LUU TRU TAI KHU RESORT

MA SO CONG VIEC: B3
1. MO TA CONG VIEC

L& tan 1a bd phan dich vu cho khach dau tién, cudi cung va trong subt qua trinh lwu trd cla
khach. Lé tan c6 nhiéu nghié:p vu chuyfan biét du’o’c; mo ta & cac cong viéc riéng biét. “Phuc vu
khach hang” dwoc gidi han vé bo tri budng, gidi quyét phan nan cta khach va thanh toan.

Giam sat nghiép vu phuc vu khach hang cta & tan bao gdm cac cong viéc:
- Lap ké hoach kiém tra thwong xuyén, dinh ky, dot xuat;
- Tién hanh kiém tra cac cbng viéc:

+ Xt ly théng tin vé sw nham 1an budng;

+ X ly vé tinh trang budng;

+ X ly gia han, ddi budng;

+ Kiém tra dich vu bao thtrc cho khach;

+ X ly tai s&n ky g, chuyén tin nhan, thw, bwu kién...;
+ X ly phan nan cta khach;

+ Nhéap chi phi ctia khach;

+ Tai khoan dw no cao.

- Nhan xét danh gia, tim giai phap khac phuc yéu kém va khuyén nghi Ién cac cap cé tham quyén
cac van dé can thiét.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN
1. Nhéap cac chi phi cda khach da str dung
- Kiém tra tinh chinh x&c clia chirng tir va nhap vao sb hodc hé théng PMS.

- Kiém tra chirng tir phai c6 du thong tin va chinh xac vé dich vu khach da st dung, tén khach, s6
budng, chi phi, ngay thang, ch¥ ky ctia khach.

- Nhap thoéng tin tuan tha quy trinh dang.

- Lwu ching t trong ta hd so va trong hé thdng.

2. Xt ly sai léch théng tin vé tinh trang budng

- Kiém tra s sai léch va tim ra danh sach nhirng budng bi sai léch trong hé théng PMS.

- X ly cac budng tréng gia tao.



- Bidu chinh chinh xac tinh trang budng.

- Thwe hién thwéng xuyén trong ngay, it nhat 3 1an trong nhivng ngay vang khach.
- Kiém tra k§ xem c6 d4u hiéu ctia hanh ly khéng.

- Xac dinh céc chi tiét vé hoa don.

- Néu c6 hoa don chwa thanh toan, hdy bao ngay cho ngu®i giam sat.

- Can déi tinh trang budng tréng chinh xac.

3. X& ly bao thirc dung quy trinh

- Ghi thoi gian bao thirc dung cach tinh 24h.

- Xé&c dinh lai ngay, sb phong va gi® bao thirc.

- Khang dinh lai s6 budng va tén khach trong hé théng PMS.

- Str dung tén khach.

- Cho khach dat dién thoai trwéece.

- Kiém tra s6 budng chinh xac va théng tin phai doc dworc.

4. Kiém tra tai khoan cé dw no cao

- Kiém tra hd so vé cac chi tiét thanh toan.

- Lién lac v&i trng khach c6 duv ng cao vurot qua mire cho phép.

- Yéu cau thanh toan bb sung theo hinh thirc:

+ Tién mat dat coc;

+ Sb cAp phép cho murc thanh toan bang thé tin dung cao hon;

+ Chirng nhan thanh todn qua céng ty.

- Théng bao ngay cho giam sat néu khéng c6 thanh toan bé sung.

- PMS phai phan anh dung cac chi tiét thanh toan dwoc cap nhat clia tat ca cac khach.
5. X ly trwong hop khach gia han Iwu tra

- Kiém tra budng tréng.

- Kiém tra s6 du.

- Dam bao chac chan sé thu dwoc khodn thanh toan & thém nay.

- Théng bao cu thé cho bd phan budng va cac bd phan cd lién quan.

- C4p thé chia khoa ma&i va ghi chép vao sé nhat ky I& tan va sb giao ca.

- Hoan thanh viéc gia han & thém.

6. Xt ly tai san ky g&i ciia khach Iwu tru

- Dién thong tin vao phiéu sau khi da xac dinh 1a khach dang lwu tru.

- Dam bao nhin rd khach ky tén vao phiéu va phai trung véi chi ky trén phiéu dang ky.
- Gii thich quy trinh st dung va huwéng dan khach dén khu vuc dé két an toan.

- Cuing khéach mé két an toan va té nhi khong nhin khi khach dé tai san vao két;

- Cung khach khoa két;

- Phiéu yéu cau két an toan phai dwoc cét giir cing phiéu dang ky Resort.

7. X ly phan nan cda khach



- Can thiép clia ngwoi l1anh dao trong viéc xt ly phan nan cho khach Iwu tra.
- Xt ly nhirng phan nan kho dung chinh sach cliia khu Resort.

- Liét ké theo nhdm céc phan nan ctia khach.

- Chu trong chinh sach dén bu hop ly.

- Ap dung ky thuat lang nghe hiéu qua: gat dau, dung tir dém, dung anh mat quan sat, nghiéng
nguwoi vé phia trudce.

- Tach khach ra khéi chd déng nguoi.

- Tranh ngét & khach.

- Ghi lai n6i dung ngén gon, rd rang.

- Nhéc lai n6i dung phan nan dam bao tinh chinh xac.

8. Ban giao ca

- Kiém tra danh muc can lam da hoan thanh chuwa.

- Ghi lai va t6 dam nhirng van dé& quan trong trong ca lam viéc, nhitng céng viéc dang lam d&.

- Théng bao cho giam sat vién.

- I?én giao cac loai chia khoa cla két an toan, ngan kéo dwng tién mat, chia khoa chi; dong thoi
kiém tra tui ao va tui quan cta ban.

- R&i noi lam viéc sau khi da don vé sinh ngdn nap, sach sé, dém quy tlen dw phong, déng ma sb
thu ngan, dang xuét ra khai hé théng va hdi ngudi giam sat xem da roi quay dwoc chua.

9. Thu dbi ngoai té cho khach

- Nhan ngoai té tir khach.

- Dém kY tién trwdc mat khach.

- Kiém tra tién gia va tién rach.

- Dam bao ty gia quy dbi dwoc cap nhat.

- Khi nghi ng®, lién hé véi ngwdi giam sat.

- Nhap sb lwong tién.

- Khéng dinh sbé lwong bang | véi khach.

- In phiéu déi tién.

- RUt ding sé tién tr quy tién mat dw phong, d& nghi khach ky vao phiéu déi tién, gitr mot ban
sao cung v&i cac hoa don.

- Dém va giao tién trudc mat khach.

10. Nhan va chuyén 16i nhén

- Héi ho tén day du cla khach, danh van lai néu can thiét.

- Xac dinh xem khach goi ttr dau.

- Ghi lai n6i dung ngan gon ré rang day da va chinh xéac;

- Nhac lai & nhan, d&c biét 1a sé dién thoai, ngay thang va céc tén riéng;

- L&i nhén phai dwoc nhan vién bellman chuyén ngay cho khach va cé ky xac nhan b&i nhan vién
chuyén tin.

11. X ly thw va cac bwu kién cta khach

- St dung may dap thoi gian dé dong dau.



- Lwu céc thdng tin vao sb theo ddi: tén ngudi nhan, sé phong, tén phong ban.
- Tach r&i cac thw khach va cac phong ban.

- Théng bao cu thé dén khach hang hodc cac phong ban nhan va ly xac nhan vao sb theo déi thw
va buwu kién.

Ill. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Kiém tra chirng tr.

- Nhép va lwu trir thdng tin.

- Kiém tra cac danh sach.

- X ly chénh léch tinh trang budng.

- Biéu chinh tinh trang budng.

- Can déi tinh trang budng.

- Thye hién quy trinh bao thirc chuan.

- Ghi va lwu trir thong tin.

- Kiém tra va xt ly hd so thanh toan.

- Thwe hanh ké toan va tai chinh co’ ban.

- Kiém tra

- Thwe hanh xt ly véi cac tai khoan dw ng cao.
- Xt ly thanh toan khodn chénh Iéch.

- Thwc hién dung quy trinh.

- Thwe hién giao tiép véi cac bd phan khac.
- Ap dung k¥ nang lam viéc theo nhém.

- Giao tiép hiéu qua.

- Kiém soét phiéu s dung két.

- X ly tinh hudng.

- Giai quyét phan nan.

- Thwe hanh giao tiép hiéu qua.

- Thwe hién ban giao rd rang va hiéu qua.

- Lwu gilr va theo doi.

- Ghi va dé lai thong tin.

- Théng bao ndi bd.

- Thwe hién tinh toan.

- Kiém tra tai chinh va tién té.

- Thye hién quy trinh déi tién.

- Van hanh va thao tac cac thiét bi may moéc.
- Phan loai.

2. Kién thirc



- Kién thire vé tai chinh ké toan.

- Kién thirc vé nghiép vu phuc vu budng Resort.

- Kién thirc vé cac thiét bi va cach van hanh cac thiét bi do.

- Kién thirc vé céac loai phong, va quy trinh x( ly gia

han Iwu tru.

- Kién thirc vé giao tiép, (rng xt va k§ nang x& ly phan nan theo nguyén tc LISTEN.

Chinh séach cta Resort cho nhirng trudng hop gidi quyét phan nan do 16i tir phia Resort.

- Huwéng dan giao tiép trong nganh du lich khach san.

- Kién thirc vé quy trinh ban giao ca hiéu quéa va chi
- Kién thirc vé céc loai ngoai té va quy trinh quy dbi.
- Kién thirc vé tinh toan co ban.

- Kién thirc vé Iwu gitr va chuyén bwu pham.

IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Hoa don tir cac dia diém ban hang chuyén vé.
- B4o cdo tinh trang budng.

- Phiéu ghi yéu ciu bao thirc.

- Cac hoa don khéach hang.

- Sb theo ddi phan nan ctia khach.

- Thiét bi v&n phong.

- Phan mém tin hoc (rng dung.

- So' d6 dat budng quy wéc.

- So d6 mat d6 budng.

- Bang so dd budng.

- Bat, lich @é ban.

- Bang ty gia quy dbi.

- May tinh tién.

- But, gidy.

- Phiéu nhén tin.

- S6 theo dai thu.

- Danh sach khach dang Iwu tra.

nh xac.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ ndng giam sat, van dung dung vao thuc té.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu ky nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thyc hién cac cong viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thyc hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Giam sat va x ly vwéng mac, hoan thanh dung

- Theo déi thoi gian thye hién cac cong viéc thue té va




thoi gian, khdng anh hwéng dén khach.

dbi chiéu voi thoi gian dugc quy dinh trong quy trinh
hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh hwéng dan.

- Tinh sang tao va déc dao trong qua trinh thuwc
hién giam sat.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai dé nghé nghiép va hanh vi khi thyc hién

- Quan sat cach &ng x va thai do ctia nhan vién

cbng viéc. khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NGHIEP VU TONG PAI
MA SO CONG VIEC: B4
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat hoat dong pl]a tbng dai theo chirc ndng, nhiém vu va chét lwong dich vu khach hang.
Céng viéc nay bao gom:

- N&m chéc quy dinh v& nhiém vu, chirc ndng va quy ché hoat dong ctia bd phan téng dai;
- Kiém tra viéc bdo quan, khai thac va st dung trang thiét bi;

- Kiém tra thai do va k§ ndng phuc vu ctia tdng dai vién;

- Kiém tra cai dat bao thirc;

- Kiém tra vé suw phan nan cuta khach;

- Nhan xét, danh gia va bao céo cip cé thdm quyén.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh cac hoat ddng thwc hién chire ndng tai bd phan téng dai

- Thiét lap so dd co cau td chirc clia bd phan tong dai.

- Quy dinh nhiém vu cu thé ctia B6 phan téng dai.

- M6 ta cong viéc clia cac chirc danh tai bd phan tdng dai.

- Thiét ké thoi gian biéu lam viéc cGa nhan vién bo phan.

- Tra 1&i cac cudc goi trong vong 3 hdi chudng.

- Ap dung nguyén t&c tra | dién thoai hiéu qua.

- Pam bao xt ly cac cudc goi dén va goi di hiéu qua va chuyén nghiép, thao tac chinh xac va tiét
kiém thoi gian.

- X ly dworc cach tinh cudc dién thoai rd rang, thuyét phuc va chinh xéac.

- Dam bao thwc hién chirc néng lién lac tot.

2. Xac dinh cac hoat dong t6 chirc va thuc hién dich vu khach hang tai bo phan tdng dai
- Trinh bay céc hoat ddng tb chirc va thwe hién cac dich vu khach hang:

+ Cung cép thong tin vé dich vu Resort;

+ Cai dat bao thtrc.

- X4c nhan théng tin yéu cau chi tiét (tiép nhan va xt ly tin nhan).

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang




- Lap thoi gian biéu lam viéc.

- Thwe hién chirc ndng tdng dai.

- Thwe hanh giao tiép.

- X ly tinh toan don gian.

- St dung théng tin va thuyét phuc khach.
- Tiép nhan yéu cau.

- Lwu théng tin.

- Thwe hanh ky nang l&ng nghe.

- Dién dich, ghi va lwu thong tin.

- Xac nhan lai théng tin.

- Thwe hanh k§ ndng ap dung cac bwdc trong quy trinh thwe hién phan ghi I&i nhan.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé cach st dung va van hanh phan mém lién quan dén chic ning cla téng dai.

- Kién thirc vé san pham cla Resort.

- Hiéu biét vé cac bwdc trong quy trinh tiép nhan va x& Iy tin nhan, nhan va x& ly yéu cau bao

thire.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May vi tinh, may in néi mang.

- Hwéng dan s dung hé théng tdng dai.

- Danh muc sb may 18 néi bo.

- Danh sach khach dang Iwu tra.

- Phiéu nhén tin.

- Phiéu lwu yéu cau béao thirc.

- C4c tap gép, to roi vé cac chwong trinh quéng céo cla Resort.
V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cla k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chiéu ky nang thwc té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla nguwdi thiye hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac clia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguodi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thwe hién so v&i dinh mire thoi gian.

- Theo ddi thoi gian thye hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
thwe hién.




- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thic hién
cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai dé nghé nghiép va hanh vi khi thyc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach &ng Xt va thai d6 cta nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&rc dd hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sw hai long cta khach qua thwc té cling nhw bang

nhan xét ctia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NGHIEP VU HO TRQ DON TIEP
MA SO CONG VIEC: B5
1. MO TA CONG VIEC

Hé trg don tiég Ia dich vu hé tro khach khi dén ciing nhw khi khach roi khai Resort, nhw viéc mo
ctra, van chuyén hanh ly, giup thué xe, g¥i hang...Giam sat cong viéc nay bao géom:

- Nam virng cac quy dinh ctia Resort vé bd phan thuéng trwc;

- Kiém tra sw c6 mat, thai do lam viéc, ky nang giao tiép clia cac nhan vién truc clra, nhan vién
hanh ly, bellman ...

- Thu thap I&i phan nan cua khach;

- Khéc phuc céc sai sét tai chd;

- B4o céo lanh dao.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Phan biét cac chirc danh nghé khac nhau tai bé phan thudng truc
- X&c dinh nhiém vu cu thé va vi tri cGia bd phan thwéong truc.

- Xac dinh nhiém vu co ban:

+ M& clra Resort;

+ M& clra xe cho khach khi lén/xudng;

+ Hwéng dan gidp khach dén céc vi tri trong Resort;

+ Mang hanh ly khi khach lam thd tuc nhan phong/tra phong ;

+ X ly hanh ly ky g&i clia khach;

+ X ly chuyén thw va hang héa 1én phong cho khéach;

+ X ly thué sim va dién thoai di ddng mang dia phwong giup khach;
+ X ly dich vu van chuyén cho khach (goi xe/cho thué xe).

- Cu thé héa tirng chirc danh nghé:

+ Nhan vién trwc clra;

+ Nhéan vién hanh ly;

+ Nhan vién bellman;

+ Nhén vién lai xe.

- Xé&c dinh cac chirc danh nghé va cong viéc cu thé cla tirng chirc danh.




2. Xac dinh cac hoat déng chirc nang va td chirc thwe hién dich vu khach hang tai bé phan
thwdng trec

- M6 ta cac hoat dong chirc nang va td chire thwe hién dich vu khach hang tai b6 phan thwong
trwee.

- X&c dinh hoat ddng chirc nang va dich vu hd tro khach hang:
+ Trwe clra;

+ Mé@/déng clra xe khi khach ra/vao;

+ Mang hanh ly khi khach vaolra;

+ X ly hanh ly ky g&i cia khach;

+ X ly chuyén thw va hang héa 1én phong cho khach;

+ X ly dich vu van chuyén cho khach (goi xe/cho thué xe).

- Xac dinh cac giai doan thwc hién cho cac quy trinh trén:

+ Tiép nhan yéu cau;

+ X0 ly yéu cau;

+ Thoéng béao két.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Xt ly tinh hudng.

- K§ nang giao tiép.

- X ly cac quy trinh.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé cach st dung va van hanh phan mém lién quan dén chirc nang cla thwong truc.
- Kién thirc vé chirc danh cdng viéc clia cac nhan vién.

- Kién thirc vé san pham cla Resort.

- Hiéu biét vé cac budc trong quy trinh mang hanh ly in/out, dwa tin nhan, xt ly g&i hanh ly, dat
va mua vé may bay, dat va mua vé xem cac chwong trinh biéu dién, chuyén thw va hang héa 1én
phong cho khéch.

- Van hoéa &ng x khi nhan tién bdi dwéng tir khach.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May vi tinh, may in néi mang.

- Danh muc sb may 18 néi bo.

- Hwéng dan s dung chwong trinh/phdn mém cai dat.
- Danh sach khach dang Iwu tra.

- Nién giam dién thoai.

- Phiéu va thé ky g&i hanh ly.

- Danh muc céc dia diém cong cong.

- C4c tap gép, to roi vé cac chwong trinh quéng céo cla Resort.
V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG



Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- D6 chinh xac cliia k¥ nang.

- Quan sat va so sanh ky nang cla nguoi thuwe
hién v&i ky nang mau.

- Thye hién cac buwéc theo dung quy trinh Xt ly
cta méi tinh hudng cu thé.

- Giam sat dwoc thao tac cla n’gu’c‘yi thwe hién
theo cac budc cta quy trinh chuan khi xtr ly cac
tinh hudng cung cap dich vu khach hang.

- Th()’i gian thyc hién so v&i dinh mwre théi gian dw
kién.

- Theo dbi thoi gian thye hién cac céng viéc thue
té va déi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cla quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thuc
hién cac thao tac trong cac budc.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi khi thyc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach ng xt va thai d6 cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va mic dd hai long cua khach
hang.

- Theo déi sy hai ldng cta khach qua thyc té
cling nhw bang nhan xét cda khach hang khi r&i
Resort.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NGHIEP VU QUAN HE KHACH HANG

MA SO CONG VIEC: B6
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat nghiép vu quan hé khach hang bao gf‘)m:

- Kiém tra chirc nang, nhiém vu dwoc thi hanh trong thuc té;

- Kiém tra nhan lwc, cac chirc danh dwoc phan nhiém;

- Kiém tra trang thiét bi phuc vu cong viéc;

- Xem xét méi tredng lam viéc;

- Panh gia viéc hd tro khach hang trong cac dich vu cu thé nhw: dat vé may bay, tau hda...

chtrc cac sw kién cho khach;

- Khuyén nghi cip c6 thdm quyén giai quyét cac viéc lién quan.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Phan biét cac chirc danh nghé khéc nhau tai bd phan quan hé khach hang

- Xé&c dinh nhiém vu cu thé va vi tri cGia bd phan quan hé khach hang.

- Xac dinh nhiém vu co ban:

+ X0 ly dat chd va mua vé may bay gitp khach;

+ X& ly dat chd va mua vé tham du cac chwong trinh biéu dién tai dia phwong cho khach;

+ X ly chwong trinh mirng sinh nhat cho cac khach Iwu trq;

+ T chtrc va thwe hién cac chwong trinh 1& hdi va ngay truyén théng clia Resort;

+ Gidi thiéu cac chwong trinh quang cao trong Resort;

+ Phéi hop hd tro véi bo phan doén tiép va thu ngan dé lam tha tuc dang ky phong/ trd phong

khach doan.




- Xac dinh cac chirc danh cu thé:
+ Giam sat/Trwdng ca;
+ Nhan vién thyec thi.

2. Xé&c dinh cac hoat ddng chirc néng va t6 chirc thwe hién dich vu khach hang tai bé phan quan
hé khach hang

- M6 ta cac hoat déng chirc nang va té chirc thuc hién dich vu khach hang tai bd phan quan hé
khach hang.

- X&c dinh hoat ddng chirc nang va dich vu hd tro khach hang:

+ X0 ly dat chd va mua vé may bay gilp khach;

+ X ly dat chd va mua vé tham dw cac chwong trinh biéu dién tai dia phwong cho khach;
+ X ly chwong trinh mirng sinh nhat cho cac khach Iwu tru;

+ T chirc va thuc hién cac chwong trinh 1€ hdi va ngay truyén thdng clia Resort;

+ Gidi thiéu cac chwong trinh quang cao trong Resort;

+ Phéi hop hd tro véi b phan dén tiép va thu ngan dé lam tha tuc dang ky phong va tra phong .
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Thuc hanh giao tiép.

- Giam sat thwc hién.

- Lam viéc theo nhém.

- Cham séc khach hang.

- Thwe hanh giao tiép cong cong.

2. Kién thire

- Kién thirc vé cach st dung va van hanh phan mém lién quan dén chirc nang ctia bd phan quan
hé khach hang.

- Van héa giao tiép.
- Kién thirc vé san pham cla Resort.

- Hiéu biét vé& cac budc trong quy trinh, dat va mua vé may bay, dat va mua vé xem cac chuwong
trinh biéu dién, mirng sinh nhat ctia khach lwu tru, t6 chirc va thyc hién cac chwong trinh 1€ hoi
va ngay truyén thong clia Resort, gi¢i thiéu cac chwong trinh quang cao trong Resort.

- Van héa &ng xr vé&i khach hang quéc té.

- Cac quy trinh xt ly cac dich vu khach hang.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May vi tinh, may in néi mang.

- Huwéng dan st dung chwong trinh/phdn mém cai dat.

- Danh sach khach dang lwu tra.

- C4c tap gép, to roi vé cac chwong trinh quéng céo cla Resort.
- Nién giam dién thoai.

- Danh muc céc dia diém cong cong.

- Ban do du lich.



V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac clia ky nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chieu ky nang thuwc té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Ky nang st dung cac théng tin, tai liéu, phan
mém hiéu qua.

- Theo dai viéc cung cap thong tin chinh xac, st
dung hiéu qua cac tai lieu hé trgg mét cach co hiéu
qua.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CONG NGHE THONG TIN TAI BO PHAN LE TAN CUA KHU

RESORT
MA SO CONG VIEC: B7
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat cong nghé thong tin tai bd phan |& tan ctia khu Resort bao gdm cac viéc chi yéu sau:

- Kiém tra hé thdng trang thiét bj théng tin;
- Danh gia trinh d6, kha nang nhan vién;

- N&m virng s&n phdm phan mém dwoc st dung;

- Kiém tra cac &ng dung trong quan ly, trong phuc vu khach;

- Kiém tra dé an toan, tin cay, bi mat thdng tin;

- Khuyén nghi cip c6 thdm quyén gidi quyét nhirng viéc lién quan.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Liét ké cac chuwong trinh, phdn mém tai bo phan & tan

- M6 ta nguyén tac van hanh chung cla cac phdn mém tin hoc (rng dung.

- Nhan thirc vé chwong trinh phan mém duoc lap dat:

+ Ngoén ngl str dung;
+ Tén goi chuwong trinh;

+ Cach van hanh.

- K& tén va phan biét cac chwong trinh dung trong quan ly 18 tan:

+ Quan ly khach san (Viét Nam);
+ HOMIS (Viét Nam) ;

+ Prologue (Phap);

+ HOTIX (Phap);




+ Fidelio (Anh);

+ CIF (Mariott) ;

+ SMILE (Viét Nam).

2. Trinh bay &ng dung clia cac chwong trinh, phan mém céng nghé théng tin trong quan 1y 1& tan
- Néu cac ing dung trong quan ly I tan & 4 giai doan khac nhau cla chu trinh phuc vu khach.
- Bat phong:

+ Nhan va x ly cac yéu cau;

+ Cap nhat cac théng tin chi tiét;

+ Lwu trlr cac thong tin khach hang;

+ C6 thé thay ddi hodc chinh stra dat budng;

+ Soan thao thw xac nhan dat buéng;

+ GUi thw dién t&r cho khach;

+ Hién thj thong tin vé Resort bing cac trang Web.

- Nhan phong va dang ky:

+ C6 dwoc cac thong tin vé khach;

+ lwu trlr cac théng tin khach Iwu tru;

+ H6 tro ma hoa chia khoa ti;

+ Lién hé v6&i cac bd phan khac moét cach nhanh nhét.
- Cac dich vu khach hang:

+ Cap nhat céc tin nhan cho khach;

+ Cai dat bao thirc;

+ Mé& tai khoan va cap nhat cac chi phi ctia khéach;

+ Kiém tra thong tin ca nhan cla khach;

+ Lwu trir cac théng tin vé khach.

- Tra phong:

+ Cap nhat va kiém tra cac chi phi;

+ In va lap hoa don;

+ Can dbi tai khoan;

+ Thyc hién gidi phéng phong.

- Nhan thire vé cac ing dung khac trong cong nghé Resort va du lich.
- Quan ly ndng lwong (dién, swdi, didu hoa).

- Quan ly hanh chinh va nhan lwc.

- Quan ly va can déi tai chinh .

- Quan ly an ninh (Camera quan sat, chia khoa).

- Quan ly tai san.

- C4ch van hanh c4c trang thiét bi.

3. Giai thich wu diém va han ché cta viéc st dung phan mém



- Liét ké cac wu diém vuot troi.

- BDam bao sw nhanh chéng va chinh xac.
- Tao dworc hiéu qua tire thi; dé doc.

- Lwu gitr mét lwong I&n thong tin.

- Linh hoat trong cach van hanh.

- Nhan thirc cac khuyét diém va dy kién cac bién phap déi pho.

- Phu thudc vao ngudn dién.

- Hay bj 16i chwong trinh khi cé virus tAn cong.

- D liéu c6 thé bi x6a hoan toan néu s dung sai lénh.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU
1. Ky nang

- Liét ké.

- Khao sat, danh gia.

- Van hanh thiét bj.

- Thwe hanh giao tiép va &ng x.
- Poc va soan thdo van ban.

- Thwe hién cac quy trinh chuén.
- Théng ké.

- Phan tich, danh gia.

2. Kién thirc

- Kién thirc v& céach st dung va van hanh cac phan mém trong kinh doanh Resort.

- Kién thirc vé cach st dung va van hanh cac phan mém trong quan Iy I& tan.

- Kién thire x(r ly linh hoat tuy vao tinh hinh thyc té.
IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May vi tinh.

- Huwéng dan s dung clia cac chuong trinh phan mém.

- C4c thiét bi hé tro trong cac tinh huéng khén cép.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cua ky nang sr dung cac chuong
trinh phan mém &ng dung.

- Kiém tra ky nang st dung cac chwong trinh phan
mém cla nhan vién.

- K ndng van hanh, st dung cac thiét bi.

- Giam sat dwoc thao tac cta nguoi thye hién khi
st dung, van hanh cac thiét bij; vé sinh, bdo quan
tai san clia b6 phan.

- Trach nhiém cia méi nhan vién trong qua trinh
Iwu trir théng tin.

- Theo ddi cac thao tac clia ngudi thue hién khi xu:’r
ly théng tin va chirc nang phan quyén cta moi
nhan vién trong bd phan.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi

- Theo doi trach nhiém cla nhan vién khi sir dung




thwe hién cong viéc. phan mém trong céng viéc.

- Ky nang s dung hiéu qua cac phan mém (ng | - Giam sat qua trinh st dung phan mem va theo
dung. doi cac sw cd xay ra dé cé dé nghi xt ly phu hop
dap ng kip thdi céng viéc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: GIAM SAT NGHIEP VU BAN HANG TAI BO PHAN LE TAN CUA KHU
RESORT

MA SO CONG VIEC: B8

1. MO TA CONG VIEC

Giam sat nghiép vu ban hang tai Bo phan |& tan ctia Khu Resort bao gém cac cong viéc sau:
- N&m virng cac quy dinh vé ban hang trong Resort;

- Kiém tra quay ban hang, hang héa dwoc ban, bdo ddm vé sinh mai trwéng, chdng hang gia,
hang lau...;

- Kiém tra tinh than, thai d8, k§ ndng, ky thuat ban hang ctia cac nhan vién ban hang;
- Tham khao y kién clia khach hang;

- Banh gia va khuyé&n nghi cp c6 thdm quyén vé nhirng van dé lién quan.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Phan biét k§ nang ban hang va ky thuat ban hang

- N&m duworc khai niém k§ ndng ban hang (Saleskills).

- N&m dworc khai niém k¥ thuat ban hang (Selling Techniques).

- K§ n&ng ban hang phu thudc kha nhidu vao nd lwc ca nhan, do ca nhan tw rén luyén tao thanh.
- Ky thuat ban hang duoc quy dinh phd bién.

2. Liét ké cac diéu kién cha k§ ndng ban hang can c6 déi véi nhan vién |& tan

- C6 kién thirc chuan vé san phadm chao ban ctia Resort:

+ Dich vu lwu tru;

+ Dich vu bd sung;

+ Dich vu khac.

- C4 thién chi ban hang.

- C6 kha nang nhan thirc dwoc mat hang duy nhét tai Resort c6 thé canh tranh véi cac Resort
khéc.

- C6 k¥ nang giao tiép tbt, thuyét phuc, hiéu qua.

- C6 kha nang ap dung ky thuat ban hang thich hop vao tirng thoi diém cu thé va tdy thude vao
doi twong khach hang.

3. Phan biét cac ky thuat ban hang khac nhau

- Liét ké va mo ta cac k¥ thuat ban hang khac nhau;
- Ban hang tao co hdi lwa chon;

- Ban hang vwot muc;

- Ban hang nang cép;




- Ban hang tlr gia cao xudng thap;
- Ban hang gidm gia;
- Ban hang tlr mtre gia thap lén cao;

- Ban hang goi y/thay thé;

- Ban hang théng qua cac tai liéu quang cao va chiéu hang;

- Nhan thire vé tAm quan trong cla viéc ap dung k¥ thuat ban hang cho tirng déi twong khach

hang cu thé.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Thye hién ban hang.

- Ap dung k¥ thuat ban hang.

- Thuyét phuc khach hang.

- Thue hanh giao tiép va &ng x.

- Thuyét phuc déi tac.

2. Kién thirc

- Van hoéa va kién thirc giao tiép.

- Nghé thuat ban hang trong kinh doanh Resort.
- K§ nang giao tiép.

- Cac phwong phap ban hang.

- C4c dbi twong khach hang.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- C4c tap gép va to roi, quang céo.

- H6 so bao gia.

- Ma giéa tuy theo mua.

- Dién thoai.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cla k¥ nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu ky nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- K¥ nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy

trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tiéu chuan duoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- K§ nang s dung cac tai liéu quang cao, chiéu

hang hiéu qua.

- Theo doi viéc str dung cac tai liéu quang cao,
chiéu hang trong qua trinh ban hang mét cach hiéu
qud, phu hop voi ky thuat ban hang.

- Thoi gian thye hién so v&i dinh mire thoi gian.

- Theo ddi thoi gian thye hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.




- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai d6 nghé& nghiép va hanh vi phu hop khi
thwc hién cong viéc.

- Quan sat cach &ng x(¢ va thai do ctia nhan vién
trong qua trinh ban hang.

- Tinh hiéu qua va m&rc dd hai long cla khach
hang.

- Kiém tra sw hai 1dng cla khach qua thwc té ciing
nhw bang nhan xét ctiia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT HANG HOA, TAI SAN
TAI BO PHAN LE TAN CUA KHU RESORT

MA SO CONG VIEC: B9
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng ké hoach mua sdm va giam sat hang héa, tai san tai bd phan |& tan cta khu Resort
bao gom cac tac nghiép sau day:

- Nam virng cac quy dinh cta Resort;

- Quan ly cac tai san dwoc giao;

- Giam sat hang héa dwoc giao ban;

- Quan ly tai san clia khach;

- Lap ké hoach stra chiva, bd sung, mua sdm mai theo nhu cau coéng viéc phat sinh, khuyén nghi
thanh ly cac tai san hw héng, da qua han s dung...;

- X ly cac vu viéc xay ra nhw that lac tai sdn ctia khach, mat mat tai san...;
- Bao cdo dinh ky va dét xuat nhirng viéc cé lién quan.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Quan ly tai san cta khach hang

- Liét ké cac tai san clia khach hang trong pham vi trach nhiém quan ly.
- Phan biét cac tai san cla khach:

+ Tai san ca nhan théng dung;

+ Tai san quy.

- Xac dinh cac bwdc trong quy trinh quan ly tai san quy:

+ Thiét lap thu tuc;

+ X ly ct gitr.

- X&c dinh cac buéc trong quy trinh quan ly tai san thét lac:

- Tran an khéch.

- D& nghi khach thyc hién tha tuc khai bao.

- Théng bao tb an ninh.

- Xac dinh cac buwéc trong quy trinh quan ly tai san cta khach.

2. Quan ly tai san cua b6 phan

- Thye hién y thie tiét kiém gitr gin bao quan tai san cGa bo phan.

- St dung van phong pham.



- St dung thiét bj.

- Bdo quan tai san ctia bd phan.

- Kiém tra bao dwdng dinh ky.

- D& nghi kiém tra bdo dwdng dinh ky.

3. Giam sat hang hoa tai bo phan tién sanh

- Thuc hién viéc kiém tra giam sat cac hang héa dwoc ban tai quay lwu niém.
- Lap sb theo dbi viéc thu chi trong ban hang lwu niém.

- St dung s6 theo ddi xuat nhap van phong pham cla bd phan.

- Thue hién viéc kiém tra giam sat cac hé théng van phong phdm dwoc siv dung tai bd phan tién
sanh.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Thwe hanh giao tiép va van héa ng xt.

- Quan ly tai san hang hoa.

- Thiét 1ap tiéu chi bao quan.

- Thye hién ndi quy an toan va an ninh.

- Kiém tra va xuat nhap hang hoa.

- Quan ly, diéu hanh.

- Giam sét, kiém tra.

- Ap dung quy dinh bdo duéng.

- Quan ly va giam sat.

2. Kién thire

- K§ n&ng giao tiép.

- Quy trinh bdo quan tai san quy/ tai sén that lac cta khach.
- Hwéng dan s dung thiét bi.

- Quy dinh chung vé s dung va bao quan tai san, hang hoa.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- M4u phiéu khai bao tai san that lac.

- Dién thoai.

- Phiéu dé xuat bao dwdng thiét bi.

- M&u phiéu gitr tai sdn quy cta khach.

- May kiém tra an ninh.

- Danh muc kiém ké tai san, hang héa.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- K§ nang quan ly tai san hang héa. - Quan sat nhan vién thwc hién quy trinh quan ly
tai san hang hoéa.




- K§ ndng kiém tra va xuat nhap hang héa.

- ,Giémlsét dwoc thao’téc cla nguwoi thwe hién va
doi chieu voi tiéu chuan dwgc quy dinh trong quy
trinh kiém tra va xuat nhap hang hoa.

- K§ ndng hwéng dan st dung cac thiét bi, tai
san.

- Theo ddi cac thao tac cua ngudi hwéng dan st
dung céc thiét bi, tai sdn cho ngwoi st dung.

- K§ ndng bao tri, bao dwéng trang thiét bi.

- Theo di lich bao tri, bdo duwéng cac trang thiét bj
theo quy dinh dwoc ghi trong cac van ban hudng
dan st dung clia moi loai thiét bj ciia nha san xuat.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac quy trinh.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwc hién cong viéc.

- Quan sat cach ¢ng xt, y thie va thai do cua
nhan vién khi s&r dung cac trang thiét bj, tai san
cta b6 phan, Resort.

- Tinh hiéu qua khi mua sam.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu, hu hong
thiét bj dé c6 cac diéu chinh phu hop.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NHAN VIEN CUA BQ PHAN

MA SO CONG VIEC: B10
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat nhan vién clia bo phan bao gém cac tac nghiép:

- N&m virng nhiém vu, chirc ndng, céng viéc cla tirng chirc danh trong bd phan;

- Phan cong, phan nhiém cac cong viéc cu thé thwdng xuyén, dot xuét;

- Didu dong, sap xép lao ddng hop ly trong cong viéc;

- Banh gia ndng luc, trinh d6 va két qua lao déng clia nhan vién;

- Tuyén dung nhan vién méi;

- Lap ké hoach dao tao nhan vién;

- Thye hién cac quy dinh vé quan ly nhan sy cia Resort.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. D& xuét tuyén dung cac chirc danh cho bd phan tién sénh

- D& xuét yéu ciu nhan sy can thiét.

- Phan tich nhu cau theo ké& hoach céng viéc.

2. Tham gia tuyén chon va dao tao nhan vién méi

- Tham gia tuyén chon nhan vién.

- Tuyén chon bang cau hdi phdng van va bai kiém tra.

- Tham gia dao tao nhan vién.

3. T chirc hwdng dan kém cép nhan vién theo dung tiéu chuan nghiép vu bd phan 1& tan

- T6 chirc huwéng dan dao tao nhan vién.

- Ap dung cac k¥ thuat dao tao cho tirng phan viéc va cong viéc cu thé.

4. T4 chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc




- Té chtre danh gia két qua dao tao.

- Kiém tra thwc hanh va ly thuyét.

- Nhan xét va danh gia két qua thir viéc.

5. Lén lich cong viéc cho nhan vién hang tuan va diéu chinh phat sinh
- Phan lich lam viéc can ct trén nhu cau thuc té.

- Diéu chinh nhirng céng viéc phat sinh.

6. Sap xép diéu dong nhan vién thuc hién cong viéc
- Sap xép diéu dong nhan vién.

- T6 chirc trién khai thuc hién cong viéc.

7. Banh gia két qua codng viéc va nang lyc cta nhan vién dinh ky
- Panh gia két qua cong viéc.

- Banh gia nang lwc clia nhan vién theo dinh ky.

8. T4 chirc thwe hién theo cac quy dinh vé quan ly nhan sy cla cong ty.
lIl. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Xac dinh nhu cu.

- Phén tich tinh hinh.

- Dé xuét cu thé.

- Lap ké hoach va tiéu chi tuyén dung.

- Thwe hién tuyén dung.

- Pao tao.

- Lanh dao va diéu hanh.

- T6 chire danh gia dinh ky.

- Théng ké két qua.

- Lap ké& hoach méi phat sinh.

- Quan ly thoi gian biéu lam viéc.

- B4 tri nhan su.

- Didu déng nhan vién theo théng béo.

- Trién khai cong viéc.

- Banh gia két qua cong viéc.

- Thwe hién ché do thwéng phat cong bang.

- T6 chire, lanh dao.

- Quan ly bang van ban hoac quy dinh.

2. Kién thire

- Kién thirc vé& quan ly nhan su.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Danh sach nhan vién b6 phan.



- Bang mo6 ta nhiém vu cla cac chirc danh.
- Tiéu chi tuyén chon.

- Chu trinh dao tao.

- Phuwong phap, ky thuat dao tao.

- Bang danh gia két qua dao tao.

- Bang phan céng lich lam viéc.

- K& hoach trién khai diéu déng nhan vién.
- Bang danh gia.

- Bai kiém tra.

- N6i quy quan ly nhan suw.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky nang quan ly nhan suw.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chiéu ky nang thuwc té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mre thoi gian.

- Theo ddi th&i gian thyc hién cac céng viéc thuc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc ddo cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buérce.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwc hién cong viéc.

- Quan sat cach tng x&r va thai d6 cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT THU CHI CUA BO PHAN

MA SO CONG VIEC: B11
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat thu chi ciia bd phan 1& tan gdm cac cong viéc:

- Kiém tra viéc thu ngan tai 18 tan khi khach tré budng;

- Kiém tra cac khau thanh toan khi két thuc ca;
- Kiém tra tai khoan cé dw no cao;

- Kiém tra toan bo khoan thu - chi trong ngay;
- Xem xét cac hd so, chirng tlr lwu triv;

- Kiém tra ti&n mat c6 trong bod phan;

- Khuyén nghi nhitng van dé can giai quyét.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN




1. Lam tha tuc trd budng cho khach 1&

- Chao khéach kiém tra tén va sé phong.

- Théng bao bd phan budng dé kiém tra minibar va budng.

- Kiém tra cac khoan phi cham két chuyén.

- Trinh hoa don nhap, yéu cau khach kiém tra lan thi nhat.

- Cap nhat cac khoan phi chénh léch, in héa don tdng va yéu cau khach kiém tra 1an cubi.
- Xac dinh phuwong thirc thanh toan khi thwe hién thu ngéan.

- Thyc hién thanh toan va thu ngan.

- Cap nhat sb sach & tan.

2. Lam tha tuc trd budng cho khach doan

- Théng bao véi trwdng doan.

- Chao khach kiém tra tén va sé phong.

- Théng bao bo phan budng dé kiém tra minibar va budng.

- Kiém tra cac khoan phi cham két chuyén.

- Trinh héa don nhap, yéu cau khach kiém tra 1an 1.

- Cap nhat cac khoan phi chénh l&ch, in héa don téng va yéu cau khach kiém tra 1an.
- Xac dinh phuwong thire thanh toan khi thye hién thu ngan.

- Thyc hién thanh toan va thu ngan.

- Cap nhat sb sach |& tan.

3. X ly cac khoan thanh toan khi két thuc ca

X ly cac giao dich theo tirng phwong thirc thanh toan khac nhau.
4. Kiém tra tai khoan cé dw no cao

- Kiém tra ho so' vé cac chi tiét thanh toan.

- Lién lac véi tivng khach c6 dw ng cao vwot qua mire cho phép.

- Yéu c4u thanh toan bé sung theo hinh thirc:

+ Tién mat dat coc;

+ Sb cAp phép cho murc thanh toan bang thé tin dung cao hon;

+ Chirng nhan thanh toan qua céng ty.

- Théng bao ngay cho giam sat néu khong cé thanh toan bé sung.

- PMS phai phan anh dung cac chi tiét thanh toan dwoc cap nhat cla tat ca cac khach.
5. X ly trwong hop khach gia han Iwu tra

- Kiém tra budng khach dang & xem c6 tréng ngay tiép theo khéng.
- Kiém tra tinh trang budng tréng trong Resort.

- Néu khéng con budng tréng, lién hé véi ngudi giam sat.

- Dam bao chac chan sé thu dwoc khoan thanh toan & thém nay.

- Théng bao cu thé cho bd phan budng va cac bd phan cd lién quan.

- C4p thé chia khoa ma&i va ghi chép vao sb nhat ky |& tan va sb giao ca.



lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- Thwe hanh giao tiép.

- Lap hoa don.

- Xt ly thanh toan.

- Thu ngéan.

- Cap nhat tinh trang budng.

- Thwe hién céac diéu kién thanh toan d&c biét cia doan.

- Két toan cubi ca.

- Téng hop doanh thu.

- Lap bao cao tai chinh.

- X ly no.

- B4o céo.

- Théng ké.

- Thwe hanh giao tiép van ban.
- Lam viéc theo nhém.

- Van hanh thiét bi.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé tai chinh ké toan va thu ngan.

- Kién thirc vé cac thiét bj va cach van hanh cac thiét bi.

- Kién thirc vé& x( ly tai chinh.

- Kién thirc vé céc loai phong va quy trinh x& ly gia han lwu tra.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Hoa don tir cac dia diém ban hang chuyén vé.
- Cac héa don thanh toan.

- May tinh tién.

- May ca thé tin dung.

- Céc lién ca thé.

- May soi tién.

- C4c hoa don khach hang.

- Bang so dd budng.

- Bat, lich dé ban.

- B&o céo tinh trang budng.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cda ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
doi chiéu ky nang thwe té véi ky nang tiéu chuan.




- Ky nang thwc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Vé sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac clia ngwoi thwe hién va doi
chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thuc hién
cbng viéc.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thuc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach &ng X va thai d6 cta nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&rc do hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sw hai long cta khach qua thwc té cling nhw bang
nhan xét clia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAI QUYET PHAN NAN CUA KHACH HANG

MA SO CONG VIEC: B12
I. MO TA CONG VIEC

Giai quyét phan nan cta khach hang gébm c6 cac viéc sau day:

- Xac dinh chd thé cla |oi phan nan;

- Xac dinh mdrc dd chinh xac va nguyén nhéan;

- Banh gia mrc d6 nghiém trong, thdi gian giai quyét va ai gidi quyét, gidi quyét theo hwéng nao;

- Giai quyét phan nan dung nguoi, dang viéc, dung thoi diém:;

- Danh gia sy phan &ng cha khach sau khi gidi quyét mét vu viéc;

- DBinh ky théng ké, phan loai, 1&i phan nan, danh gia cach giai quyét va két qua;

- Thwérng xuyén nang cao k§ nang gidi quyét phan nan;

- Khuyén nghi céc gidi phap khac phuc nguyén nhan gay nén phan nan cta khach.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Can thiép clia ngwdi Ianh dao trong viéc x& ly phan nan cho khach Iwu tru

- Thong bao véi cap trén khi cé phan nan khé gidi quyét.

- Kip thoi dwa ra chinh sach giai quyét nhanh dadm bao theo dung chinh sach ciia Resort va hiéu

qué hai long ddi véi khach hang.
2. Phan loai cac phan nan ctia khach hang

- Chu trong cac van dé khach thudng phan nan.

- Can c vao tinh hubng cu thé dé dwa ra hwéng giai quyét hop Iy va phi ddm bdo tinh triét dé vé

két qua xt ly.




- Lwu y mire d6 hai long ctia khach hang.

3.Ap dung quy trinh x& ly phan nan co ban theo nguyén tac LISTEN

- Chu trong chinh sach dén bu hop ly.

- Biét Iang nghe va quan tam dén mong dgi ctia khach hang.

- Lwu y thai d6 khi xt ly v&i khach hang.

. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- X& ly nhirng phan nan.

- Giai quyét tinh hubng.

- Cham séc khach hang.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé hwéng dan xr Iy phan nan theo ngyén tac LISTEN.

- Chinh sach ctia Resort cho nhivng trwdng hop giai quyét phan nan do 16i tir phia Resort.

- Hwéng dan giao tiép trong nganh khach san va Resort.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Sb theo d&i phan nan cta khach.
- S ghi chép, but.

- Danh sach khach dang Iwu tra.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cda ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu k¥ nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thyc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thyc hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwdoi, thiét bj dung cu.

- Theo ddi cac thao tac cia ngwoi thye hién va déi
chiéu v&i céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thuc hién
cbng viéc.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo ddi thdi gian thyc hién cac céng viéc thuc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc ddo cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buére.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwc hién cong viéc.

- Quan sat cach tng x&r va thai dé cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&rc dd hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sy hai long cta khach qua thwc té cling nhw bang
nhan xét ctia khach hang khi r&i Resort.




TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: KIEM SOAT TIEU CHUAN PHUC VU TAI BO PHAN LE TAN
MA SO CONG VIEC: B13
1. MO TA CONG VIEC
Kiém soét tiéu chuan phuc vu tai bd phan I& tan bao gdm cac cong viéc sau:
- Phan tich chirc nang, nhiém vu clia b phan;
- Phan tich cac chirc danh va cong viéc dam nhan;
- Phan tich quy mé va chét lwong Resort;
- Panh gia sé lwong va chéat lwong khach;
- Lwa chon cdng nghé phuc vu tai bd phan;
- Xay dwng tiéu chuan phuc vu khach, trinh cip c6 thAm quyé&n phé duyét;
- Trién khai ap dung tiéu chuén, danh gia viéc thwc hién tiéu chuan;
- Khéng ngirng hoan thién tiéu chuén thuc hién cbng viéc.
Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Xay dung hé thng tiéu chi chat lweng dich vu trong céac giai doan cta chu trinh dich vu khach
hang.

- M6 t& hé thdng tiéu chi chat lwong dich vu trong cac giai doan clia chu trinh dich vu khach
hang.

- X&c lap hé théng tiéu chi quy dinh chét lwong dich vu theo céc giai doan clia chu trinh phuc vu
khach:

+ Pat budng

* VVé sinh khu vwc lam viéc;

* VVé sinh ca nhan;

* An toan dbi vai hé théng dién két ndi;

* An toan dbi véi cach sap xép cac dung cu thiét bi lam viéc ;

* Mrc d6 doc hai ctia cac thiét bi va van phong phdm sir dung;
* Thai do nhiét tinh, thién chi khi tiép xuc véi khach hang.

+ Lam tha tuc dang ky phong cho khach:

*Vé sinh khu vwc lam viéc;

*Vé sinh ca nhan.

+ Khach hang lwu tra:

* Vé sinh khu vwc lam viéc;

*Vé sinh ca nhan;

* An toan dbi vé&i cach sap xép cac dung cu thiét bi lam viéc;

* Mt d6 doc hai cla céac thiét bj va van phong phdm s dung;
* MUrc d6 cha y cac do vat nghi ngd va nhirng ngwdi kha nghi;

* Thuc hién an toan dbi véi hé théng dién két nbi;



* Thwe hién an toan déi véi cach sap xép cac dung cu thiét bi 1am viéc;

* Thé hién thai do nhiét tinh, thién chi khi tiép xuc v&i khach hang;

* Chu y cac dd vat nghi ngd va nhirng nguoi kha nghi;

* Thye hién an ninh déi véi cac van dé lién quan dén khach Iwu tra (chia khoa, hod chiéu, tai sén
Ky glr....);

+ Lam tha tuc trd phong cho khach :

* Thwe hién an ninh dbi véi cac chirng tir, hda don da va chua thanh toan;

* Thuc hién an ninh déi véi van dé thu ngan;

*Vé sinh va an toan khi khach tra bué‘)ng thanh toan va r&i Resort;

* Thwe hién an toan déi voi hé théng dién két néi;

* Liét ké va xac dinh cac tiéu chi cu thé vé chat lwong dich vu trong tirng giai doan cla chu trinh
phuc vu khach.

2. T chtrc trién khai viéc ap dung hé théng tiéu chi chat lwong dich vu trong cac giai doan cla
chu trinh dich vu khach hang

- Théng bao hé théng tiéu chi chat lwgng dich vu tai bd phan 1& tan.
- Ap dung tai d&t phong:

+ V& sinh van phong dat phong;

+ Pdng phuc cta nhan vién;

+ Thoi gian lam viéc hanh chinh, d@m bao ding gio;

+ Noi quy giao tiép v&i khach hang, chu y ngén ngl st dung va thai do khi giao tiép;
+ Am lvong, ngir diéu va tdc do giong néi.

- Lam thd tuc dang ky va nhan budng (check-in):

+ Tiéu chuan chao dén khach;

+ Cac bwdc thye hién dang ky va nhan bu6ng ctia khach;

+ Tiéu chuan vé cung cép chia khéa;

+ Dam bdo trach nhiém thanh toan va hinh thic thanh toan.

- Tiéu chuén vé bb tri tai san cla khach (hanh ly, tai san quy ky guvi).
- Tiéu chudn mé& va bao quan héa don.

- Khach Iwu tru:

+ Dam bao théng tin ca nhan clta khach dwoc gil kin (s6 budng, théng tin ca nhan, dia chi lién
lac);

+ Vi tri dia diém ma khach di/dén;

+ Cac thw tir, tin nhan, fax dén/di cGia khach.

- Tha tuc thanh toan va trd budng:

+ Tiéu chuan vé céac hda don, ching ti;

+ Tiéu chuan vé quy trinh thanh toan, trd budng va tién khach;
+ Tiéu chuan vé cap nhat héa don sau khi khach da trd phong.

- Lén ké hoach trién khai hé théng tiéu chi chat lwong dich vu tai bd phan tién sanh.



- Thwe hién viéc ap dung hé théng tiéu chi chat lwong dich vu tai bé phan tién sanh.

3. Kiém tra, danh gia va giam sat quy trinh trién khai tiéu chi chéat lwong dich vu

- Kiém tra quy trinh trién khai 4p dung hé théng tiéu chi chat lwong dich vu tai bd phan tién sanh.

- S dung bang danh muc kiém tra danh gia va cho diém theo thang diém.

- Thwe hién danh gia thuwdng xuyén.

- Danh gia va giam sat quy trinh trién khai 4p dung hé thdng tiéu chi chat lwong dich vu tai bod

phan tién sanh.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Giai quyét tinh huéng.

- Cham séc khach hang.

- Thue hanh giao tiép.

- Thiét 1ap hé thdng tiéu chuan.

- Quy dinh chét lwong.

- Kiém tra giam sat dat y&u cau chét lwong.
- Lanh dao va td churc.

- Trién khai thwc hién.

- Giam sat danh gia.

- Théng ké céac hé théng.

- Banh gia.

- Phan tich tdng hop di liéu.

2. Kién thire

- Kién thirc vé cach st dung va van hanh cac thiét bj hé tro' trong qua trinh lam viéc.

- Kién thérc co ban vé ndi quy vé sinh, an toan va an ninh, thai do lam viéc.

- Kién thirc vé 1ap danh muc danh gia va cach danh gia.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Thiét bi v&n phong.

- Bang hwéng dan vé noi quy vé sinh, an ninh va an toan, thai dd dbi véi khach hang.

- Danh muc danh gia cho diém kiém tra theo tiéu chi da dé ra.

- Bang danh gia theo ttrng vi tri chrc danh.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cla ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu ky nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thwc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.




- Vé sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo d&i cac thao tac clia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan v&: vé sinh, an toan khi thyc hién
cbng viéc.

- Thoi gian thye hién so v&i dinh mire thoi gian.

- Theo ddi thoi gian thye hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buérce.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwc hién cong viéc.

- Quan sat cach wng x&r va thai dé cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&c d6 hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sy hai long cliia khach qua thwc té cling nhw bang
nhan xét cia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY CUA BQ PHAN LE TAN

MA SO CONG VIEC: B14
1. MO TA CONG VIEC

Diéu hanh cbng viéc hang ngay tai bd phan 1€ tan 1a chi huy, quan ly cac nhan vién, hodc tw minh
thuwe thi cac cong viéc hang ngay. Vé co ban, Diéu hanh céng viéc hang ngay tai bo phan & tan
giébng vai thuc hién cong viéc cla bd phan 1& tan; Tuy nhién sw khac biét thé hién & céac tiéu chi
thwe hién, k§ nang va kién thirc phai cé.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Giam sat chat lwgng cdng viéc ctia bo phan thong qua cac giai doan ctia chu trinh dich vu
khach hang

- Theo dbi, kiém tra thwdng xuyén bang cac hinh thirc khac nhau:
+ Danh gia nhan xét tai ché;

+ Bai kiém tra;

+ Ddng vai khach hang;

+ Murc d6 tiéu hao nguyén vat liéu;

+ Hiéu qua va nang suét cong viéc.

- Thwdng xuyén giam sat cong viéc thwe thi cila nhan vién khi:

+ Nhan dat budng;

+ Chao don, tiép nhan va dang ky khéach;

+ Thye hién cac dich vu khach hang khi khach Iwu trg;

+ Thwe hién tha tuc trd budng, tinh toan chi phi va thu ngan cho khach khi khach roi Resort.
- Khéc phuc va cai thién chét lwong khi c6 sy cb.

2. Kiém tra viéc ap dung cac ndi quy, chinh sach quy trinh vé vé sinh, an toan va an ninh tai noi
lam viéc



- Dam bao viéc kiém tra phai dat dwoc cac yéu cau lién quan dén céac tiéu chuan cu thé va don
gian vé van dé vé sinh, an toan va an ninh trong Resort.

3. Tham gia cac cudc hop giao ban va chuong trinh dao tao danh cho nhan vién
- Chuan bi bao céo bd phan cho ban giam dbc trong cudc hop giao ban.
- Tham gia cac cuéc hop giao ban.

- Bé nghj cac thay dbi chinh sira vé nhan s, ndi dung cong viéc va cac phwong an co lién quan
déen bé phan.

- Tham gia cac chwong trinh tuyén dung nhan vién cho bd phan.
- Lap ké hoach va td chirc thwe hién dao tao nhan vién mai cho bd phan.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Kiém tra, giam sat.

- Lap va str dung hé thdng tiéu chuan.

- Xt ly tinh hudng.

- Ra quyét dinh.

- Pwa giai phap.

- Ap dung thang diém kiém tra danh gia dat chuan.

- Nhac nhé va xt ly cac trweng hop chua dat yéu cau.

- Pam bao viéc nhan thirc vé& van dé vé vé sinh, an toan va an ninh theo tiéu chuan cta bd phan
by > 2 ~ F4 .
va cua Resort dé nang cao chat lwgng dich vu.

- Soan thdo van ban.

- Tuyén dung.

- Thuyét trinh giai phap.

- Lap ké hoach va té chire thye hién.

2. Kién thire

- Viéc str dung danh muc kiém tra.

- Viéc nhan thirc cac ndi quy, chi thi, chinh sach, quy trinh.

- Viéc &p dung céac gidi phap tinh thé khac nhau khi ¢ sw ¢ can khéc phuc trong kinh doanh.
- Viéc hiéu biét cac tiéu chuén vé vé sinh, an toan va an ninh trong Resort.

- Viéc ap dung céc tiéu chuén nay vao cong tac kiém tra cac van dé vé vé sinh, an toan va an
. s 2 > ~ ~ by >
ninh theo tiéu chuan cua bd phan va cua Resort.

- Kién thirc vé dao tao, 1ap béo céo.

- Kién thirc vé ky néng giao tiép.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- C4c bang danh muc kiém tra.

- Cac bang néi quy, chinh sach, quy trinh thyec thi.

- Danh muc kiém tra cac tiéu chi vé& vé sinh, an toan va an ninh theo tiéu chuén ctia bd phan va
cua Resort.

- May vi tinh, may in néi mang Internet.



- Phan mém quan ly Resort.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Do chinh xac cliia k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chiéu ky nang thuce té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguoi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thuc hién
cbng viéc.

- Thoi gian thyc hién so v&i dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu véi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thiec hién
cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach &ng X va thai d6 cta nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&c do hai long clia khach
hang.

- Gidm sat viéc hao phi nguyén Vé,t liéu va theo doi
sy hai long clia khach qua thyc té cling nhw bang
nhan xét clia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: BIEU PHOI HOAT PONG CUA BO PHAN LE TAN V&I CAC BO PHAN LIEN

QUAN
MA SO CONG VIEC: B15
1. MO TA CONG VIEC

Dé phuc vu khach cé chét lwgng, bd phan 1& tan phai két néi va hoat dong nhip nhang véi tat ca

cac bod phan khac clia Resort.

Diéu phéi hoat ddng clia bd phan 18 tan véi cac bd phan lién quan gdm céac cong viéc sau day:

- N&m chéc hoat dong ctia bd phan minh va céac bd phan khac vé cong viéc, nhan luc, diéu kién

cu thé;

- Phan tich nhirng hoat déng can phdi hop va phuwong thire phdi hop;

- Didu phéi cac hoat dong thuc té;
- Banh gia, rut kinh nghiém.
Il. CAC TIEU CHIi THUC HIEN

1. Didu phéi cac hoat ddng lién quan véi bé phan Budng

- Giam sat mdi lién hé vé tinh trang budng dé dam bao tbi da héa cong suat budng.

- Giam sat chat ché dam béo tinh chinh xac.




- Xt ly cac chénh léch do mot cach ré rang va hiéu qua.

- Kiém tra cac sy c¢b chénh léch vé tinh trang budng gitra I& tan va budng tranh cac bao cao
nham vé so lvgng phong ban dwgc anh hwdng dén hiéu suat kinh doanh.

2. Diéu phéi cac hoat dong lién quan dén Bo phan dich vu &n ubng

- Kiém tra viéc chuyén cac yéu cau d&t an cho khach 1& va doan.

- Kiém tra viéc phdi hop dén tiép thwc khach dén nha hang cia Resort.
- H6 tro cung cAp welcome drink cho khach doan.

- H6 tro don tiép thwe khach vao cac dip ¢é qua nhiéu don d&t hang té chire sw kién tai Resort.
3. Diéu phdi cac hoat dong lién quan véi cac phong ban

- Giam sat viéc chuyén cac thong tin tlr bén ngoai dén cac phong ban trong Resort.
- Kiém tra viéc x( Iy va chuyén giao théng tin cho cac phong ban lién quan theo dung quy trinh.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Kiém tra, giam sat.

- Xt ly di¥ liéu.

- Giai quyét tinh hudng.

- T chirc va diéu phbi.

- Lam viéc theo nhém.

- Lap ké hoach chi tiét.

- Phéi hop.

- Thoéng tin ndi bod.

- Xt ly thong tin.

2. Kién thire

- Hiéu biét vé bao cdo tinh trang bubng.

- Kién thirc vé cach xt ly cac chénh léch &o.

- Ky ndng va cdng nghé doén khach véi sé luvong 1on.

- Hiéu biét vé& cach don tiép khi té chirc sw kién.

- Quy trinh chuyén giao théng tin ndi bo.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Bang bao céo tinh trang budng.

- Bang so dd budng.

- Bao céo dat budng.

- Danh sach khach dén.

- C4c bang nhan yéu cau cla thuc khach.

- Danh sach cu thé va chi tiét ctia cac doan khach.

- Chinh séach clia Resort vé chuyén giao thong tin trong pham vi ndi bé.
V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG



Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cliia k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chieu ky nang thuce té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac clia nguwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwoi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia nguoi thue hién va dbi
chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thuc hién
cbng viéc.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach tng x&r va thai dé cda nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va mrc do hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sw hai long cta khach qua thwc té cling nhw bang
nhan xét clia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: QUAN LY VAN CHUYEN NOQI BO

MA SO CONG VIEC: B16
I. MO TA CONG VIEC

Resort thuéng cé dién tich rong, nhiéu dich vu nghi duéng cho‘khéch, trong dé co6 dich vu van
chuyén, du choi trong ndi bd. Quan ly van chuyén ndi bé bao gém:

- Phan dinh cac loai hinh van chuyén ctia Resort:
+Van chuyén & khu tién sanh;
+ Van chuyén tai khu vic vui choi giai tri;

+Van chuyén di khap cac diém trong Resort.

- Phan loai phwong tién van chuyén, danh gia chét lwong;

- Kiém tra, kiém soat bao dam an toan tuyét déi cho khach;

- Thwe hién dung cac quy dinh ctia Resort vé van chuyén noi bo;

- Phat trién dich vu van chuyén néi bo.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Diéu phéi hoat ddng van chuyén khach hang khi khach nhap va roi khu Resort

- Giam sat hoat déng van chuyén khach khi nhap khu Resort.

- Giam sat hoat déng van chuyén khach khi khach r&i khu Resort.

2. Diéu phéi hoat ddng van chuyén hanh ly khi khach nhap va roi Resort




- Giam sat hoat déng van chuyén hanh ly khi nhap khu Resort.

- Giam sat hoat déng van chuyén hanh ly khi khach r&i khu Resort.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- Kiém tra, giam sat.

- X ly div liéu.

- Giai quyét tinh hubng.

- T6 chire va diéu phdi.

- Lam viéc theo nhém.

- Lap ké hoach chi tiét.

- Phéi hop.

2. Kién thire

- Kién thtrc vé van hanh xe ché khach.

- Kién thirc quan Iy va phan bd nhiém vu cho nhan vién.

- Kién thirc vé céng nghé van chuyén hanh ly véi sb lwong Ion.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Xe ché khach chuyén dung.

- Bang danh sach bubng khach.

- So' d6 budng.

- Xe ché hanh ly chuyén dung.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cla ky nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chiéu ky nang thwc té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwgc thao tac cla ngudi thiye hién va
dbi chiéu voi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwdi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac cia nguoi thuc hién va dbi
chiéu v&i céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thyc hién
cbng viéc.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo ddi thoi gian thirc hién cac cong viéc thuc té
va doi chieu voi thoi gian dwoc quy dinh trong quy
trinh hwdong dan va phieu danh gia quy trinh hwdng
dan.

- Tinh sang tao va diém ddc ddo cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia cac thao tac khi thwc hién
cac buéec.

- Thai d6 nghé& nghiép va hanh vi phu hop khi
thwc hién cong viéc.

- Quan sat cach &ng Xt va thai d6 cta nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&rc d6 hai long clha khach

- Gidm sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo dbi




hang. sw hai 16ng ctia khach qua thuc té cling nhw bang

nhan xét ctia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THYC HIEN KE HOACH DAO TAO, HUAN LUYEN TAI
CHO CHO NHAN VIEN TRONG BO PHAN LE TAN

MA SO CONG VIEC: B17
1. MO TA CONG VIEC

Xay dy’ng va thwec hién ké hoach dao tao, huén luyén tai chd cho nhan vién trong bd phan & tan
bao gdm céc codng viéc cu thé nhu sau:

- Banh gia nguén nhan lwc cta bd phan;

- Phéan tich sy phat trién cta Resort;

- Xac dinh nhu cau va trinh do dao tao, hinh thirc dao tao;

- Xay dwng ké& hoach dao tao;

- Bé tri, s&p xép lai ngudn Iwc dé té chirc thuc hién ké hoach dao tao;

- Tién hanh dao tao tai chd, gvi nguoi di hoc;

- Panh gia két qua dao tao.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh nhu cau dao tao

- Quan sat coéng viéc thyc thi cia nhan vién.

- Giam sat hiéu qua lam viéc.

- Kiém tra bang cac bai kiém tra giy.

- Banh gia mdrc tiéu phi nguyén vat liéu va mire do hai long ctia khach hang.
- Lap bang danh gia nhu cau dao tao cho ca nhan va cho bd phan.

2. Diéu phéi hoat déng van chuyén hanh ly khi khach nhap va roi Resort
- Lap ké hoach cu thé cho cong tac dao tao ca nhan.

- Lap ké hoach cu thé cho cong tac dao tao bd phan.

- Lap ké hoach riéng biét va cu thé cho cong tac dao tao kién thirc va k§ nang.
3. T4 chire thye hién dao tao tai chd

- T chirc dao tao ki nang theo phwong phap kém cap.

- T4 chirc dao tao kién thire theo nhom.

- Hwéng dan va moé ta hanh vi, thai d6 ding khi dao tao kién thirc va ky nang phuc vu khach
hang.

4. Banh gia két qua dao tao
- Danh gia két qua bang bai kiém tra viét.
- Panh gia két qua bang yéu ciu nguoi khac bi mat déng vai khach hang khé tinh.

- Banh gia két qua bang viéc kiém soat mirc dd hiéu qua trong cong viéc va mic hao phi nguyén
vat liéu.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU




1. Ky nang

- Quan sat, danh gia.

- Kiém tra, giam sat.

- X ly div liéu.

- Giai quyét tinh hubng.

- T6 chire va diéu phdi.

- Lam viéc theo nhém.

- Lap ké hoach chi tiét.

- Phéi hop.

- Dao tao hiéu qua.

- Truyén dat kién thrc.

- Xt ly théng tin phan hoi.

- Giao tiép va &ng x& v&i nhan vién.

- Pat cau hoi.

- Soan giao an.

- Soan bang cau hai.

- Soan bai kiém tra.

- Lap bang danh d4u theo hé thdng nguyén tac (marking scheme).
2. Kién thirc

- Kién thirc vé ky néng dao tao.

- Kién thirc vé cach xt ly cac tinh hudng thuc té.
- Kién thirc vé danh gia két qua dao tao.

- Kién thirc vé phan tich két qua va xt ly di liéu.
IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Tai lieu dao tao kién thire va ky nang.

- Dia diém dao tao.

- May vi tinh, may chiéu , cac thiét bj vat dung.

- Bang cau hai trdc nghiém (QCM).

- Kich ban cho Mystery guest.

- Danh muc kiém tra.

- Thw phan nan cuta khach.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- K§ nang thwc hién céng tac dao tao theo dung | - Giam sat dwoc thao tac cla nguwoi thye hién va
quy trinh. ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu kiém tra t6 chic thuc
hién cong tac dao tao.




- Thoi gian thyc hién so voi ké hoach lap san.

-’Theo dlc“)i th(‘)ji gian thyc hién cac céng viéc thu«;
té va doi chiéu voéi thdi gian dwoc quy dinh ké
hoach dao tao.

- Tinh sang tao va diém ddc ddo cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia cac thao tac khi lap ké
hoach va t0 chwc thyc hién cac bwéc trong quy
trinh dao tao.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwc hién cong viéc.

- Quan sat cach ng xtr va thai dé giao tiép voi
nhan vién khi thyc hién dao tao kién thirc va ky
nang.

- Tinh hiéu qua cla cbng tac dao tao.

- Giam sat va danh gia két qua dao tao bang viéc
quan sat sy tién bo ca nhan vién théng qua tinh
hiéu qua va mirc do hai long cha khach hang khi
nhan vién thwc hién céng viéc.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT BUSSINESS CENTER

MA SO CONG VIEC: B18
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat viéc to chirc thwe hién cac hoat dong dich vu van phong danh cho khach hang lwu tru

tai Resort bao gdm cac céng viéc:

- N&m bét nhu cau cla khach vé théng tin lién lac;

- Cung cép cac dich vu Internet;
- Trang thiét bi phu hop, dwoc khai thac tét;

- Piéu kién thoai mai cho khach hang lam viéc;

- Kiém tra hoat dong thudng xuyén, phuc vu khach 24/7.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Cung cép dich vu bd sung dat hiéu qua cho khach nghi duwéng

- Giam sat cac cong cu va phuong tién vé dich vu cung cép.

- Giam sat viéc cung cép dich vu cho khach nghi dudng.

- X ly cac sw cb bat ngdy mét cach hiéu qua va tdi wu nhét.

2. Cung cép dich vu b sung dat hiéu qua cho khach céng vu

- Gidm sét cac céng cu va phuwong tién vé dich vu cung cép.

- Gidm sét viéc cung cap dich vu cho khach nghi duéng.

- X ly cac sw cb bat ngd mot cach hiéu qua va tdi wu nhét.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Kiém tra, giam sat.

- Giai quyét tinh hubng.

- Van hanh cac chwong trinh, phan mém.

- T6 chire va diéu phdi.




- Lam viéc theo nhom.

- X0 ly sw cb.

2. Kién thirc

- Hiéu biét cong nghé théng tin.

- Kién thirc vé cach xt ly cac sy cb.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May vi tinh, may in.

- May photo, may fax.

- Chwong trinh, phan mém.

- Céac bang nhan yéu cau cua thwec khach.

- Danh sach cu thé va chi tiét ctia cac doan khach.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cua ky nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chieu ky nang thuwc té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
huwéng dan.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac clia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thuc hién
cbng viéc.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém doc dao cla quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thwc hién
céac thao tac trong tirng bwéece.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwc hién cdng viéc.

- Quan sat cach ng xt va thai do cda nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&rc do hai long clia khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
st hai long clia khach qua thwc té cling nhw bang
nhan xét clia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT TIEU CHUAN VA QUY TRINH VE SINH BUONG KHACH

MA SO CONG VIEC: C1
1. MO TA CONG VIEC

Resort thwong cé nhiéu loai hinh co' s& lwu tri dwoc bd tri trong khong gian rong va gan gui voi
canh quan ty nhién. Viéc vé sinh buong cho khach phai co nhirng quy trinh dac biét, dam bao
budng sach ca vé méi treong sdng. Cong viéc giam sat vé sinh budng khach gom cé:




- Phan tich tinh trang budng lwu trd cta khach trong Resort;

- Xay dwng cac tiéu chuén va quy trinh vé sinh cho tirng loai budng, cé chd y vi tri dac thu cla
budng clia khach;

- Kiém tra vé sinh budng khach theo tiéu chuén;
- Kiém tra viéc thuc hién quy trinh cia nhan vién budng;

- Panh gia két qua cong viéc va hoan thién cong viéc vé sinh budng khach theo yéu cau cla
khach va tiéu chuan cla Resort.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Chuan bi cho viéc lam vé sinh budng khéach

- Nhan bé‘ng bao céo lam budng kém phai chu y cac théng tin dac biét (vi du nhw khach kho tinh,
cac yéu cau theo gi@, thém khan, khoéng thich hoa...).

- Nhan du chia khoa cho cac budng da nhan.

- Kiém tra xe ddy phai nham dam bao xe da dwoc sap xép day du:
+ Céc loai dung cu, hoa chét 1am vé sinh;

+ Céc loai d6 cung cp mién phi;

+ Céc loai gidy t&, van phong phdm dung cho budng khach;

+ Cé4c loai db vai trai givong;

+ Cé4c loai dd vai cung cép cho phong tam.

- Xe day phai trong tinh trang hoat dong tét.

- C4c cong cu va dung cu phai trong tinh trang hoat dong tét.

- Chia khoa phai trong tinh trang hoat dong tét.

- C4c vat dung trén xe day phai duwoc xép gon gang, ngdn ndp va an toan.
2. Thwe hién thu tuc vao bué‘mg khach

- Thye hién g clra va xwng danh 3 lan.

- Khéng g6 qua Ién hodc qua nhd, qua nhanh hodc qua cham.

- Png thang, nhin vao mat ctra khi gd clra va xwng danh, dirng cach clra khodng cach khoang
1 cénh tay.

- Cho 5 giay sau méi lan gé ctra va xwng danh.

- Nhe nhang m¢& clra va xung danh lai 1 I&n niva (tranh trinh trang khach dang ngl hodc & trong
phong tam khéng nghe tieng go)

- Khéng bao gi¢» gb clra phong cé bién “khdng quay ray” trén tay ndm ctra hodc clra da bi khoa
kép

- Dung khép ngén tay dé gé clra, khong gé clra bang chia khoa hay bat ky vat cirng nao khac.
- Khéng cho phép nhirng ngudi khéng cé trach nhiém vao budng.

3. Kéo rém, mé ctra s

- Thao tac nhe nhang, tranh lam hdéng cac khuy réem.

- Rém clra phai dwoc kéo dén sat khung ctra

- Diéu hoa phai dwoc tat diéu hoa khi mé ctra sé.

- Chi mé& clra sé khi diéu kién thoi tiét cho phép va khéng mé qua rong.



4. T4t diéu hoa, kiém tra cac thiét bj dién déng thoi kiém tra tai san khach bd quén.

- Thuc hién viéc kiém tra cac trang thiét bi trong buong, dong thoi kiém tra tai san khach bé quén
(d6i v&i budng khach vira trad hodc vira chuyén di).

- Thye hién theo vong khép kin dé tranh bé sét.

- Phai bao céo ngay v&i van phong khi phat hién thdy cac thiét bj hw héng cling nhw tai san
khach bdé quén.

5. Thu don va lam sach céac khay céc ban, gat tan thubc, thung rac.

- Khay ban cla dich vu phuc vu &n tai budng phai dwoc thu don, che day gon gang va béo bd
phan nha hang Ién nhan.

- Cac ly, cdc ban khach da str dung phai dwoc thu don, riva sach sé va lau kho.

- Kiém tra rac dé tranh nham 1an dé dung ctia khach hodc clia Resort trong thiing rac.
- St dung bao chuyén ding dé chira rac thai.

- Kiém tra tan thuéc trwéc khi dé vao bao rac.

- Ly cbc phai hoan toan sach s&, sang bong, khong dau nudc, khéng dau van tay, khéng con mui
hoé chat.

- Dam bao tan thubc hoan toan duoc dap tat truéc khi dé vao bao rac.
- Gat tan phai sach s&, khéng con mui héi thuéc 4.

- Dam bao rac dwgc thu gom dung cach.

- Thung rac phai sach sé va dwoc dat lai vi tri cd.

6. Thu gom d6 vai ban

- Théo ga giwdng tirng phan mét tranh Ian tai sén cta khach.

- Phai kiém tra cac vét 6, ban, thing, rach.

- D6 vai cé vét 6 ban hay thing, rach phai dwoc that nut dé lwu y.

- C4c db vai ban phai dwoc cho ngay vao tui chiva trén xe day.

- D6 vai qua ban, qua wét phai dwoc dé riéng.

- Khéng dwoc 6m sat vao nguwdi.

- Khong dé db vai trén san nha.

- Thu gom gon gang.

7. Lam giwdng

- Phai kiém tra ném, tm bao vé ném trwdc khi lam giveong.

- C4c dd vai trai giwong phai sach, dwoc 1a phéng, khong cé vét 6 ban, thiing hoc rach.
- Giwdng phai cang, phang, khéng c6 téc, khéng cé vét ban.

- G6i phéi duoc Ibng déu cac goc, cang va xép ngay ngan, can déi trén giuong.
8. Lau bui budng khach

- Thye hién lau bui theo vong khép kin tir trén xudng dui.

- Dam bao cac dd dac budng khach dwoc sach sé&, khdng bd sét.

- C4c hoa chat dwoc st dung dung cho méi loai bé mat.

- S dung dung loai khan lau cho tirng loai bé mét.



9. Lam vé sinh phong tdm

- St dung dung loai dung cu va hoa chat cho méi loai bé mét.

- St dung khan vé sinh riéng biét cho cac bé mat.

- Cac bé mat phai sach va sang, khéng co6 vét 6 ban.

- Cac bé mat phai dwoc lau kho sau khi lam vé sinh.

- C4c loai d6 cung cap dwoc bd sung day di va sép xép theo quy dinh cla Resort.
- C4c loai khan duoc bd sung, gép hodc treo theo tiéu chuén quy dinh ctia Resort.
10. B6 sung db cung cap cho budng khéach

- Kiém tra cac loai d6 cung cép con lai trwdc khi bd sung.

- Cac loai db cung cép phai trong tinh trang tét, cac hop, bao géi khéng dwoc mép méo, rach,
nhau.

- Cac loai d6 cung cap dwoc bd sung theo tiéu chudn quy dinh clia Resort vé sd lwong va ching
loai.

- Bam bao cac dd cung cap bd tro dwoc sdp dit ngan nap, dep mét va tién dung.
11. Hut bui phong khach

- Hat bui tr noi xa nhat ra dén cra chu y cac goc, ranh, mép..

- Pam bao céac khu vue san, tham sofa dwoc hut bui sach.

12. Lau chui ban céng

- Thwc hién theo vong khép kin.

- Dam bado ban céng dwoc sach sé, khéng bd sét.

- C4c hoa chat dwoc st dung dung cho méi loai bé mat.

- Poéng clra ban cong can than.

13. Boéng clra s6, chinh rém civa.

- Dam bao clra sb dwoc dong, khoa can than.

- Rém clra dwgc kéo theo quy dinh clia Resort.

14. Quan sat kiém tra tong thé

- Thuce hién theo vong khép kin, tranh bé sét

15. Déng clra, khoa cén than va dién théng tin vao bang bao céo lam budng.
- Pam bao clra dwoc khoa can than.

- C4c thong tin dwoc dién chinh xac, dang vi tri.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1.Ky nang:

- S&p xép va chuén bj cho céng viéc.

St dung xe day.

St dung cac thiét bj diéu khién diéu hoa, diéu khién ti vi.

St dung céc thiét bj dién trong budng khach.

Thu don khay, bat dia cta dich vu phuc vy an tai phong.

St dung dung loai hoa chét va khan vé sinh.



- Thao db vai trai givong:

+ Dén cac goc dé kéo ga trai giwdng, tranh lam cho ga bi rach;

+ Gili cac loai d6 vai dé tranh lam I&n d6 khach bd quén hodc tai san cia Resort nhu diéu khién
diéu hoa, diéu khién ti vi.

- Kiém tra cac loai d vai vé cac vét 6 ban hay thing, rach.

- Tung ga trai givong.

- Nhét goéc givdng.

- Léng bao gbi.

- Lau &m.

- Lau khé.

- bBanh bong.

- St dung céac dung cu thl cong.

- St dung hoa chét.

- Sép xép db cung cép.

- Gép khan

- Sap xép cac loai dd cung cép ngay ngan.

- Thao tac st dung may hut bui va st dung cac loai dau hut khac nhau.
- Quan sat tot.

2. Kién thirc:

- TAm quan trong cla viéc chuén bi chu d4o truéc khi bat tay vao cong viéc.
- Cac nguyén téc vé an toan, an ninh trong qué trinh phuc vu.

- Giao tiép tiéng Anh co ban khi khach la nguwdi nwdc ngoai.

- Ly do clia coéng viéc: kéo rém dé cé anh sang tw nhién dé lam viéc, m& clra s6 dé lam théng
thoang phong.

- Tam quan trong cda viéc kiém tra cac trang thiét bj cling nhw tai san khach bé quén.

- Céch xt ly khi phat hién cé hw héng hay db dac khach bé quén.

Cac nguyén tac vé an toan khi xt ly cac loai rac, tan thubc.

Cac nguyén tac khi xt ly db vai ban.

Kién thirc vé vé sinh, an toan, phong chéng lay lan vi khuén.

Cac nguyén tac khi xt ly db vai sach:

+ Khi tiép xuc db vai sach, tay phai sach va kho;

+ Khong dé db vai sach gan mét, miéng;

+ Céc dd vai sach can dwoc dat & nhivng noi sach sé.

Caéc k¥ thuat lau bui cho céac loai b& mat phu hop.

Cach st dung hoa chét lau kinh.

Céach s dung hoa chét danh béng db gé.

Céc nguyén tac an toan khi st dung hoa chét.

Quy trinh lam vé sinh va céc tiéu chuan vé an toan.



Cac nguyén tic an toan, an ninh.

Chuing loai va sé lwong db cung cap dwoc dét trong budng khach.

Cac nguyén tic an toan khi st dung cac thiét bj dién.

- Tam quan trong clia viéc kiém tra tong thé cudi cung: hinh anh cudi ciing trong mat nhan vién
la hinh anh dau tién trong mat khach, phai biét quan sat theo cach nhin clia khach.

- Céc thuat ngi, tir viét tét dwoc dién vao bang bao céo.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Xe day lam phong.

- Céc loai d6 cung cap cho budng khach.

- C4c loai db vai dung cho budng khach.

- C4c loai dung cu, hoa chét lam vé sinh.

- May hit bui.

- Bang bao céo lam buéng.

- Mét budng khach mau.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Trinh tw lam vé sinh cac loai phong.

- Béi chiéu v6i phiéu cong viéc.

- Quy trinh céc buéc thwe hién céng viéc.

- Quan sat thao tac cua nguwdi thwe hién va so
sanh v&i quy trinh tiéu chuén.

- B0 chinh xac cla cac thao tac.

- Quan sat va so sanh véi kj nang phuc vy mau,
kiém tra dbi chiéu ky ndng thuc t& véi tiéu chuan
thwe hién.

- An toan cho ngudi, thiét bi, dung cu.

- Theo ddi cac thao tac ciia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi cac tiéu chudn dwoc quy dinh trong cac
nguyén tac an toan khi st dung thiét bi dién, dung
cu thd cong va hoa chét.

- Thoi gian thye hién cac bwdc cong viée so voi
dinh mc thoi gian.

- Theo déi thoi gian thwe hién thuc té va ddi chiéu
v&i thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vu.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT TINH TRANG BUONG

MA SO CONG VIEC: C2
1. MO TA CONG VIEC

M&i budng khach déu phai dat nhirng yéu cau chét lvgng va sb lwgng trang bi néi that trong
phong phu hgp v&i gia budng. Giam sat tinh trang buong bao gom:

- Tinh trang céc trang thiét bj d&t trong phong;

- Tinh trang dién, nwoc, diéu hoa, anh sang, mui,....;
- Tinh trang vé sinh, con trung, sinh vat nguy hiém.,....;

- C4c van dé lién quan méi truong;



- Panh gia va bao cao.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Chuan bi cho viéc kiém tra trinh trang vé sinh budng khach.

- Nhan bzing bao cao giam sat phong kém theo cac théng tin dac biét (vi du nhw khach kho tinh,
cac yéu cau theo gi®, thém khan, khéng thich hoa...).

- Kep dwng cac loai gidy t& dé dat vao budng khach.

- Bang bao céo phai dwoc dién diy di cac théng tin vé trinh trang budng ciing nhw théng tin vé
khéach.

- But, may b dam, thé cdm dién va chia khoa phai trong tinh trang hoat déng tét.

- Kep dwng gidy t& phai ngan nap, gon gang va dé lay.

2. Thwe hién thi tuc vao phong khach

- Thyc hién gb ctra va xwng danh 3 Ian.

- Khong go qua Ién hodc qua nho.

- Birng thdng, cach clra khodng 1 canh tay, nhin vao mét ctra khi gé clra va xwng danh.
- Ch& 5 giay sau mbi lan gé clra va xwng danh.

- Nhe nhang mé& ctra va xwng danh lai 1 1an nira (tranh trinh trang khach dang ng khéng nghe
tiéng go).

- Phai chac chan phong da dwoc don.

- Khéng bao gi¢» gb clra phong cé bién “khdng quay ray” trén tay ndm citra hodc clra da bi khoa
kép.

- Dung khép ngon tay dé gé clra, khong gé clra bang chia khoa hay bat ky vat cirng nao khac.
- Khéng cho phép nhirng ngwdi khdng co trach nhiém vao phong.

3. Kiém tra khu vwc dé& hanh ly

- Kiém t trén xubng dwai theo vong khép kin.

- BDam bao khu vwc phai sach sé.

- D6 dung ctia khach phai duwoc bb sung day du theo tiéu chun cta Resort.

4. Kiém tra phong tdm

- Thwc hién theo vong khép kin.

- C4c thiét bi phai trong trinh trang hoat déng tét.

- Sach sé&, sang bong.

- Khdng cé mui hoi.

- Bam bao cac d6 cung cap bb trg dwoc sap dat ngan nap, dep mat ,day dd , tién dung va duoc
sap xép theo quy dinh clia Resort.

- Phai bao c&o ngay v6&i van phong khi phat hién thay céac thiét bi hw hdng.

- Phai goi nhan vién bd sung ngay nhirng vat dung chwa du.

5. Kiém tra phong ngud va phong khéach

- Kiém tra theo vong khép kin, tranh bé sot.

- Phai béo céo ngay véi van phong khi phat hién thay cac thiét bi hw héng.

- Phai goi nhan vién bé sung ngay nhirng vat dung chwa du .



- Cac thiét bj trong phong phai trong trinh trang hoat déng tét va dwoc sép xép theo dung quy
dinh cta Resort.

- Bam bao cac d6 cung cap bb trg dwoc sap dat ngan ndp, dep mat, day da , tién dung va duoc
sap xép theo quy dinh clia Resort;

- Céac d6 vai tréi giwong phai sach, dwoc la phang khéng cé thiing hodc rach.
- Giwdng phai cang, phang, khong cé téc, khéng cé vét ban, 6.

- Géi phai dwoc cang va xép ngay ngan, can déi trén giwong.

- Géi trang tri va dai trang tri phai d&t dung vi tri va can dbi vai giwong.

- Thung rac phai sach sé , khong cé mui héi va dwgce dat dung vi tri quy dinh.
6. Kiém tra ban coéng

- Kiém tw trén xudng dwai di theo vong khép kin.

- Céc trang thiét bi phai sach sé& va dwoc dat dung vi tri quy dinh.

7. Béo cdo nhirng sai léch vé tinh trang phong

- Kiém tra tinh trang phong trong bang bao céo va thyc té.

- Bao cdo ngay v&i nguoi van phong bat ky mot sy sai léch nao vi du trong danh sach la budng
dang c6 khach lwu trd nhwng khi kiém tra thue té lai la budng tréng khach hodc nguoc lai.

- Bao cao ngay lap tuec.

- Théng tin phai chinh xac va day du.

8. bién thong tin vao bang bao cdo tinh trang budng

- Bién cac thong tin vao ding cac cot twong (ng vé tinh trang budng thay dbi.
- C4c ghi chu vé k¥ thuat, nhirng ghi cha khac...

- Théng tin phai chinh xac va day du.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang:

- St dung bd dam,chia khoa.

- Ghi chép thong tin vao bang bao cao.

- S dung céc thiét bi dién trong phong tam.

- S dung céc thiét bj diéu khién diéu hoa, diéu khién TV.
- St dung céc thiét bi dién trong budng khach.

- Quan sat tét.

- Giao tiép v6i khach.

- X ly tinh hubng.

2. Kién thirc:

Tam quan trong cua viéc chuan bi trwdc khi bat tay vao céng viéc

Cac nguyén tac vé kiém tra trinh trang budng.

Quy trinh kiém tra budng khéach.

Céch giao tiép khi c6 khach ra mé clra.

Giao tiép tiéng Anh co ban khi khach 1a nguwdi nwéc ngoai.



- Ly do va tdm quan trong clia céng viéc kiém tra tir trén xudng dudi.

- Tam quan trong cua viéc kiém tra cac trang thiét bj cling nhw chuén bj cac vat dung cho khéch.
- Cach xt ly khi phat hién cé hw héng va thiéu cac vat dung cho khach.

- Tam quan trong ca viéc kiém tra cac trang thiét bi cling nhw chuan bi cac vat dung cho khach.
- Céc nguyén tac an toan, an ninh.

- Tam quan trong cua viéc bao céo khi ¢ sy sai léch vé tinh trang budng.

- Cac ky hiéu viét tat dé dién vao bang bao cao nhw budng trong sach, budng dang c6 khach Iwu
trd da dwoc lam vé sinh, budng hdng, budng dang dwoc stra chira v.v...

- Quy trinh cua viéc ban giao tinh trang phong.
IV. CAC DIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Phong khéach.

Bang bao céo lam phong va but.

May bé dam hoac dién thoai.

- Thé cam dién.

- Kep gidy to.
V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG
Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Quy trir\1h thwe hién cong viéc giam sat tinh - Quan sat trinh tw cac bwéc thwe hién va so

trang budng. sanh vé&i quy trinh tiéu chuén.

- D6 chinh xac ctia cac thao tac. - Quan sat, kiém tra, d6i chiéu ky nang thuc té
véi tieu chuén thue hién.

- M{rc d6 an toan, an ninh. - Theo dbi cac thao tac CCIa’ nguwoi thie hién va
doi chieu v&i cac nguyén tac vé an toan, an
ninh.

- Thoi gian thwe hién so véi dinh me thoi - Theo dbi thoi gian thuc hién thyc té va doi

gian. chiéu v&i théi gian dwoc quy dinh cho tirng
bwd&c céng viéc trong quy trinh phuc vu.

- Bao cao dworc thye hién theo mau. - Banh gia chét lwong bao cao dugc hoan
thanh theo mau quy dinh va quy trinh bo cao.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: QUAN LY DICH VU MINI BAR
MA SO CONG VIEC: C3
1. MO TA CONG VIEC

Thong thwong, trong budng khach sé b6 tri dich vu Mini bar dé phuc vu khach. Quan ly dich vy
Mini bar gom co:

- Xé&c dinh loai hang can dat vao Mini bar, cung murc gia hop ly;

- Kiém ké trwdc khi khach dén, sau khi khach trd budng va tirng ngay trong thdi gian khach lwu
tra;

- B&o |é tan thanh toan khi khach r&i khéi Resort;




- Nghién ctru phat trién dich vu Mini bar.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Chuan bi cho viéc kiém tra va phuc vu thirc udng, thirc &n nhe trong budng khach.

- Nhan bang bao cao cac budng phai kiém tra kém theo cac thong tin dac biét (vi du nhw khach
kho tinh, cac yéu cau theo dat biét, thém thirc udng ...).

- Xe day phai duwoc sap xép day du:

+ Cac loai thirc udng;

+ Cac loai thirc an nhe;

+ Cé&c loai dd dung mién phi ( café, tra, duwong ...);
+ Hoa don tinh tién;

+ Khan lau chui.

- Bang bao céo phai dwoc dién day di cac théng tin vé trinh trang phong ciing nhw théng tin vé
khéach.

- But, may bd dam chia khoa, thé cdm dién phai trong tinh trang hoat déng tét.

- Xe day phai trong tinh trang hoat dong tét.

- Thirc &n nhe va thire udng phai duwoc xép gon gang, ngdn nap, an toan va dé 1ay.
2. Kiém tra va phuc vu thirc udng, thirc an nhe trong budng khach dang lwu tra.

- Vao phong khi nhan vién dang lam vé sinh dé tranh ra vao budng khach nhiéu lan.
- Kiém tra va bd sung thirc udng va thirc &n nhe khach da st dung.

- Phai kiém tra va viét hoa don chinh xac sb lwong khach dung.

- Kiém tra cac loai d dung mién phi va bd sung cho du.

- Chai, lon...phai sach s& va duwoc sap xép dung vi tri quy dinh, nhdn san pham quay ra ngoai.
- Thirc an nhe, thirc uéng, doé dung mién phi khéng dwgc qua han st dung.

3. Kiém tra va phuc vu thirc ubng, thirc an nhe trong budng khéch sé rdi khoéi Resort
- Kiém tra trinh trang bubng truéc khi gb cira.

- G6 clra va vao budng theo quy trinh.

- Kiém tra va bd sung, thirc udng, thirc &n nhe khach da st dung.

- B4o ngay cho thu ngan & I& tan va viét hoa don.

- Kiém tra cac loai d6 dung mién phi va bd sung cho du .

- Khéng dwoc gé clra trwde 8 gior sang trlr trdng hop c6 yéu cau clia khéch.

- Phai kiém tra va viét hoa don chinh xac sb lwong khach dung.

- Chai, lon ...phai sach sé& va dwoc sép xép dung vi tri quy dinh.

- Thirc &n nhe, thire ubng, dd dung mién phi khéng dwoc quéa han s dung.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang:

- Sap xép xe day gon gang, ngan nép, an toan.

- Sép xép céc loai dd cung cép trong ti mini bar va ghi hoa don.

2. Kién thure:



- TAm quan trong cla viéc chuén bj trwéc khi bat tay vao cong viéc.
- Cac nguyeén tic vé kiém tra thtrc ubng, thirc &n nhe trong phong khach.
- Cac nguyeén tic vé kiém tra va bd sung thirc ubng, thirc &n nhe trong budng khach dang Iwu tra.

- Cac nguyén tac vé kiém tra va bd sung thirc udng, thirc &n nhe trong budng khach sé roi khoi
Resort.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Xe day.

- Thirc &n nhe va thirc udng.

- Phiéu mini bar.

- Khan lau vé sinh.

- Ban bao céo trinh trang buéng & but.

- Budng khach.

- May bo dam.

- Thé cam dién.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thire danh gia

- Quy trinh cac buéc thwe hién céng viéc. - Quan sat thao tac clia ngwdi thuwe hién va so
sanh v&i quy trinh tiéu chuan.

- D6 chinh xac cua cac thao tac. - Quan sat va so sanh voi ky nang phuc vu
mau, kiém tra dbi chiéu ky ndng thuc té véi tiéu
chuén thuc hién.

- An toan cho ngudi, thiét bi, dung cu. - Theo ddi cac thao tac clia nguwoi thye hién va
danh gia.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mic thoi | - Theo doi thoi gian thyc hién thyc te va doi
gian. chiéu véi théi gian dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vu.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: GIAM SAT TIEU CHUAN VA QUY TRINH VE SINH CAC KHU VPC CONG
CONG

MA SO CONG VIEC: C4
I. MO TA CONG VIEC

Khu vuwc cong cong ctia Resort thuwdng réng, cé nhiéu cay cbi, hd nwéc, subi, bai da.... Vé sinh
cong cong ¢ Resort phai lubn dam bao dugc canh quan, méi trwdng cho khach nghi dwéng,
cbng viéc nay bao gom:

- Xay dwng quy ché, quy trinh gitr gin méi trwdng sach dep;

- Kiém tra thueng xuyén vé sinh méi trwdng céng cdng trong va ngoai khu lwu tri;
- Banh gia va khuyén nghi khi can thiét.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Chuan bi cho viéc kiém tra vé sinh cac khu vuc cong cong .




- Nhan bang bao céo giam sat khu vwec cong cong céac théng tin dac biét (vi du nhw co tiéc, hoi
thao...).

- Danh sach nhan vién lam viéc theo khu virc da duwgc phan cong.

- Kep duwng cac loai gidy t& dé kiém tra ky thuat va cac ghi chu khéac.

- Bang bao céo phai dwoc dién ddy du cac thong tin vé tinh hinh vé sinh, k¥ thuat, tén nhan vién.
- But, may b dam trong tinh trang hoat déng tét.

- Kep duwng gidy t& phai day da cac thong tin.

2. Kiém tra nhan vién

- Bam bao nhéan vién lam viéc dung cac vij tri da phan cong.

- Dam bao nhan vién st dung dung cong cu, dung cu va hoa chét.

- Khéng dwoc dé nhan vién tap trung néi chuyén, la ca tr noi nay sang noi khac.
3. Kiém tra cac khu vuc cbng cong:

* Kiém tra thang may:

- Kiém tt trén xudng dwai theo vong khép kin;

- Bam bao viéc kiém tra vé sinh sach sé va khéng anh hwéng dén khach;

- Phai bao c&o ngay véi van phong khi phat hién thdy cac thiét bi hw hdng;

- Thang may phai dang trong trinh trang hoat déng tét;

- Néu c6 bét ky sw cb hodc bat thwdng nao phai bao ngay cho vin phong kip thdi khc phuc dé
phuc vu khach.

* Kiém tra khu vurc cau thang, hanh lang:

- Kiém tra theo vong khép kin, tranh b sot;

- Dam bao la viéc lam vé sinh khéng anh hwéng dén khach;

- Céac gat tan dirng, thung rac duoc don sach vét ban do dét cat, nwdce, dau giay;

- Cac tay vin cau thang dwoc lau sach va danh béng;

- Dam bao cac tranh treo twong va cac vat dung gén twdng dwoc lau sach;
- Dam bao céc thiét bi & khu vuwc nay dang trong trinh trang hoat dong tét.
* Kiém tra vé sinh nha vé sinh céng céng

- Kiém tra theo vong khép kin, tranh b sot:

+ Thung réac;

+ Bon cau;

+ Bon rira tay;

+ B&n mat twong, gwong, ban da ,dén, cta ...;

+ Hoa trang tri;

+ San;

+ Khéan, gidy mém,gidy cudn vé sinh.

- Rac dwoc thu gom hoan toan.

- Khéng cé mui hoi.

- Céc bé mat twong, gwong, ban da phai sach va sang, khong co ty vét, 6 ban.



- Cac bdn ciu dam bao vé sinh sach sé va diét khuan.

- Céac db cung cap nhu gidy cudn, khan gidy phai dwoc cung cap dd va sap xép theo tiéu chuén
clia Resort.

- Dam bao bdn cau , bon rira tay , clra ra vao... dang trong trinh trang hoat déng tét.
* Kiém tra vé sinh khu vurc céng chinh

- Kiém tlr trén xubng du i di theo vong khép kin:

+ Ban, ghé;

+ Lan can;

+ Clra;

+ Twdng, tran.

- Cac vat dung phai sach sé va dwoc dat dung noi quy dinh.

* Kiém tra vé sinh khu vue bai dau xe

- Thwce hién kiém tra theo vong khép kin.

- BDam bao khu vwc sach sé&, khong cé mui hoi.

* Kiém tra céc khu vurc phong hop

- Kiém tlr trén xubng du i di theo vong khép kin :

+ Ban, ghé;

+ Vat dung trang tri;

+ Pén;

+ Clra;

+ Twong, tran.

- Dam bao céc thiét bi, vat dung phai sach sé va dwoc dat dang vi tri quy dinh.
4. Kiém tra khi cé cac su kién

- LAy thdng tin s kién chinh xac (thdi gian, dia diém, s& nguoi tham duw....).
- Kiém tra cac khu vuwe cé sw kién trwéc 01 ngay theo quy trinh.

5. Ban giao ca

- Ghi chép lai cac théng tin da lam dwoc va nhirng thdng tin chwa lam dwoc trong ngay.
- C4c ghi chi vé nhan vién.

- C4c ghi chu vé k§ thuat.

- Nhirng ghi chu khac...

- Ban giao lai cho ca ké tiép.

- Théng tin phai chinh xac va day du.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1. Ky nang:

- S&p xép va chuan bi cho cong viéc.

- St dung bd dam.

- Ghi chép théng tin vao bang bao cao.



- St dung xe day.

- St dung hod chét.

- Str dung may hat bui.

- St dung dung cu lau san va cac loai dung cu thi cong.

- Lau &m.
- Lau khbé.
- Banh bong.

- Quan sat tot.

- Kiém tra cong viéc.

- L4y théng tin.

- Ban giao ca.
2. Kién thirc:

Tam quan trong ctia viéc chuén bj chu dao trwdre khi bat tay vao cdng viéc.
Céc nguyén tac vé an toan, an ninh trong qua trinh phuc vu.

Quy trinh 1am vé sinh méi khu vire céng cdng va cac tiéu chuén an toan.
Cach st dung cac loai thiét bi, dung cu, hoa chét lam vé sinh.

Giao tiép khi gap khach.

Giao tiép tiéng Anh co ban khi khach & ngudi nwéc ngoai.

Tam quan trong cua viéc kiém tra cac trang thiét bi cling nhw tai sdn khach bé quén.
Céach xt ly khi phat hién c6 hw héng hay d6 dac khach bd quén.

Cac nguyén tac vé& an toan khi xt ly cac loai rac, tan thudc.

Vé sinh, an toan, phong chéng lay lan vi khuan.

Céc ky thuat lau bui cho cac loai bé mat phu hop.

Cac nguyén tac an toan khi st dung hoa chét.

Céc nguyén tac an toan khi st dung céc thiét bj dién.

Tam quan trong cua viéc kiém tra tbng thé cudi cung.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

May b6 dam.

Bat.

Kep gidy to.

Quy trinh va va quy dinh vé vé sinh khu vuc cong cong.
Xe day veé sinh céng cong.

Hop dwng dung cu, hoa chét.

May hit bui.

Ban chai co san.

Ban chai nhé.

X6 vat.



- Cay lau san uot.

- Cay day bui kho.

- Bién canh bao san uot.

- B6 dung cu chui kinh.

- Hoa chét da nang.

- Hoa chét lau kinh.

- Hoa chét vé sinh toilet.

- Hoa chét danh béng d6 gb.

- Hoa chét danh béng kim loai.
- Cac loai khan lau vé sinh.

- Tui nylon thay bén trong cac thung rac..

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- Twong, tran, hanh lang, cau thang, san vuwéon
va khu vwc céng cong dwoc lam vé sinh theo
dung quy trinh.

- Quan sat quy trinh lam viéc cla nguoi thue
hién va so sanh v&i quy trinh tiéu chuan, kiém
tra mirc do sach sé clia cac khu vuwe.

- B6 chinh xac cta cac thao tac.

- Quan sat va so sanh v&i kj nang phuc vu
mau, kiém tra doi chiéu ky nang thuc té voi tiéu
chuén thuc hién.

- An toan cho ngudi, thiét bi, dung cu.

- Theo ddi cac thao tac clia nguwoi thye hién va
ddi chiéu véi cac tiéu chudn dwoc quy dinh
trong cac nguyén tac an toan khi st dung thiét
bi dién, dung cu tha céng va hoa chét.

- Thoi gian thyc hién so vé&i dinh mwc thoi
gian.

- Theo dGi thoi gian thyc hién thuc té va doi
chiéu véi théi gian dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vu.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CHAM SOC CAY CANH

MA SO CONG VIEC: C5
I. MO TA CONG VIEC

Gibng voi cac khach san thanh phd, Resort ciing xay dwng san vuon nhan tao dé khach chiém
nguwdng. Resort ¢é 2 loai s&n vwdn: bo tri quanh khu lwu trd va bo tri tai khu vui choi cdng cong.

Cong viéc nay bao gém:

- Xay dwng quy ché, quy trinh chdm séc canh quan san vuon;

- Trién khai cong viéc xay dwng, chdm séc san vuon;

- Bdo v&, phat trién canh quan, méi trudng;

- ng dung céc k¥ thuat mai vé cay canh, da canh, hoa,....

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Kiém tra cac chau cay canh khu vic hanh lang, cau thang va khu vie tién sanh




- Pam bao cac chau cay canh xanh tét, khong cé canh 1a kho.

- Pam bao cac chau cay canh, la cay sach s&, khong cé bui ban.

- Pam béo cac chau cay canh khéng c6 rac, tan thuéc 1a.

- Cay canh phai dwoc x& ly con trung theo dinh ky.

2. Diéu phéi luan chuyén cay canh dinh ky

- Dam bao cac chau cay canh dwoc luan chuyén dinh ky dé tao canh quan mai va cay co diéu
kién tiép xuc anh sang.

3. Kiém tra khu vwc san vuon

Dam bdo cac chau cay canh xanh tbt, khéng c6 canh 14 kho.

- Pam bao cac chau cay canh, la cay sach s&, khong cé bui ban.
- Pam bao céac chau cay canh khéng cé rac, tan thudc Ia.

- Dam bao san vwon sach sé, khoéng co rac, la rung.

- Pam bao cac ban ghé ngoai trovi, du che mwa nang trong tinh trang hoat déng tét.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1.Ky nang

- Kiém tra va giam séat cong viéc.

2. Kién thirc

- Cac loai cay canh trang tri trong nha va ngoai troi.

- Mlrc d6 wa sang cla cac loai cay canh.

- Céch bb tri vi tri chuyén dbi cay canh hop ly dé vira tao my quan vira ddm bao thé cay phat
trién tot.

- Céc loai cay canh trang tri nham bd sung, luan chuyén dé tao canh quan méi.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

Cac chau cay canh trang tri khu viee hanh lang, tién sanh...

Khu vwe san vuon.

Cac chau cay canh trang tri.

Ban ghé, du san vuon.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thwrec danh gia

- Quy trinh cac buéc thire hién céng viéc. Quan sat thao tac clia ngwdi thwe hién va so
sanh v&i quy trinh tiéu chuén.

- D6 chinh xac cua cac thao tac. Quan sat va so sanh v&i k§ nang phuc vu mau,
kiém tra d6i chiéu ky nang thuc té véi tiéu
chuan thuc hién.

- An toan cho ngudi, thiét bi, dung cu. Theo déi cac thao tac clia ngwoi thwe hién va
danh gia.

- Thoi gian thyc hién so vé&i dinh muc thoi The:o doi thoi gian thyc hién thuc té va dbi
gian. chiéu véi thdi gian dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vu.




TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: SAP DAT, TRANG TRi HOA CHO TOAN KHU RESORT
MA SO CONG VIEC: C6
1. MO TA CONG VIEC
Trang tri hoa bao gom:
- Theo khoéng gian:
+ Tién sanh, phong hop, hanh lang, budng khach;
+ Céc diém nhén trong Resort.
- Theo th&i gian:
+ Sang, chiéu, ti;
+ Tuan, thang, nam.
- Theo sw kién:
+ Céa nhan, cong déng, nha nuéec.
Cong viéc trang tri hoa ludn thay dbi theo chi thuyét riéng ctia Resort.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Trang tri va cham séc hoa hang ngay cho cac phong khach
- Xac dinh rd chinh sach ctia khu Resort vé& d&t hoa tai cac phong khach.
- Xac dinh rd danh sach cac phong khach sép dén dé dat hoa.
- Xac dinh dwoc cac phong khach VIP va hang khach VIP dé dat hoa ding tiéu chuan.
- Cham séc hoa dung cach.
- Dam bao céac lo hoa dep, sach, khéng cé hoa héo, canh la kho.
- Dam bao céac lg hoa dwgc dat dung vi tri quy dinh.
2. Trang tri va chdm séc hoa hang ngay cho céac khu vyc cdng céng.
- Xac dinh dwoc cac khu vye cdng cdng can dat hoa va cham soc hoa.
- Cham séc hoa dung cach, thay nwédc méi thich hop.
- Dam bdo c4c lo, chau hoa xanh tét, khéng cé canh 14 khd, khéng co tan thudc 13, rac.
- Pam bao cac lo, chau hoa sach sé.
3. Trang tri hoa cho khu Resort vao cac s kién
- Nhan théng tin chi tiét vé cac s kién.
- N&m 8 chinh s&ch clia Resort v& murc do trang tri hoa cho tirng loai sw kién.
- Xac dinh rd cac khu vic can trang tri hoa.
- Xac dinh ré cac loai hoa trang tri cho tirng khu viee.
- Bam bao cac lo, chau hoa sach, dep.
- Céc lo, chau hoa duoc dat dang vi tri it nhét 1a 2 gidy trwdc khi dién ra sy kién.

4. Bao quan hoa

Khéng nén dat hoa trwdc qua lau.



- Pé hoa trong x6 chira nwéc sach.

- Bao quan hoa noi ram mat, tranh anh ndng mét trdi hodc bao quan trong phong lanh.
- Dam bao hoa, |4 twoi, khong bi ing, thdi.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1.Ky nang

- Cam hoa khéo léo.

- Phéi hgp mau sac hai hoa.

2. Kién thire

- Hiéu biét vé cac loai hoa sir dung trong Resort.

Kién thirc co’ ban vé cdm hoa va cham séc hoa.

Cac loai hoa trang tri trong nha va ngoai troi.

Tam quan trong cla viéc bao quan hoa.

Céch thirc bdo quan tirng loai hoa.

- Hiéu biét co ban vé& van hoa moét sé nwac lién quan dén cac loai hoa.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Cac loai hoa dung trong Resort.

- Cé&c loai binh, dia cdm hoa va dung cu cadm hoa kém theo.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Trang tri hoa cho mét phong khach. Quan sat thao tac ctia ngwi thye hién va danh
gia.

- Trang tri hoa cho mét khu vure cong cong (vi du | Quan sat thao tac cia ngudi thue hién va danh

sanh lé tAn hodc nha hang...). gia.

- Trang tri hoa cho phong hdi nghi. Quan sat thao tac ctia ngwi thye hién va danh
gia.

- Thoi gian thwc hién so v&i dinh mc thoi The;o doi thoi gian thyc hién thwce t& va doi

gian. chiéu v&i thoi gian quy dinh.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NHAN VIEN BO PHAN BUONG
MA SO CONG VIEC: C7
I. MO TA CONG VIEC
Quan Iy nhan vién bd phan budng gém céac cong viéc:

Xay dwng va phat trién nhan lwc ctia bd phan;

Phan céng céng viéc cho nhan vién;

Kiém tra két qua cong viéc;

Dao tao, bdi dwdng nhan vién;

Cham lo d&i sbng vat chét, tinh than va thu nhap cla nguwoi lao dong;




- Thuc hién cac quy dinh vé quan ly nhan sw cia Resort.
Il. CAC TIEU CHi THUYC HIEN

1. D& xuét tuyén dung cac chirc danh cho bd phan budng
- D& xuét yéu ciu nhan sy can thiét.

- Phan tich nhu cau theo ké& hoach céng viéc.

- Thiét 1ap so db té chirc cho bod phan.

2. Tham gia tuyén chon nhan vién moi

- Chuan bi cac cau hdi phdng van cho tirng vi tri tuyén chon.
- Dam bao cac cau hdi phai phu hop véi vi tri dw tuyén.

- Phai dwa ra tiéu chi tuyén chon.

- Tham gia phdng van tuyén chon nhan vién.

3. Té chirc dao tao, hwéng dan kém cdp nhan vién theo dung tiéu chuan nghiép vu bd phan
budng

- T6 chtre hwdng dan dao tao nhan vién phai cé chuong trinh chi tiét, cu thé.
- Ap dung céc k¥ thuat dao tao cho tirng phan viéc va cong viéc cu thé.
- Chuwong trinh dao tao phai phu hop véi nhu cau va cé hiéu qua.

- Phai chuyén nghiép trong thwc hién dao tao.

- Banh gia dung nang Iwc cla tirng nhan vién.

4. T4 chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc

- T6 chire danh gia két qua dao tao phai theo ké& hoach cu thé.

- Banh gia nhirxng chwong trinh da dao tao.

- Nhan xét va danh gia két qua thir viéc.

- T6 chirc danh gia két qua dao tao phai dwoc thue hién mét cach nghiém tac.
- Nhan xét va danh gia két qua phai cong bang, hop ly.

- Giam sat danh gia nhan vién sau khi dwoc dao tao.

5. Lén lich cong viéc cho nhan vién hang tuan va diéu chinh phat sinh

- Phan lich lam viéc can c trén nhu cAu thue té, ddm bao cong bang, hop Iy.

- DBidu chinh lich 1am viéc khi cé cac yéu cau cong viéc phat sinh. Can giai quyét lich theo yéu ciu
chinh dang ctia nhan vién trong pham vi c6 thé.

6. Sap xép diéu dong nhan vién thuc hién cong viéc

- Sap xép didu dong nhan vién phu hop véi yéu ciu clia cong viéc va kha ndng clia nhan vién.
7. Danh gia két qua cong viéc va nang lwc ctia nhan vién dinh ky

- Danh gia két qua cong viéc phai dwa trén tiéu chuan va quy trinh cu thé.

- Danh gia nang lwc cla nhan vién phai cong bang :

+ Ky nang;

+ Hanh vi;

+ Thai dé.

- Banh gia nang Iyc clia nhan vién theo dinh ky.



8. T4 chirc thwe hién theo cac quy dinh vé quan ly nhan sy cla cong ty

- Phai thuc hién dung theo cac quy dinh quan ly nhan sw cla cong ty va Bé luat lao déng cla
Nha nwoc.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Phan tich va x&c dinh nhu cu nhan sy trong bd phan.
- Dé xuét cu thé vé tiéu chuan nhan vién.

- Tuyén chon bang cau hdi phdng van va bai kiém tra.
- PDao tao nhan vién.

- Pao tao theo dung ké hoach, néi dung.

- T4 chire danh gia dinh ky.

- Kiém tra thwec hanh va ly thuyét.

- Phan lich theo yéu cau thwc té tai bo phan.

- Biéu ddng nhan vién theo théng bao.

- Trién khai cong viéc.

- Banh gia két qua cong viéc.

- Thwe hién ché do thwdng phat cong bang.

- Thuwe hién theo ding ndi quy quan ly nhan sw clia cong ty.
2. Kién thirc:

- TAm quan trong cla cong tac quan ly nhan vién.

- Kién thirc v& quan ly nhan su.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Danh sach nhan vién b phan.

- Badng m6 ta nhiém vu cla cac chirc danh.

- Tiéu chi tuyén chon.

- Chwong trinh dao tao.

- Phuwong phap, ky thuat dao tao.

- Bang danh gia két qua dao tao.

- Bang phan coéng lich lam viéc.

- K& hoach trién khai diéu déng nhan vién.

- Bang danh gia.

- N6i quy quan ly nhan su.

V. TIEU CHI VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia
- Ky nang phan tich va xac dinh nhu qéu nhan | - Pwa ra tinh huéng cu thé cho chu thé cong
sw cho bd phén trong tinh hudng cu thé. viéc phan tich va xac dinh. Can c& vao do dé
danh gia.

- K§ néng chuan bi cho phdng van tuyén dung | - Danh gia théng qua viéc chuan bi bang héi va




nhan vién trong b phan. cdng tac chuan bi.

- Ky nang dao tao nhan vién. - Banh gia théng qua mot bai gidng mau vé ky
nang hoac kién thirc.

- K§ nang dieu phoi, phan cong cong viéc cho | - Danh gia théng qua mét tinh hudng cu thé va
nhan vién trong cac ca lam viéc. kiém tra cac bang phan cong.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT DICH VU GIAT LA
MA SO CONG VIEC: C8
1. MO TA CONG VIEC
B6 phan giat la phai thyc hién 2 viéc:
- Giat 1a dé vai ctia Resort;
- Dich vu giat la cho khach.

Resort cé thé cé thiét bj giat la dé tw phuc vu cho minh va giat la thué cho co s& khac; hoac
Resort phai di thué noi khac giat la.

Nhirng céng viéc chinh cta giat la gom:
- Xay dwng va thywc hién quy trinh giat la ;
- Xay dwng va thwe hién quy trinh cung cép dich vu git 1a cho khéach ;

- Néu c6 thiét bi giat 1a, phai xay dwng quy trinh bdo dam chét lvong, vé sinh méi trudng, tiét
kiém nang lvgng, ha gia thanh.

Il. CAC TIEU CHi THWC HIEN

1. Thu nhan db gi&t 1a cta khach

- Ludn kiém tra s& phong trén tai dd giat.

- C4c loai dd giat phai dwoc kiém tra k§ lwdng khi thu nhan.

- Dam bao moi sy sai léch vé sb lwong dd giat 1a cling nhw cac 16i trén d6 gi&t phai dwoc thong
bao kip th&i cho khach.

- Phiéu giat 1a phai dwoc khach ky dé xac nhan.

- Tui gi&t 1a va phiéu gist 1a mai phai dwoc thay thé bd sung vao phong khach.
2. Kiém tra va phan loai db giat 1a ctia khach

- Kiém tra s6 lwong, phan loai 40, quan ,chét liéu, mau séc phai chinh xac.
- Ghi vao phiéu.

- Pam béo moi s sai léch vé sb lwong dd giat 1a cling nhw cac 16i trén dd git phai dwoc théng
bao kip th&i cho khach.

3. banh d4u db giat va chuyén giao cho nhan vién giat

- C4c loai db giat can phai dwoc phan loai trwde.

- C4c loai db giat can phai dwoc danh dau sb phong dé tranh nham 1an.
4. Gi&t d6 khach

- C4c loai d6 giat can phai dwoc phan loai trwdc.




- C4c loai db giat can phai dwoc danh diu dé tranh nham lan.

- Dam bao dd giat 1a dwoc xt ly ding quy trinh cho méi loai (chwong trinh giat, hda chéat giat, hda
chat tay...).

- Cac thong tin dac biét can phai bao kip thoi cho khach vi du do giat cta khach can nhiéu thoi
gian hon dé ty cac vét 6, do do, thdi gian giao tra cé thé mudn hon binh thudng.

5. S4y do giat ctia khach.

- Sot dwng db vai hodc xe trung chuyén phai sach va khé.

- C4c loai d6 giat can phai dwoc sdy ding thoi gian, nhiét dd cho méi loai.

6. La dd khach

- Céc loai 40 quan duoc 1a ky, khéng cé nép nhan va st dung dung loai may la.
- Néu khach c6 yéu cau la hd thi phai ddm bao thwc hién dung.

7. Giao tra do giat 1a cho khach

- C4c loai quan 4o cla cac phong khach can dwoc kiém tra k trwdc khi giao tré cho khach vé:
+ S6 lwong;

+ Chét luong;

+ S6 phong;

+ Xép hod&c treo theo yéu cau cla khach;

+ Thao dau.

- C4c loai 40 quan duoc 1a ky, khéong cé nép nhan.

- Khéng bj rach, thing, phai mau ...sau khi giat, la.

- Dam bao db giat 14 dwoc giao dung thdi han.

- Gd&i phiéu tinh tién cho quay thu ngan, lwu lai cho bd phan 01 ban sao.

- B6i v&i yéu cau gap quan 4o sau khi 1a phai duwoc gép theo tiéu chuan cia Resort.
- Khi giao tré quan 4o cho khach phai co xe day treo va xép quan 4o lén trén.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

Gép va sép dat cac tui giat la.

St dung may danh déu do giat.

- St dung may giat: str dung chwong trinh giat dd day, chwong trinh gidt d méng, chwong trinh
giat co ho...

- TAy cac vét ban trén db giat.

- Trung chuyén db giat tir may giat sang may séy.

- Sr dung may say: lwa chon thdi gian va mirc nhiét do sdy phu hop cho tirng loai db gist.

- Str dung ban la ép.

- St dung ban la hoii.

- Sr dung may 1a db vest.

- Gép quan 4o theo quy dinh cla Resort.

- Sr dung xe day.



- Giao tiép v6&i khach khi giao dd giét.
2. Kién thirc

- Muc dich cua dich vu.

- Quy trinh thye hién va quy dinh cia Resort lién quan dén dich vu nay.

- Kién thirc vé vé sinh an toan, phong chéng lay lan vi khuan.

- Céc nguyén tac an toan khi xt ly d6 vai ban.
- Céc loai chét liéu vai.

- Céch sl dung ctia may danh dau dd giat.

- Céc quy trinh giat, 1a cling nhw tac dung cutia cac loai hda chéat str dung trong céng nghiép giat.

- Coéng dung cua cac loai hoa chat ty vét ban.

- Cach st dung may say cho tirng loai chét liéu vai.

- Céach st dung cac loai may la quan &o.

- Cac nguyén tac xtr ly dbi véi dé vai sach.

- Co ché hoat dong cia phan mém quén ly Resort ma Resort dang s dung.

IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Hé théng may giat, may sdy, may la hoi cong nghiép.

- C4c loai hoa chét giat 1a chuyén dung.

- Cé4c loai hoa chét tdy vét ban chuyén dung.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrec danh gia

- Céc quy trinh thu nhan d6 giat 1a cta khach,
quy trinh giat, |a, say va giao trad do cho khach.

- Quan sat, doi chiéu trinh tw thwc hién cac
bwdc cua tirng quy trinh va so sanh véi quy
trinh tiéu chuan.

- B6 chinh xac vé ghi chép cac yéu cau cla
khach vé dich vu va lwa chon‘héa chat, cach
thire giat la, thoi gian giao tra do giat.

- Kiém tra, d6i chiéu ky nang van hanh céac loai
mé[y giat, lwa chon chwong trinh gidt, héa
chat,.... v&i quy trinh.

- An toan cho nguoi, thiét bi va quan 4o cla
khach.

- Theo déi, kiém tra cac thao tac cla nguoi
thwe hién va dbi chiéu véi cac tiéu chuan dwoc
quy dinh trong cac nguyén tac an toan khi st
dung céc thiét bi va hoa chét.

- Thoi gian thye hién.

- So sanh th&i gian thyc hién véi dinh mare thoi
gian.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: QUAN LY CAP PHAT BONG PHUC VA BO VAI

MA SO CONG VIEC: C9
1. MO TA CONG VIEC

Dong phuc gilr vi tri quan trong trong coéng viéc va giao tiép v&i khach. Resort st dung rat nhiéu
dd vai, do vay can phai quan ly chat ché viéc st dung va thay thé dé vai. Céng viéc nay gébm co:

- Nghién ctu, chon lwa mau déng phuc cho nhan vién cac bd phan;




- Cép phat theo dinh ky ddng phuc cho nhan vién;

- Kiém tra nhan vién str dung déng phuc dung quy dinh;

- Céc db vai phai dwoc st dung, bao quan, giat 1a dung quy dinh.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Thu nhan d6 vai ban tir cac noi

- Nhan déng phuc ctia nhan vién.

- Nhan d6 vai cGia nha hang va cac bd phan co st dung d6 vai.

- Cé4c loai dd gist phai dworc kiém tra ki lwéng khi thu nhan.,khéng bi hw , rach ...

- Dam bao moi sy sai léch vé sb lwong dd giat 1a cling nhw céac 16i trén d6 gidt phai dwoc thong
bao ngay lap tirc cho ngwéi giao tra .

2. Cép phat déng phuc va db vai

- Cép phat ddng phuc cho nhan vién can dam bao:

+ Vao dau ca lam viéc;

+Pang ma sé.

- Cép phat d6 vai can dam bao :

+ 86 lwong;

+ Loai d6 vai;

+ Tén ngwdi nhan va ky vao phiéu nhan.

- C4c loai ddng phuc, dd vai phai dwoc la k¥, khdng cé nép nhan truéc khi cp phat.
- Phai dwoc treo trén gia hodc xép ngan nap trén ké.

- Bung sb lwong, ma sé .

- Bung tén ngwdi nhan.

3. Stra chira , may mgi

- Nhan théng tin tir giam sat vién.

- Sép xép thoi gian dé sira chiva hodc may mai.

- Phai sira chira hodc may méi kip thoi.

- Bao cdo nhirng van dé phat sinh khac thwéng cho trwdng bé phan.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

-Phan loai d6 bén.

-Sap xép ngén nép trén gia.

-Ky nang may va.

2. Kién thire

-Quy trinh thwe hién va quy dinh cGa Resort lién quan dén viéc cap phat déng phuc.
-Kién thirc vé vé sinh an toan, phong chéng lay lan vi khuan.
-Nguyén tac an toan khi xt ly d6 vai ban.

-Céc bd phan khac nhau thi ddng phuc ciing khac nhau.



-Nh¢ sé cua tirng nhan vién.

-Nh¢ db vai ciia tirng nha hang.

-Hiéu biét vé cac loai chat liéu vai.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
-Ddng phuc nhan vién.

-Céc loai db vai sir dung trong Resort.

V. TIEU CHIi VA CACH THUYC DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thwrc danh gia

- Quy trinh cac buéc thie hién céng viéc. - Quan sat thao tac cltia ngwdi thire hién va so
sanh v&i quy trinh tiéu chuan.

- D6 chinh xac cua cac thao tac - Quan sat va so sanh voi ky nang phuc vu
ma&u, kiém tra déi chiéu k§ nang thuc té voi tiéu
chuan thwc hién.

- An toan cho ngui, thiét bi, dung cu. - Theo déi cac thao tac clia ngwoi thwe hién va
danh gia.

- Thoi gian thyc hién so v&i dinh muc thoi | - Theo déi thoi gian thywc hién thuc té va doi
gian. chiéu vo&i thoi gian dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vu.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAI QUYET PHAN NAN CUA KHACH HANG
MA SO CONG VIEC: C10
I. MO TA CONG VIEC

Giai quyét phan nan cuta khach phai theo quy dinh chung cltia Resort, khéng dwoc thuc hién tay
tién, cu thé:

- Xac dinh chd thé cla I&i phan nan;

- Xac dinh mdrc dd chinh xac va nguyén nhéan;

- Banh gia mrc d6 nghiém trong, thdi gian giai quyét va ai gidi quyét, gidi quyét theo hwéng nao;
- Giai quyét phan nan dung nguoi, dang viéc, dang thoi diém:;

- Danh gia sw phan &ng cla khach sau khi giai quyét mot vu viéc;

- Dinh ky théng ké, phan loai, 1&i phan nan, danh gia cach giai quyét va két qua;

- Thwérng xuyén nang cao k§ nang gidi quyét phan nan;

- Khuyén nghi cac giai phap khic phuc nguyén nhan gay nén phan nan ctia khach.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Trach nhiém cla nguw®i lanh dao trong viéc x& ly phan nan cho khach Iwu tru

- H6 tro nhan vién kip thoi.

- Xt ly theo dung tiéu chuan cliia Resort.

2. Phan loai cac phan nan cla khach hang

- Nhém céac phan nan theo dac diém chung.




- Xac dinh cac nguyén nhan phan nan cta khach:

+ Van dé ky thuat;

+ Van dé vé sinh va an toan;

+ V&n dé chat lwong dich vu cung cép;

+ Véan dé khac.

3. Ap dung quy trinh x ly phan nan co ban theo nguyén téc LISTEN
- Chu trong chinh sach dén bu hop ly.

- Biét Iang nghe va quan tam dén mong dgi ctia khach hang.
- Van dung nguyén tac:

+ Lang nghe khach cham chu;

+ Xac dinh ra néi dung chinh;

+ Xin 16i va chia sé su cb v&i khach;

+ Ghi lai I&i phan nan;

+ Dwa ra giai phap;

+ Thyc thi va giam sat qua trinh thwc thi do.

- C4c noi dung dén bu cu thé:

+ Tang qua lwu niém;

+ Giam gia phong;

+ Mién phi van chuyén.

- Ap dung k¥ thuat lang nghe hiéu qua: gat dau, dung tir dém, dung anh mat quan sat, nghiéng
nguwoi vé phia truwdce.

- Tach khach ra khoi chd déong ngudi.

- Tranh ngét I&i khach.

- Ghi lai n6i dung ngan gon, rd rang.

- Nhac lai néi dung phan nan dam bao tinh chinh xac va khéng nghe ho&c hiéu khéng dung.
- Lwu y thai d6 khi xt ly v&i khach hang.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- X ly nhirng phan nan dung chinh sach cta Resort.

- K§ nang giao tiép.

2. Kién thirc

- Kién thirc v& hwéng dan x ly phan nan theo ngyén tic LISTEN.

- Chinh sach ctia Resort cho nhirng trwdng hop giai quyét phan nan do 16i tir phia Resort.
- Huwéng dan giao tiép trong nganh Resort.

- Phwong phap giao tiép v&i khach hang dat hiéu qua trong cac tinh hudng khach thwdng phan
nan.

- Nguyeén tac x& ly phan nan.

- Tac dung va han ché cla viéc xt& ly phan nan ctia khach khoéng triét dé.



IV. CAC DIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Sb theo d&i phan nan ctia khach.

- S ghi chép, but.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky nang truc tiép x& ly cac khiéu nai cua
khach hang theo quy trinh.

- Quan sat va kiém tra viéc thuc hién day du
va dung cac buwéc co ban trong quy trinh xtv ly
phan nan cua khach cla khach Iwu trd trong
mot tinh hudng cu thé.

- Mtrc d6 hiéu qua cua viéc xt ly khiéu nai cta
khach hang.

- Panh gia vé hanh vi, thai do khi x& ly cac
khiéu nai ciia khach hang theo céc tiéu chuan
clia cac bwéc da néu ra trong nguyén tac x ly
LISTEN.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT TAI SAN THAT LAC CUA KHACH

MA SO CONG VIEC: C11
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat tai san that lac clia khach bao gdm céac cong viéc sau:

- Tiép nhan thong tin cGia khach hodc tai san that lac va kiém tra xac minh;

- Bao cao xt ly dung vu viéc;

- Kiém tra, xt ly tai san khach bd quén;

- X ly cac tai san chwa xac dinh dwoc chd nhan.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Kiém tra tai san khach bd quén

- Dam bao viéc kiém tra theo vong, tranh b sot.

- Kiém tra tat ca céc vi tri khach c6 thé quén dd, tlr phong ngl dén phong tam.

2. X& ly khi phat hién tai san khach bé quén.

- C4c thong tin vé tai san, dd vat khach bd quén phai dwoc théng bao ngay cho bé phan 18 tan va

van phong bd phan budng bang dién thoai.

- Tai san cta khach can phai dwoc bdo quan trong tdi nylon trong c6 gan kém phiéu ghi chi tiét

vé tai san do.

- C4c thong tin phai dwoc dién day dd, chinh xac.

3. Bao quan tai san khach bé quén

- Tai san khach bd quén phai dwoc bao quan can than trong td riéng cia bd phan budng.

- Tai san quy, quan trong phai dwoc cét gilr trong két st ctia bd phan.

- Néu la thwc phdm phai dwoc bado quan trong td lanh hodc noi thich hop theo quy dinh cda

Resort.

4. Hoan tra tai san cho khach




- Cac tai san giao tra cho khach phai trong tinh trang nhuw vén cé cta chang, khéng bi mat mat,
hw héng do qua trinh cat gidr.

- Ly ban sao gidy ching minh nhan dan hoac ho chiéu clia khach dé Iwu vao hé so “da giai
quyeét”.

5. Giai quyét tai san vo thira nhan
- Céc tai san khach bd quén phai dwoc cat gitr da thdi gian quy dinh.

- C4c tai san hét thoi han cét gitr, bdo quan phai dwoc loai bdé dé danh khéng gian cat gilr cac tai
san khac.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Bao géi, bao quan tai san.

- Giao tiép, théng tin qua dién thoai.

2. Kién thirc

- TAm quan trong cta viéc kiém tra tai san khach bd quén & phong khach vira trd hay phong
khach vtra chuyéen di.

- Tam quan trong cla viéc thong bao ngay thong tin vé tai san khach bd quén cho bd phan & tan
va van phong bé phan budng.

- Céc thong tin can mo ta vé tai san dwoc tim thay.

- Tam quan trong cua viéc bao quan tét tai san khach bd quén.

- Céch xt ly dbi véi tai sén c6 gia tri.

- Céch xtr ly dbi v&i dd mau héng.

- Quy trinh giao tra tai san cho khach.

- Thei han cét gilr c4c loai tai sdn khach bd quén theo quy dinh clia Resort.
- Céch xtr ly di véi cac loai tai san vo thira nhan theo quy dinh ctia Resort.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

Phong khach mau.

Vat dung lam tai san khach bd quén.

Bao goi tai san.
Phiéu dinh tai san that lac.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrec danh gia

- Xt ly tai san thét lac.

- Quan sat cac buwdc st ly tai san that lac cta
ngudi thywc hién va so sanh véi quy trinh tiéu
chuén.

- D6 chinh xac vé cac théng tin lién quan dén
tai sén, that lac va nhan dang chd nhan cda tai
san that lac.

- Kiém tra, danh gia ky nang ghi chép, mo ta
cac thong tin chl yéu vé tai san that lac va cat
gilr, giao tra cho khach theo quy dinh.

- Thoi gian thwc hién so vé&i dinh mc thoi
gian.

- So sanh th&i gian lam bao cao véi dinh mire.




TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: SAP DAT TRANG THIET Bl NOI THAT
MA SO CONG VIEC: C12
1. MO TA CONG VIEC

Trang thiét bi trong budng khach phai ding quy dinh vé sb lwong, chét lwong va vi tri xép dat
theo quy dinh cda Resort. Céng viéc nay bao gom:

- Nghién ctru quy dinh clia Resort vé sap dat trang thiét bj trong buéng;

- Kiém tra tinh trang trang thiét bi va d6 cung cap hang ngay;

- Xt ly céc tinh trang trang thiét bi khéng dam bao chét lwong;

- B4o cdo cac y kién clia khach phan nan vé trang thiét bi va noi that buéng.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. S&p dat cac trang thiét bi

- L4y sé phong dé dat trang thiét bj vao.

- Chuan bj phwong tién van chuyén.

- Lau chui sach sé khu vuc sé dat thiét bj vao.

- Dat thiét bi vao phong theo quy dinh cta Resort.

- Dam bao cac trang thiét bi dwoc bb tri hop ly:

+ Ban ghé khong lam ngan can cac 16i di;

+ Khoang céach gitra giwdng va twdng phai dd rong dé nhan vién cé thé thao tac dé dang;
+ Khoang céach gitra ti vi va ngwdi xem téi thiéu 1a bang 5 1an duwéng chéo man hinh ti vi;
+ Khong dé ban ghé 1am triy nén, va dung vao twéong;

+ Khong gay can tré sy di lai cla khach.

- Kho phai dwoc don dep sach sé.

2. Sap dat cac db cung cép

- LAy sb phong dé dat cac db cung cép.

- Chuan bi phwong tién van chuyén.

- D&t cac d6 cung cap vao phong theo quy dinh cta Resort.

- Phan loai db cung cap cho dung véi tirng loai phong theo yéu cau.

- Pam bao cac dd cung cap bd tro' dwoc sép dat ngdn ndp, dep mat va tién dung:

+ Gdi trang tri c6 kich thwéc phu hop véi loai giwdng;

+ Gdi trang tri va dai trang tri c6 mau sac phu hop véi mau chd dao cia phong khach.

- C4c dbd cung cap phong tdm phai ddy du, sap xép gon gang va dep.

- C4c do cung cap phong khach duwoc sap xép ngay ngén, day dud, dé thay, dé lay st dung.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- S&p dét cac trang thiét bi.

- Sap xép céc loai dd cung cip phong ngli va phong tam.



2. Kién thiec
- Kién thirc co ban vé bai tri, sdp xép phong khach.

- Ly do cla viéc bb tri hop ly, khong chi @é tién dung cho khach ma con tién cho nhan vién trong
qua trinh lam viéc, dé dang thao tac nhanh, tiet kiém th&i gian.

- Kién thtrc co ban vé phéi hop mau sac.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Phong mau véi day da cac trang thiét bi ndi that.

- So d6 mat bang va bé tri trang thiét bj trong phong.
- Céc loai d6 cung cap danh cho phong ngu.

- C4c loai db cung cép danh cho phong tam.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia
- Quy trinh thyc hién cac bwdc sap dat thiét bi, | - Quan sat, doi chiéu ket qua sap dat, chinh
cac loai do cung cap. trang phong ngu véi so d6 mau.

- So sanh th&i gian thwc hién véi thoi gian

- Thoi gian thwe hién cong viéc. dwoc quy dinh.

- Kiém tra, déi chiéu bao cao thiét bi hdng theo

- Bao cao thict bj hong. mau va viéc tuan tha quy trinh thi tuc bao céo.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY TAI BO PHAN BUONG
MA SO CONG VIEC: C13
I. MO TA CONG VIEC

Diéu hanh céng viéc hang ngay cla bd phan budng 13 chi huy, quan ly cac nhan vién, hoac tv
minh thwc thi cac cong viéc hang ngay cta b6 phan budng.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Tién hanh hop dau ca hang ngay v&i cac giam sat vién hodc nhan vién
- C6 mat dang gi& vao ca.

- Kiém tra trang phuc , dau téc, bang tén...

- Chuan bi ra cac théng tin can thiét d& chuyén tai dén nhan vién.

- Nhan lai cac thiéu sét clia ngay truéc.

- Hai y kién thac méc ciing nhw y kién déng gép cla nhan vién.

- Duy tri hop hang ngay.

- Bam bao cac thong tin, yéu cau cong viéc, chinh sach méi clia Resort dugc truyén tai dén moi
nhan vién trong ca cling nhw thdng bao dén ca sau.

- Dam bao nhan vién ndm rd yéu cau nhiém vu dwoc phan cong.

2. Kiém tra, giam sat cong viéc ctia nhan vién.




- Nhan bang bao cao kiém phong ciing nhw bao cao kiém khu vwc cong cong kém theo cac
thong tin dac biét (vi du nhw nhan vién A khong can than, nhan vién B hay bd sét khéng lau
ban...).

- Kiém tra tlrng nhan vién theo tirng phong hodc theo tirng khu vec da dwoc phan cong cu thé
mét cach ky lwéng.

- Thuc hién viéc kiém tra, giam sat hang gi®, hang ngay.

- Phai thirc hién viéc ky tra mét cach nghiém tuc, khong thién vi.

3. Phan hdi cac théng tin vé chat lwong cong viéc cho nhan vién

- Ghi lai cu thé nhirng gi nhan vién chua dat dwoc vao gidy.

- Chuyén gidy dén tan tay nhan vién dé.

- Nhéc nhé hodc huwéng dan cu thé.

- Céc thong tin vé chat lwong cong viéc ctia nhan vién can phai dwoc bao dén mbi nhan vién.
- Nhirng 16i, sai s6t phai dwoc chira va xt ly triét dé.

- Dam bao nhan vién cé dong lwc lam viéc (khen ngoii).

- Dam bao nhan vién khong bi mat mat, xau hé trwéc nhirtng ngwoi khac (nhéc nhé ding céch,
ding noi).

4. Theo dai viéc thyc hién vé sinh dinh ky

- Kiém tra lich lam vé sinh dinh ky.

- Phan céng nhéan vién lam vé sinh dinh ky.

- Phé&n cdng giam sat mot cach nghiém tuc.

- Nhan bao cao twr giam sat vién.

- Trién khai cong viéc dinh ky ké tiép.

- Dam bao céc cong viéc lam vé sinh dinh ky dworc thue hién theo ké hoach.
- X ly dbi vé&i cac cong viéc dot xuét.

5. Giai quyét nhirng s viéc phat sinh hang ngay va diéu déng nhan vién thuc hién cong viéc
- Kiém tra dy bao vé lwong khach hang ngay hodc cac phat sinh khac.
- Linh ddng giai quyét theo tirng tinh huéng dam bao hiéu qua kinh doanh.
- Diéu déng nhan vién tuy theo nhu ciu cong viéc va néng luc.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- T chtre va diéu khién cudc hop.

- Phan cdng cong viéc cho cap dudi.

- Kiém tra phong khach.

- Kiém tra cac khu vc cong cong.

- Giao tiép v&i nhan vién.

- Khen nggi hay phé binh nhan vién dung céach.

- Xay dwng cac loai lich lam vé sinh va theo dbi thyc hién.

- Giai quyét tinh huéng.



- Diéu phdi nhan Iyc va cong viéc.
2. Kién thire

- Tam quan trong ctia viéc hop ngén dau ca hang ngay.

- Céach tb chirc, diéu hanh cudc hop.

- Céc yéu cu clia cong viéc ciing nhu cac quy dinh, chinh sach méi clia Resort.

- Céc quy trinh kiém tra.

- Kién thirc vé k¥ nang giao tiép, tam ly.

- Céch xt ly dbi v&i nhan vién thye hién tét cong viéc va nhan vién thuc hién chwa tét cong viéc.

- Cac loai cbng viéc dinh ky trong b phan.

- Kién thrc v& huwéng dan xt ly cdng viéc.

- Kién thtrc vé lich lam viéc.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
Van phong bd phan.

Phong khach va cac khu vwe cdng cong.
- Bang kiém tra phong khach.

- Béang kiém tra cac khu vuc cong cong.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Céach thirc danh gia

- K§ néng t6 chirc va diéu hanh hop.

- Quan sat va danh gia cach thirc thyc hién.

- Ky nang phan céng cdng viéc cho nhan vién.

- Danh gia thong qua mét tinh hudng cu thé va
kiém tra cac bang phan cong.

- Ky nang giao tiép va dwa nhan xét déi véi
nhan vién.

- Quan sat va danh gia hiéu qua cua viéc giao
tiep, nhan xét nhan vién.

- Ky nang xay dung ’ké hoach hoat déng dinh
ky va viéc trién khai to chre thue hién.

- Panh gia théng qua bang ké hoach hoat déng
dinh ky hang tuan, hang thang dwoc cha thé
cobng viéc thyc hién va viéc trién khai té chirc
thwe hién.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: KIEM SOAT TIEU CHUAN CHAT LUONG DICH VU TAI BO PHAN BUONG

MA SO CONG VIEC: C14
1. MO TA CONG VIEC

Cong viéc kiém soat tieu chudn chét lwong dich vu tai bd phan budng:

- Phan tich chirc nang, nhiém vu clia bd phan;

- Phan tich cac chirc danh va cong viéc ddm nhan;

- Phan tich quy mé va chét lwong Resort;

- Banh gia sb lwong va chét lwong khach:;




- Lwa chon cdng nghé phuc vu tai bd phan;

- Xay dwng tiéu chuan phuc vu khach, trinh cip c6 thdm quyén phé duyét;

- Trién khai ap dung tiéu chuén, danh gia viéc thuc hién tiéu chuén;

- Khéng ngtrng hoan thién tiéu chuén thuc hién cbng viéc.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Xay dwng hé théng tiéu chi danh gia chéat lwong dich vu

- Mb t& hé théng tiéu chi chat lwong dich vu tai bd phan budng dwoc quy dinh cho:
+ T vé sinh budng va d&t minibar;

+ T vé sinh tang va khu vuc cong cong;

+ T giat 1a;

+ T& chuyén trach vé hoa.

- Liét ké va xac dinh cac tiéu chi cu thé vé chét lwong dich vu tai bd phan budng.
2. T4 chtrc trién khai viéc ap dung hé thdng tiéu chi chéat lwong dich vu

Théng bao hé thdng tiéu chi chat lwong dich vu tai bé phan buéng.

- Lén ké& hoach trién khai hé thdng tiéu chi chat lwgng dich vu tai bd phan budng.
3. Giam sat, kiém tra, danh gia lwong phuc vu
- Thuc hién giam sat, kiém tra hang ngay cong viéc clia nhan vién.

- Panh gia chat lvong cong viéc clia nhan vién va giam sat quy trinh trién khai ap dung hé théng
tiéu chi chat lwvgng dich vu tai bd phan budng.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang:

- Thiét 1ap va xay dung céc tiéu chi cho céac té phuc vu:

+ Xé&c dinh cac tiéu chuan cho tb vé sinh phong va dét minibar;

+ X&c dinh cac tiéu chuan cho tb vé sinh tang va cac khu vc cong cong;
+ Xé&c dinh céc tiéu chudn cho tb giat 13;

+ X&c dinh céc tiéu chuén cho tb chuyén trach vé hoa.

- X&c 1ap ké hoach trién khai cu thé bao gdém:

+ Danh muc cac tiéu chi;

+ Thoi gian thwe hién;

+ Vi tri chirc danh nghé thwc hién.

- S dung bang danh muc kiém tra danh gia va cho diém theo thang diém.
- Thuc hién danh gia thuwdng xuyén.

2. Kién thive:

- Kién thirc vé cach st dung va van hanh cac thiét bj hé tro' trong qua trinh lam viéc.

- Kién thirc co ban vé& cac quy trinh lam vé sinh, an toan va an ninh, tinh than trach nhiém va tinh
trung thwc khi phuc vu khach.

- Van hoa &ng xt, giao tiép véi khach dang lwu tra.

- Kién thirc vé cach st dung va van hanh cac thiét bj hé tro' trong qua trinh lam viéc.



- Kién thirc co ban vé ndi quy vé sinh, an toan va an ninh, tinh than trach nhiém va tinh trung

thwe khi phuc vu khach.

- Kién thirc vé ky néng giao tiép bang nhiéu hinh thirc khac nhau.

- Kién thirc vé& 1ap danh muc danh gia va cach danh gia.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- C4c tap gép va db cung cap mién phi trong phong.

- C4c biéu mau st dung trong bd phan budng.

- Bang hwéng dan vé vé sinh, an ninh va an toan, thai do déi véi khach hang.

- C4c tap gép va db cung cap mién phi trong phong.

- Phiéu khai bao tai san that lac.

- Bang hwéng dan vé ndi quy vé sinh, an ninh va an toan, thai dd dbi véi khach hang.

- Danh muc danh gia cho diém kiém tra theo tiéu chi d& dé ra.

- Bang danh gia theo ttrng vi tri chrc danh.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Xay dwng cac tiéu chi danh gia cho nhiém vu
phuc vu phong.

- Kiérp tra tinh hop ly: cac tiéu chi phai ré rang,
cu thé va co thé thwc hién dwoc.

- Xay dwng cac tiéu chi danh gia cho nhiém vu
lam vé sinh céng cdng.

- Kiém tra tinh hop ly: cac tiéu chi phai rd rang,
cu thé va co thé thwc hién dwoc.

- Xay dwng cac tiéu chi danh gia cho nhiém vy
giat la.

- Kiém tra tinh hop ly: cac tiéu chi phai rd rang,
cu thé va co thé thwe hién duorc.

- Thye hién kiém tra, danh gia chéat lwvong cong
viéc.

- Quan sat va danh gia hiéu qua cua viéc kiém
tra, giam sat va danh gia.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU PHOI HOAT BONG BO PHAN BUONG VO'I CAC BOQ PHAN LIEN

QUAN
MA SO CONG VIEC: C15
1. MO TA CONG VIEC

Diéu phéi hoat ddng clia bd phan budng véi cac bd phan lién quan gém céac cong viéc sau day:

- N&m chac hoat dong clia bdé phan minh va cac bd phan khac vé cong viéc, nhan luc, diéu kién

cu thé;

- Phan tich nhirng hoat déng can phdi hop va phuwong thire phdi hop;

- Didu phéi cac hoat dong thuc té;
- Banh gia, rut kinh nghiém.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh quan hé gitra bd phan buéng V@i cac bd phan co lién quan.

2. Kiém tra tién trinh thwc hién cac cong viéc lién quan gitra bd phan budng véi cac bd phan khac




- Bam bao cac thong tin vé tinh trang phong bao cho bd phan & tan kip thdi va chinh xac.

- Dam bao cac thong tin vé tai san khach bd quén, khach chuyén phong dwoc cap nhat cho bod

phan 1& tan mét cach kip thei va chinh xac.

- Dam bao cac théng tin v& khach yéu cau dich vu &n tai phong dwoc chuyén cho bd phan nha

hang kip th&i va chinh xac.

- Dam bao cac yéu cau cong viéc lién quan dén slra chiva, bdo dwdng dwoc théng bao cho bd
phan bao tri kip th&i va theo dai tién trinh thwe hién.

- Pam bao céc thong tin lién quan dén van dé an ninh, an toan dwoc théng bao dén bd phan bao

vé kip thi va chinh xac.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang
Giao tiép, thong tin qua dién thoai.
2. Kién thire

- Céac quan hé cong viéc gitra bd phan budng véi cac bd phan khac nhu: 18 tan, nha hang, bép,

bao tri, bdo v&, nhan su, ké toan v.v...

- Kién thirc vé str dung phan mém quan Iy Resort.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Van phong bd phan.

- Hé thdng phan mém quan ly Resort.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwre danh gia

- Kiém tra tién trinh thuc hién cac cong viéc
lién quan gilra bd phan budng véi bd phan 1é
tan.

- Pua ra tinh huéng cu thé, quan sat thao tac
cla nguwdi thiee hién va danh gia.

- Kiém tra tién trinh thwc hién cac cong viéc
lién quan gitba bd phan budng véi bé phan bao
tri.

- Pua ra tinh huéng cu thé, quan sat thao tac
cla nguwdi thiee hién va danh gia.

- Kiém tra tién trinh thwc hién cac cong viéc
lién quan gitba bd phan budng véi bé phan bao
vé.

- Pua ra tinh huéng cu thé, quan sat thao tac
cla nguwdi thiee hién va danh gia.

- Thoi gian thwc hién so véi dinh mwe thoi
gian.

- Theo doi thoi gian thuc hién thuc té va doi
chiéu vai thoi gian quy dinh.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THUC HIEN KE HOACH PAO TAO TAI CHO CHO NHAN

VIEN TRONG BO PHAN BUONG
MA SO CONG VIEC: C16
1. MO TA CONG VIEC

Xay dung va thwe hién ké hoach dao tao, huén luyén tai chd cho nhan vién trong bdé phan budng

bao gbm céc cong viéc cu thé nhu sau:
- Danh gia nguén nhan lwc cta bd phan;

- Phan tich sw phat trién cla Resort;




- Xac dinh nhu cau va trinh dé dao tao, hinh thtrc dao tao;

- Xay dwng ké& hoach dao tao;

- Bé tri, sdp xép lai ngudn lyc dé té chirc thuc hién ké hoach dao tao;

- Tién hanh dao tao tai chd, glri nguoi di hoc;

- Danh gia két qua dao tao.

Il. CAC TIEU CHi THYUC HIEN

1. Xac dinh nhu cau dao tao nhan vién cac t6 trong bd phan

- Cac nhu cau dao tao phai xuat phat tlr thuc té thuc hién cdng viéc tai don vi.

- C4c nhu cau dao tao phai dwoc phan dinh ré 1a vé ki nang, kién thirc hay vé hanh vi.
2. Lap ké hoach dao tao tai ché cho nhan vién

- K& hoach dao tao phai phu hop véi hoat déng va diéu kién cta don vi (thoi gian, dia diém...).

Phai cé dao tao vién phu hop véi cac nhu cau dao tao.

- Xac dinh phwong thire dao tao phu hop véi cac nhu cau dao tao.
- K& hoach dao tao phai chi tiét, rd rang, hop ly.
3. Thye hién chwong trinh dao tao tai chd cho nhan vién

Cac chwong trinh dao tao can dwoc thuc hién vao thoi gian va dia diém phu hop.

Cac chwong trinh dao tao phai bam sat nhu ciu dao tao.

D dai cla cac chwong trinh ddo tao phai phu hop véi diéu kién thuc té.

4. Banh gia két qua dao tao

Cac chuwong trinh dao tao sau khi két thic can dwoc thuc hién viéc danh gia két qua.

- Viéc danh gia két qua dao tao khong chi dwoc thie hién ngay sau khi viéc dao tao két thic ma
con duwgec tien hanh théng qua cong viéc hang ngay clia nhan vién.

Ill. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

Xac dinh cac loai nhu ciu dao tao trong bé phan.

Xay dwng ké hoach dao tao thuwdng xuyén, ké hoach dao tao dinh ky.

- K§ n&ng chuy&n mén nghiép vu trong bd phan budng.

- Ky nang danh gia.

2. Kién thirc

- N&m dwoc céc vi tri cong viéc trong bd phan budng.

- Xé&c dinh duoc cac loai nhu cAu d3o tao trong bd phan (dao tao mai, stra sai).

- Hiéu biét vé chuyén mén nghiép vu ctia bd phan budng.

- Cé kién thirc vé cac loai nhu ciu dao tao trong bd phan budng.

- Cé kién thirc vé cac phwong thire, phwong phap dao tao tai chd cé thé thuc hién tai bd phan.
C6 kién thirc vé cac phwong phap danh gia nhan vién vé mét kién thire cling nhw ky nang.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Tuy thubc véq chwong t(inh dao tao cu thé cha tirng nhiém vu vi du lam giwdng, lau bui, lam
vé sinh phong tam, x& ly do giat la v.v...



- Tuy thudc vao chuwong trinh dao tao.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Céach thirc danh gia

- K§ ndng xay dwng cac ké& hoach dao tao. - Kiém tra va danh gia thong qua mét bang ké
hoach dao tao cu the.

- Ky nang thwe hién cac chwong trinh dao tao. - Quan sat va danh gia viéc trién khai t chirc
thwe hién thpng qua viéc chuan bj va ;huc hién
bai gidng mau thyc hanh hoac ly thuyét.

- Ky nang danh gia, nhan xét nhan vién. - Quan, sat va danh gia viéc thyc hién trong
tinh huéng cu thé.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT THU CHI CUA BO PHAN BUONG
MA SO CONG VIEC: C17
I. MO TA CONG VIEC

B6 phan budng khéng co thu ma chi co chi. Chi clia bo phan budng do sy hao mon cong cu, thiét
bi, hoa chét, st dung, d6 cung céap... Chi ctia bé phan dwoc xac dinh theo dinh mdc binh quan
hoac thwc té st dung.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xé&c dinh dinh mrc s&v dung binh quéan céc loai d6 cung cap

- Phai xac dinh dwoc mire st dung binh quan hang thang cda tirng loai d6 cung cép.
- Xac dinh dwoc co sé dw tri¥ clia mdi loai d6 cung cap khac nhau.

- Dam bao luén cé di db cung cap cho khach trong moi tinh hudng.

2. Xac dinh dinh md&c s dung binh quan céc loai thiét bi lam vé sinh

- Phai xac dinh dwgc mre s dung binh quan dinh ky ctia cac phu kién di kém cac thiét bj lam
vé sinh.

- Xac dinh dwoc co sb dw trir ctia méi loai phu kién.
- Dam bdo ludn cé du phu kién thay thé dé siv dung.
3. Xac dinh dinh mtc st dung binh quéan cac loai dung cu lam vé sinh

- Phai xac dinh dwgc mire s dung binh quan dinh ky clia cac phu kién di kém cac dung cu lam
vé sinh.

- Xac dinh dwoc mire str dung binh quan dinh ky clia céac loai dung cu lam vé sinh.
- Xac dinh dwoc co s6 dw tri¥ ctia mdi loai phu kién va dung cu.

- Dam bao luén cé dd phu kién va dung cu thay thé dé siv dung.

4. Xac dinh dinh mtc s dung binh quan cac loai hoa chat lam vé sinh

- Xac dinh dwoc mirc st dung binh quan dinh ky cla cac loai hoa chéat 1am vé sinh.
- Xéac dinh duoc co sb du trir ciia mbi loai hoa chat lam vé sinh.

- Dam bao ludn c6 di hoa chat dé st dung.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU




1. Ky nang

2. Kién thirc

Tinh sb lwgng dd cung cap méi loai d& str dung trong vong mot nam.

Tinh sb lwong cac loai phu kién ctia cac thiét bj lam vé sinh d& st dung trong vong mot nam.
Tinh sb lwgng cac loai phu kién ctia cac dung cu lam vé sinh dé s dung trong vong mét nam.
Tinh sb lwong céc loai dung cu lam vé sinh dé stir dung trong vong mét ndm.

Tinh sb lwong céc loai hoa chét lam vé sinh dé s dung trong vong mét nam.

Céch tinh cong suét sir dung phong binh quan cla Resort.

- Churc nang clia mbi loai dd cung cap va xac dinh dwoc nhu ciu s dung binh quan thyc té cla

mdi loai.

- Chtrc ndng ctia méi loai thiét bj lam vé sinh va cac phu kién di kém, thay thé.

- Mirc d6 st dung binh quan cac phu kién hay thay thé nhw tdi chira cia may hat bui, cac loai

pad danh san...

- Chtrc nang ctia mébi loai dung cu lam vé sinh va cac phu kién di kém, thay thé.

- Mtrc dd st dung binh quan cac phu kién hay thay thé nhw cac dau cay lau san, diu cay day

bui khé, dau thanh day nwéc san...

- Mtrc d6 s dung binh quan céc loai dung cu lam vé sinh nhw céac loai chdi, ban chai, x6p lam

vé sinh, khan vé sinh...

- Murc d6 st dung binh quan cac loai hoa chét lam vé sinh nhw hoa chat da nang, hoa chét lau
kinh, hoa chat lam vé sinh toilet, hoa chat danh béng gé...

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Céc loai d6 cung cap cho phong khach theo quy dinh cia Resort.

- Cac loai thiét bi lam vé sinh cla Resort.

- Céac loai dung cu lam vé sinh cla Resort.

- Cac loai hoa chat Iam vé sinh dang st dung tai Resort.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- Xac dinh chi phi binh quan mét nam cho cac
loai do cung cap.

- Kiém tra tinh hop |y cia két qua can cl vao
coéng suat s& dung phong binh quan va dinh
mirc si dung binh quéan trong mét tinh hudng
cu thé.

- Xac dinh chi phi binh quan mét nam cho cac
phu kién thiét bi lam vé sinh.

- Kiém tra tinh hop ly ciia két qua c&n cl vao
coéng suat s dung phong binh quan va dinh
mirc st dung binh quan trong mét tinh hudng
cu thé.

- Xac dinh chi phi binh quéan mét nam cho cac
loai dung cu lam vé sinh.

- Kiém tra tinh hop Iy ciia két quad cdn ct vao
cobng suét s& dung phong binh quan va dinh
murc s dung binh quan trong mét tinh huéng
cu thé.

- Xac dinh chi phi binh quan mét nam cho céac
loai hoa chét lam vé sinh.

- Kiém tra tinh hop Iy cla két qua can cr vao
cong suat st dung phong binh quéan va dinh
muirc s& dung binh quan trong mét tinh hudng




cu thé.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TI%N CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT HANG HOA, TAI SAN
CUA BO PHAN BUONG

MA SO CONG VIEC: C18

I. MO TA CONG VIEC

Xay dwng ké hoach mua sdm va giam sat hang héa, tai san tai bé phan budng bao gom:
- N&m virng céc quy dinh ctia Resort;

- Quan ly céc tai san dwoc giao;

- Giam sat hang héa dwgc giao ban;

- Quan ly tai san clia khach;

- Lap ké hoach stra chira, bd sung, mua sdm mdi theo nhu ciu cdng viéc phat sinh, khuyén nghi
thanh ly cac tai san hw héng, da qua han s dung...;

- X ly cac vu viéc xay ra nhw that lac tai san ctia khach, mat mat tai san...;

- B4o c&o dinh ky va dét xuat nhivng viéc co lién quan.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

. Quan ly tai san cta khach

—_

Dam bao an toan tuyét déi cho tai san & trong phong cta khach dang lwu tra tai Resort.

Khoéng mé clra phong cho bat ky ai.

- Néu khach bao 1a quén chia khoa trong phong, lich sy mdi khach lién hé bo phan 1& tan dé
duworc giup dé.

- Khi phéi m& clra phong cho bd phan béo tri stra chira, chi m& mét lic mot phong va cd mat
cho dén khi cong viéc slra chiva hoan tat.

- Tuan tha quy trinh x& ly dbi v&i tai san khach bd quén theo quy dinh ctia Resort.
2. Quan ly tai san cda bd phan

- Luén cé y thirc tiét kiém, gilr gin, bao vé tai san cha Resort.

- D& nghi kiém tra bao duwéng dinh ky.

- Céc loai dd dac, tai san ra khdi Resort vi bat ky ly do gi ciing phai cé phiéu ra céng dwoc
trdng bd phan ky chiu trach nhiém.

3. Xay dwng ké hoach mua sdm hang ho4, tai san ctia bd phan Budng
- Xéac dinh dworc cac loai d& cung cap, hang hoa str dung trong bd phan budng.

- Xac dinh dwoc dinh mre str dung binh quén cac loai dd cung cip mién phi, cac loai dung cu,
hoa chat lam vé sinh.

- Xac dinh nhu cau st dung céc loai dd cung cép, thiét bi trong bd phan.

. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Lam vé sinh phong nhanh, khéng lam anh huéng dén dé dac cta khach & trong phong.

- St dung cac thiét bi lam vé sinh mét cach an toan, hiéu qua.




- Str dung céc loai dung cu lam vé sinh mét cach an toan, hiéu qua.

- Str dung cac loai hoa chét lam vé sinh mét cach an toan, hiéu qua va tiét kiém.

- St dung van phong pham va cac loai d6 cung cAp mot cach tiét kiém.

- Kiém tra bao dwéng dinh ky.

- K§ nang tinh toan vé dinh mrc st dung binh quan céc loai hang va nhu ciu st dung céc loai

dd cung cép, thiét bi.
2. Kién thuec:

- TAm quan trong clia bd phan budng trong viéc bdo vé cac tai san trong phong khach.

- Nguyeén tac quan ly chia khoa.

- Quy trinh x& ly tai san that lac ctia khach theo quy dinh ctia Resort.

- Tam quan trong ctia bd phan budng trong viéc quan Iy khéi lwong tai san I&n nhat trong Resort.

- Céach st dung tat ca céac loai thiét bi, dung cu, hoa chét 1am vé sinh.

- Hiéu biét vé& cac loai dd cung cép, hang hoa, trang thiét bi, dung cu... st dung trong bd phan.

- Biét cach woc lwong dinh mre st dung binh quan cac loai hang hoa.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- MAu phiéu khai bao tai san that lac.

- Cac loai bao goi bao quan.

- TG bdo quan dd that lac cia khéach.

- Phiéu yéu cau bao dudng.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Xay dung ké hoach mua sam cac loai d6
cung cap dwa trén viéc tinh dinh mirc st dung
binh quén trong nam.

- Kiém tra tinh hop ly cia két qua cdn c vao
cobng suét si dung phong binh quan va dinh
murc s dung binh quan trong mét tinh huéng
cu thé.

- Xay dung ké hoach mua sam céc loai thiét bi
Ié‘m vé sinh va phu kién dwa trén viéc tinh nhu
cau st dung binh quéan trong nam.

- Kiém tra tinh hop ly cla két qua can cir vao
cOng suat st dung phong binh quan va dac thu
clia khu Resort trong mot tinh hudng cu thé.

- Xay dwng ké hoach mua sam céc loai dung
cu lam vé sinh dwa trén viéc tinh dinh mirc str
dung binh quan va nhu cau st dung trong
nam.

- Kiém tra tinh hop ly cia két qua cdn cl vao
cobng suét s& dung phong binh quan va dinh
mirc st dung binh quan trong mét tinh hudng
cu thé.

- Xay dyng ké hoach mua sam cac loai hoa
chat [am vé sinh dwa trén viéc tinh dinh mdc
st dung binh quan trong nam.

- Kiém tra tinh hop ly cGa két qua cdn ct vao
coéng suat s dung phong binh quan va dinh
mirc si dung binh quan trong mét tinh hudng
cu thé.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CONG VIEC CHUAN Bl PAU CA PHUC VU

MA SO CONG VIEC: D1
1. MO TA CONG VIEC




Nguoi quan Iy phai tb chirc thye hién cong tac kiém tra gidm sat vé vé sinh ca nhan, déng phuc
cta nhan vién trwdc khi vao ca, phan cong cong viéc giam sat cong viéc vé sinh trang thiet b,
phong an, dung cu, dé vai, hang hoa.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN:

1. Kiém tra vé sinh c& nhan, ddng phuc ctia nhan vién truéc khi vao ca
- Thiét 1ap ndi quy vé vé sinh ca nhan va ddng phuc cGia nhan vién:
+ Toc;

+ Tay, mong tay;

+ Pbéng phuc, day, bang tén;

+ Trang diém.

- Kiém tra ngoai hinh, dang vé trwéc khi vao ca.

2. Phan cong nhiém vuy

- Théng bao théng tin lién quan phuc vu trong ca.

- Thiét 1ap céng viéc cho tirng nhan vién.

- Phan codng dung ngwdi dang viéc, dam bao cong bang hop ly.
- Phan céng cbng viéc cho tirng vi tri :

+ Nhan vién phuc vu mon an;

+ Nhan vién phuc vu thirc ubng;

+ Nhan vién don tiép;

+ Nhan vién trung chuyén;

+ Nhan vién hoc viéc/thyc tap;

+ Nhan vién pha ché.

3. Gidm sét vé sinh phong an, trang thiét b, dung cu

- Xay dung tiéu chuan vé sinh vé phong &n, trang thiét bi, dung cu.
- Kiém tra, gidm sat cdng viéc thyc hién vé sinh.

4. Giam sat dd vai trong nha hang

- Thiét 1ap quy trinh giao nhan dé vai:

+ Khan ban cac loai;

+ Khan an;

+ N&p khan;

+ Khan vé sinh dung cuy;

+ Khan lau ly, lau bui;

+ Khan phuc vu.

- Giam sat sb lwong, chét lwong giao nhan hang ngay.

5. Kiém tra thwc don, hang hoa phuc vu

- Kiém tra thirc an, d6 udng ban trong thwc don.

- Kiém tra vé sinh va cap nhat cta thyc don.

- Lién hé v&i bép trwdng dé kiém tra cac théng tin vé mén an :



+ Cac mon khai vi;

+ Cac mon xup;

+ Cac mén hai san;

+ Cac mon thit;

+ Cac mon an kem;

+ Cac loai x6t, gia vi;

+ Cac mon trang miéng.

- Kiém tra s6 lwong, chat lwong hang hoa st dung phuc vu:
+ Han st dung cua thirc ubng;

+ Cac loai rwou vang, cocktail, mocktail;

+ Nuwéc cé gaz, nwéce khoang;

+ Cac loai bia;

+ Cac loai nwéc trai cay;

+ Sira, dwong, chocolat, tra, caphé...

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU:
1. Ky nang

- Nhan biét cac 16i vé vé sinh ca nhan.

- K§ nang diéu hanh, phan céng nhiém vuy.

- Ky nang giam sat.

- Phan biét dwoc nhirng dung cu, trang thiét bi chwa d@m bao quy dinh vé sinh.
- Phan biét cac loai db vai.

- Nhan biét cac d6 vai hdng, ban.

- Ky nang xay dwng thwe don.

- Phan loai thwc pham.

- Nhan biét mén an, thirc udng.

2. Kién thire

- Kién thtrc vé vé sinh ca nhan.

- Kién thrc vé nhiém vu ca nhan vién.

- Quy trinh tb chirc phuc vu.

- Kién thtre vé vé sinh.

- Kién thirc vé trang thiét bi dung cu.

- Kién thirc vé db vai.

- Kién thirc vé& mén an, thirc ubng.

- Kién thirc vé thwong pham.

- Kién thtre thye don.

- Van hoa am thyec.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC:



- Bang néi quy vé sinh cé nhan.
- Lich lam viéc.

- S6 ban giao ca.

- Bang tiéu chuén vé sinh trang thiét bi, dung cu, phong an.

- Bang danh muc dung cu, trang thiét bi.
- Sb giao nhan db vai.

- Thwe don mén &n, thire udng.

- Danh muc hang hoa, nguyén liéu.

- But, gidy.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Do chinh xac va tinh hiéu qua cua cong viéc:
+ Kiém tra vé sinh ca nhan;
+ Phan cbng nhiém vuy;

+ Kiém tra vé sinh phong an, trang thiét bi,
dung cy;

+ Kiém tra dd vai trong nha hang;
+ Kiém tra thwc don, hoa don phuc vu.

- Kiém tra s6 lwong chét lwong phuc vu.

- Quan sat va so sanh voi ky nang mau, kié’m
tra doi chiéu ky nang thyc té voi ti€u chuan
thwc hién.

- Bat cau hai.
- Bai tap tinh huéng.

- Bong vai.

- Thye hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Giam sat dwoc thao tac clia ngudi thyc hién
va dbi chiéu voi tiéu chudn dwoc quy dinh
trong quy trinh phuc vy, va phiéu danh gia quy
trinh phuc vu.

- An toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo doi cac thao tac clia ngwoi thye hién va
ddi chiéu v&i tiéu chuan dwoc quy dinh trong
quy trinh vé ky thuat, an toan lao dong va bao
hé lao déng trong phuc vu an uéng.

- Thoi gian thwc hién so véi dinh mwc thoi
gian.

- Theo dbi thoi gian gian thuc té va dbi chiéu
voi thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh
phuc vu va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cdng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc
hién cac thao tac trong tirng bwée.

- Thai d& nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwc hién cong viéc.

- Quan séat cach rng x& va thai do khi giao tiép
va xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long clia khach hang.

- Theo dbi sw hai ldng cta khach qua thuc té
cling nhw bang nhan xét cla khach hang khi
roi Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT KY THUAT BAT BAN VA CHUAN Bl PHUC VU.

MA SO CONG VIEC: D2




1. MO TA CONG VIEC

Nguwoi quan ly phai xac dinh quy trinh dat ban chuén va céng tac chuan bj dung cu phuc vu trwéc
khi phuc vu khach, sau do to chirc thwe hién va theo déi viéc dat ban va chuan bi phuc vu tai nha
hang.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN:

1. Trién khai cong tac chuan bj dung cu dat ban theo thuc don

- Lap danh muc dung cu dat ban tai nha hang theo cac loai thywc don khac nhau:
+ Thwe don mén Au hay A;

+ Thwe don chon mén (A la carte);

+ Thye don cb dinh (Set menu);

+ Thwc don co sw chon Iya (Table d’hote);

+ Thwc don tw chon (Buffet);

+ Thywe don tra chiéu (Afternoon tea).

- Kiém tra theo danh muc va kiém tra vé sinh cac dung cu.

2. Kiém tra viéc dat ban theo thwc don

- Thiét 1ap quy trinh dat ban theo dung tiéu chuén cha tirng loai thuc don.

- Kiém tra quy trinh d&t ban theo thwc don dung tiéu chuan vé thoi gian, vé sinh.
- Kiém tra cac bd d an dung, du vé sé lwong, dam bao vé vé sinh, tham mi.

3. Kiém tra cac phwong tién phuc vu va diéu kién phong an

- Lap danh muc cac phwong tién phuc vu cu thé.

- Kiém tra phong &n vé van dé vé sinh, mdc do an toan, sap dat hop ly.

4. Trién khai cong tac chuan bi dung cu chra dwng thirc an theo thuwc don va chuyén dén nha
bép

- Lap danh muc dung cu chlra dwng thirc an dung chiing loai, du vé sb lwong theo cac loai thuwe
don khac nhau.

- Giam sat cbng tac chuén bj dung cu.

. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU:

1. Ky nang

- Nhan biét cac loai dung cu phu hop cho céc hinh thre phuc vu &n ubng Au, A.
- Kiém tra dung cu &n udng phu hop véi thuc don.

- Kiém tra cach bay dat, trang tri ban an.

- Nhan biét tin hiéu 16i.

- Phan biét cac loai ban an khac nhau theo thwc don.
- Cac ky nang bung bé.

2. Kién thire

- CAu truc thwe don.

- Cac loai dat ban an theo thwc don.

- Kién thirc vé dung cu.



- Kién thtre vé thyc don.

- Kién thirc vé vé sinh.

- Cac kiéu phuc vu &n udng.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Hé théng ban, ghé.

- Quy dinh dat ban.

- Bang tiéu chuén vé sinh dung cu.

- Danh muc kiém tra.

- Bang tiéu chuan quy dinh vé d&t ban.

- Danh muc kiém tra.

- Danh muc céc loai thd, dia dwng thirc &n, 1ap 1a... cta Au, A.
V. TIEU CHi VA CACH THU’'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu qué cta cong viéc:

+ Trién khai cong tac chuén bj dung cu dat ban
theo thwc don;

+ Kiém tra viéc dat ban theo thyc don;

+ Kiém tra cac phwong tién phuc vu va diéu kién
phong an;

+ Trién khai cong tac chudn bi dung cu chira
dung thirc &n theo thwc don va chuyén dén nha
bép.

- Quan sat va so sanh v&i ky nang phuc vu mé’u,
kiem tra ddi chiéu ky nang thwc té voi tiéu chuan
thwc hién.

- Bat cau hai.
- Bai tap tinh hudng.

- Bong vai.

- Thyc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- G[ém sat duwoc thao tac cGa nguwoi thuc hién va déi
chiéu voi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy trinh
phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho nguoi, thiét bj dung cu.

- Theo dbi cac thao tac clia ngwoi thwe hién va dbi
chiéu véi tiéu chuadn dwoc quy dinh trong quy trinh
vé k¢ thuat, an toan lao dong va bao hd lao dong
trong phuc vu &n uéng.

- Thoi gian thye hién so véi dinh mre thdi gian.

- Theo d&i thdi gian gia cong thuc té va dbi chiéu véi
thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc vu va
phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cong viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buére.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach &ng xt va thai do khi giao tiép va
xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long ctia khach hang.

- Theo déi sy hai ldng ctia khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét cia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT QUY TRINH PHUC VU KHACH THEO CAC LOAI THUC bON




MA SO CONG VIEC: D3
1. MO TA CONG VIEC

Ngwoi quén ly phai té chire thue hién, theo ddi cac yéu té lién quan va quy trinh chuén phuc vu
khach theo trng loai thwe don trong nha hang.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN:

1. T6 chire phuc vu khach an chon mén (A la carte)

- Xac dinh quy trinh phuc vu khach an chon mén :

+ Chuén bj truéc gio phuc vu;

+ Pon tiép, chao hdi, hwéng dan va méi khach vao phong an;
+ Tiép nhan cac yéu cau cla khach;

+ Chuyén yéu cau dén bo phan bép hodc quay bar;

+ Chon va diéu chinh dung cu an ubng theo yéu cau;

+ Phuc vu db udng, mén &n theo yéu cau cuia khach;

+ Thanh toan va két thic phuc vu;

+ Thu don.

- T chirc thwe hién va giam sat quy trinh phuc vu.

2. T chire phuc vu khach &n theo thuc don cb dinh (Set menu)
- Xac dinh quy trinh phuc vy khach an theo thyc don:

+ Tiép nhan cac yéu cau cla khéach;

+ Chuén bj truéc gio phuc vu;

+ Pon tiép, chao hdi, hwéng dan va mdi khach vao phong an;
+ Tiép nhan d6 ubng tir quay bar va cac mén an tir bd phan bép;
+ Phuc vu db ubng, mén &n theo trinh tw cta thuc don;

+ Thanh toan va két thic phuc vu;

+ Thu don.

- T6 chirc phuc vu va giam séat quy trinh phuc vu.

3. T4 chirc phu vu khach an theo thwe don tron géi ¢ sw lwa chon (Table d’héte)
- Xac dinh quy trinh phuc vu khach an theo thwc don:

+ Chuén bj truéc gior phuc vu;

+ Don tiép, chao hdi, hwéng dan va mai khach vao phong an;
+ Tiép nhan cac yéu cau cla khach;

+ Chuyén phiéu yé&u cau tiép nhan vé bo phan bép, quay bar;
+ Phuc vu db ubng, mén &n theo trinh tw cta thuc don;

+ Thanh toan va két thic phuc vu;

+ Thu don.

- T6 chire phuc vu va giam sat quy trinh phuc vu.

- T6 chire va giam sat quy trinh vé sinh va thu héi sau khi phuc vu.



4. T chtre phuc vu khach an tw chon (Buffet)

- Xac dinh quy trinh phuc vu khach an tw chon:

+ Chuén bj truéc gio phuc vu;

+ Trang tri va dat ban buffet;

+ Tiép nhan dd an va bai tri tai ban buffet;

+ Kiém tra lai cong tac chuén bi;

+ Tiép d6n, chao hdi, hwéng dan va moi khach vao phong &n;
+ Phuc vu db ubng, mén &n;

+ Thanh toan va két thic phuc vu;

+ Thu don.

- Té chtrc phuc vu va giam sat.

lIl. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU:
1. Ky nang

- Nhin bao quat chung.

- Tiép nhan thong tin.

- Giao tiép.

- Don dan khach.

- Ban hang.

- Giadm sat phuc vu thirc &n, dd ubng chon moén.
- Thanh toén.

- Nhan dang tién.

- Phan loai tién.

- Nhin bao quat chung.

- Giam sét phuc vu thirc &n, d6 ubng theo thuc don cb dinh.
- Kiém tra dung cu &n.

- Kiém tra thwc don cac bira an.

- Chi dao sap xép ban buffet.

- Chi dao két rem.

- Giam séat trang tri ban buffet.

- Chi dao sap dat va bé tri mén an trén ban buffet.
- Chuan bj va t chre &n buffet.

2. Kién thirc

- Thwe don mén &n va dé ubng.

- Ngoai ngi¥ giao tiép.

- Giao tiép.

- Chuy&n mén vé doén dan khéach.

- Phwong phap phuc vu db uéng, thirc an.



- Gia ca.
- Phwong thire thanh toan.
- Cach sap dat va trang tri ban buffet.

- T chirc, bai tri ban ghé trong nha hang.

- Phong tuc, tap quan van hoa an, udng ctia viing mién.

- Ky thuat két rém.

- Nguyén tac bai tri quay thirc ubng.

- Chtrc trach, nhiém vu cla trwéng ca.

- Quy trinh phuc vu khach an buffet.

- Quan tdm cham séc khach hang.

- Cach st dung khay.

- Ky thuat thu don.

IV. CAC DBIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC:
- Thuc don, phiéu tiép nhan yéu cau, hoa don.

- Bang tiéu chuén vé quy trinh phuc vu.

- Danh muc dung cu phuc vu va céc trang thiét bj I&n, d&t biét cac ndi dwng mén an néng.

- Bang tiéu chuén phuc vu tiéc.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwre danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu qua cta cong viéc:

+ T6 chirc phuc vu khach an chon mén (A la
carte);

+ T chrc phuc vu khach &n theo thuc don cb
dinh (Set menu);

+ T& chirc phu vu khach &n theo thwc don tron
goi c6 su lya chon (Table d’héte);

+ T6 chlrc phuc vu khach an tw chon (Buffet).

- Quan sét va so sanh véi ky nang phuc vu mau,
kiém tra ddi chiéu ky nang thuc té véi tiéu chuan
thwe hién.

- Bat cau héi.
- Bai tap tinh huéng.

- Boéng vai.

- Thyc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Gi’ém sat duwoc thpo tac cGa nguwoi thuc hién va doi
chiéu voi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy trinh
phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho nguwdi, thiét bi dung cu.

- Theo d&i cac thao tac ctia ngwdi thuc hién va dbi
chiéu véi tiéu chuan duwoc quy dinh trong quy trinh
vé ky thuat, an toan lao déng va bao hd lao ddong
trong phuc vu &n ubng.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mre thoi gian.

- Theo d&i thdi gian gia cong thuc té va dbéi chiéu véi
thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc vu va
phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong céng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thirc hién
cac thao tac trong tirng buérce.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi

- Quan sat cach rng xt va thai do khi giao tiép va




thwe hién cong viéc. xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long cta khach hang. - Theo déi sy hai ldng ctia khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét ciia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CONG VIEC PHA CHE VA PHUC VU BO UONG
MA SO CONG VIEC: D4
I. MO TA CONG VIEC

Nguoi quan Iy phai xac dinh, theo ddi, kiém tra cac tiéu chuan va quy trinh chuén khi pha ché va
phuc vu do udng trong nha hang.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN:

1. Chi dao c6ng tac chuan bi va sép xép quay bar
- Thiét lap cac tiéu chuén vé sép xép quay bar:

+ Khu vyc chwng reou;

+ Khu viwe bdo quan rwou;

+ Khu vuc dé dung cu pha ché;

+ Khu vyc hang hoa, nguyén liéu;

+ Khu vic vé sinh dung cu;

+ Khu vire tai san, thiét bi ctia quay bar;

+ Khu vue rac thai.

- Kiém tra giam sat cac khu vuc theo tiéu chuan dé ra.

- Kiém tra giam sat cong viéc cat trlr va bao hang hoa theo quy trinh FIFO ( Fist in fist out) hang
nhap trwdc xuat trede, hang nhap sau xuat sau.

2. Kiém tra trwéc khi pha ché va phuc vu

- Xay dwng danh muc kiém tra.

- Thye hién kiém tra s lwong va chét lwgng céc loai thirc ubng c6 cbn va khong con.
- Kiém tra, van hanh cac thiét bi va may chuyén dung.

- Kiém tra vé sinh cac nguyén liéu va phu gia.

- Kiém tra vé sinh dung cu pha ché.

- Kiém tra chuan bij khu vwc rac thai.

3. Giam sat pha ché va phuc vu theo yéu cau ctia khach

- Xay dwng cong thirc pha ché.

- Xay dwng quy trinh va quy dinh trong pha ché, trang tri.

- Thiét 1ap quy trinh phuc vu.

- Giadm sat pha ché va phuc vu theo quy tic dé ra:

+ Pha ché dung quy trinh va dung dinh lwong (d6i véi mocktail va cocktail);
+ Phuc vu ding quy trinh va ding tiéu chuan.

4 Kiém tra quy trinh thanh toan




- Thye hién dang trinh tw thanh toan:

+ Nhan hoa don tir thu ngan: kiém tra, déi chiéu;

+ Chuyén hoa don cho khach;

+ Thanh toan v&i khach.

- Kiém tra quy trinh thanh toan.

5. T6 chtrc thu don:

- T6 chirc giam séat thwe hién quy trinh thu don dung ky thuat, gon gang.
. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU:

1. Ky nang

- Bai tri, sap dat.

- Giam sat cong tac lau chui thiét bi, dung cu, hat bui, lau san.
- Kiém tra, danh gia chat lwong hang héa, nguyén liéu.
- Kiém tra thiét bi.

- Kiém tra cong tac chuén bj nguyén liéu, phu gia.

- Giam sat chuén bj vat liéu trang tri.

- S&p xép, bb tri.

- Giam sét.

- Phan loai, nhan biét ruou.

- Thanh toén.

- Giao tiép, rng xr.

2. Kién thirc

- Trang thiét bi dung cu bar.

- Hang hoa, nguyén liéu dé ubng.

- Céach thire str dung dung cu.

- Thwong pham.

- Tinh nang, cach s dung céc loai thiét bi, phwong tién trong bar.
- VAn dé vé sinh mai trwdng va an toan thuc pham.

- Quan ly bar.

- Thirc udng: c6 cbn va khong con.

- K§ thuat phuc vu thirc udng cé cdn va khong con.

- Ky thuat trang tri mocktail, cocktail.

- Quy tac phuc vu db udng.

- Van hoa giao tiép.

- Phwong phap va cong thirc pha ché.

- Van hanh may.

- Ky thuat pha tra, ca phé.

- Quy trinh thanh toan.



- An toan.

- Phwong phap lam vé sinh.

IV. CAC PIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC
- C4c quy dinh bdo quan thwc pham.

- Danh muc cé4c trang thiét bi, may méc.

- Bang quy trinh van hanh may mac.

- Quy dinh vé vé sinh.

- Danh muc céc loai d6 uéng kém, nguyén liéu, phu gia.

- Danh muyc may, dung cu va hoa chét lam vé sinh.
- Danh muc céc ly udng thich hop.

- Cong thire pha ché.

- Quy trinh pha ché.

- Tién mat hodc phwong tién thanh toan.

- Hoa don.

- Quy trinh vé sinh va thu don.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu qua cua cong viéc :

+ Chi dao cong tac chuén bj va sép xép quay
bar;

+ Kiém tra trwéc khi pha ché va phuc wu;

+ Giam sat pha ché va phuc vu theo yé&u cau cla
khéch;

+ Kiém tra quy trinh thanh toan;

+ T4 chre thu don

- Quan sét va so sanh véi ky nang phuc vu mau,
kiém tra ddi chiéu ky nang thuc t& véi tiéu chuan
thwe hién.

- Dat cau hai .
- Bai tap tinh hubng.

- Boéng vai.

- Thwc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Gi’ém sat dwoc thpo tac clia nguwdi thye hién va dbi
chiéu voi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy trinh
phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac ctia ngwdi thuc hién va dbi
chiéu véi tiéu chuadn dwoc quy dinh trong quy trinh
vé ky thuat, an toan lao déng va bao hd lao ddong
trong phuc vu &n ubng.

-Thoi gian thyc hién so véi dinh mic thdi gian.

- Theo déi thdi gian gia cong thuc té va déi chiéu véi
thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc vu va
phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cong viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thic hién
cac thao tac trong tirng buére.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach &ng xt va thai do khi giao tiép va
xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long ctia khach hang.

- Theo d&i sy hai ldng ctia khach qua thyc té ciing




nhw bang nhan xét ctiia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: GIAM SAT DICH VU PHUC VU AN UONG TAI BUONG VA CAC KHU VY C
KHAC TAI RESORT.

MA SO CONG VIEC: D5
I. MO TA CONG VIEC

Nguoi quan ly phai xac dinh, theo doi, kiém tra cac yéu t6 lién quan va quy trinh chun phuc vu
an udng tai phong va khu vic khac cia Resort.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN:

1. Kiém tra phan chuén bi tiép nhan yéu cau (mise en place)

- Thiét 1ap danh muc dung cu:

+ Thwc don mén an;

+ Thuc don thire ubng, rwou vang;

+ S tiép nhan yéu cau;

+ Lich dé ban;

+ May tinh;

+ Pién thoai;

+ Bdt...

- Xay dwng quy dinh vé sép xép, chuan bi cong viéc tiép nhan yéu cau.
2. Giam sat quy trinh tiép nhan yéu cau cutia khach

- Thiét 1ap quy trinh tiép nhan yéu cau.

- Giam sét quy trinh tiép nhan.

- Kiém tra cac thong tin trén thwe don, phiéu tiép nhan yéu cau phai day da va rd rang:
+ Tén mén an;

+ Tén thirc ubng;

+ Nhu cau dic biét;

+ Gid phuc vy;

+ S6 phong khach;

+ Dja diém.

3. T4 chirc va giam sat quy trinh phuc vu

- Thiét 1ap quy trinh phuc vu tai phong va tai cac dia diém khac ctia Resort:
+ Chuén bj khay hoéc xe day;

+ Ky thuat s&p xép mén &n, thirc udng lén khay hoéc xe day;

+ Tién hanh phuc vu;

+ Thu tuc thanh toan;

+ Thu héi dung cu.

- T6 chirc va Giam sat cong viéc phuc vu theo dung tiéu chuan.




4. Giam sat quy trinh thanh toan

- Thye hién dang trinh tw thanh toan:

+ Nhan hoa don tir thu ngan: kiém tra, déi chiéu;

+ Chuyén hoa don cho khach;

+ Thanh toan v&i khach.

- Kiém tra hoa don sau khi thanh toan véi khach.
5. Giam sat quy trinh thu don

- Thiét lap quy dinh trong qué trinh thu hdi dung cu.
- Giam sét cong viéc thu hdi dung cu.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU:
1. Ky nang

- Giao tiép, tng xur.

- Ghi chép.

- Str dung may tinh.

- Truyén dat thong tin.

- Kiém tra vé sinh dung cu va phwong tién phuc vu.
- Kiém tra tiéu chuén phuc vu.

- Bai tri va sap dat.

- Xt ly tinh hudng.

- Thanh toén.

- Tinh toan.

2. Kién thire

- Thwe don.

- Ngoai ngi.

- Giao tiép.

- Phwong phap ban hang.

- Van hoa &m thuec.

- T6 chtre phuc vu &n udng tai phong (Room service).
- Tiéu chuén vé sinh phwong tién phuc vu n ubng.
- Tiéu chuén vé sinh dung cu phuc vu &n uéng.

- Cac loai dung cu, phwong tién phuc vu.

- An toan lao dong.

- Hiéu biét v& mén an, gia vi di kém.

- Dinh dwong.

- Cong tac vé sinh an toan thuc pham.

- Nguyén ly van chuyén.

- Nguyén tac, quy dinh vao budng khach.



- Quy trinh thanh toan.

- Nguyén tic, quy dinh ghi hoa don.

- Ké toan.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Thyc don phuc vu tai phong khach (doorknob menu).

- Phiéu tiép nhan yéu cau.

- May tinh.

- 86 séach.

- Danh muc céc trang thiét bj phuc vu.

- Danh muc cac dung cu phuc vu &n ubng.
- Mén an, thirc udng.

- Hoa don.

- Quy t&c chuén bi va sap xép trén khay hodc xe day.

- Tién mat hodc phwong tién thanh toan.

- Hoa don.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- D6 chinh xac va hiéu qua cla cbng viéc:

+ Kiém tra phan chuén bi tiép nhan yéu cau
(mise en place);

+ Giam sat quy trinh tiép nhan yéu cau cla
khach;

+ T chire va gidm sat quy trinh phuc vy;
+ Giam sat quy trinh thanh toan;

+ Giam sat quy trinh thu don.

- Quan sét va so sanh véi ky nang phuc vu mau,
kiém tra ddi chiéu ky nang thuc té véi tiéu chuan
thwe hién.

- Dat cau hai.
- Bai tap tinh hubng.

- Boéng vai.

- Thwc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Gi’ém sat dwoc thpo tac clia nguwdi thye hién va dbi
chiéu voi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy trinh
phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac cta ngwdi thuc hién va dbi
chiéu véi tiéu chuadn dwoc quy dinh trong quy trinh
vé ky thuat, an toan lao déng va bao hd lao ddong
trong phuc vu &n ubng.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mre thoi gian.

- Theo d&i thdi gian gia cong thuc té va déi chiéu voi
thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc vu va
phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cong viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thiyc hién
cac thao tac trong tirng buére.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach &ng xt va thai do khi giao tiép va
xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long ctia khach hang.

- Theo déi sy hai ldng ctia khach qua thuc té ciing




nhw bang nhan xét ctiia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CONG VIEC SAP XEP VA CHUAN BI BAN TIEC
MA SO CONG VIEC: D6
1. MO TA CONG VIEC

Nguoi quan Iy phai xac dinh, theo doi, kiém tra cong tac sép xép va chuan bj ban tiéc trong
phong tiéc theo yéu ciu cla khach va ddm bao cac yéu cau vé thdm my, thuan loi cho viéc phuc
vu tiéc.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN:
1. Xac dinh cac yéu ciu vé sép xép va trang tri ciia phong tiéc

Xac dinh cac yéu cau vé b tri va trang tri phong tiéc dé trién khai thwec hién dwa trén thong tin &
hop dong cua Resort va khach hang, d&m bao:

- Bung ndi dung;

- Bl thoéng tin;

- Co kha nang dap ng.

2. Lap ké hoach phan céng nhiém vu

Xay dwng cac nhém sap xép va trang tri phong tiéc véi ndi dung cong viéc cu thé, ré rang, phu
hop:

-Ba sé lvong:

- Dam bao tay nghé.

3. T4 chirc thye hién cong viéc sép xép va trang tri phong tiéc
- Bung yéu cau;

- Bung thoi gian;

- Dep;

- Gon gang, bat mét.

4. Kiém tra

Kiém tra tbng thé cong tac sdp xép va trang tri phong tiéc ding nhw cac théng tin & hop dong
clia Resort va khach hang hay khong.

. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU:
1. Ky nang

- Trao dbi.

- Thuyét phuc.

- Quan ly.

- Trién khai cong viéc.

- Giam sat céng viéc.

- Diéu hanh va s dung nhan vién.

- Kiém tra.

2. Kién thirc




- Giao tiép.

- Bam phan.

- Cach thirc trang tri, bay bién.

- Diéu hanh va s dung nhan vién.
- Cach thtre trang tri.

- Nghé thuét trang tri.

- S&p xép phong tiéc.

- Trang tri ban tiéc.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC:
- Gidy.

- Bat.

- Mau hop ddng.

- Nhan sw.

- Danh muc dung cu, nguyén vat liéu nhw gidy, but, trang thiét bi, ban ghé, vat dung trang tri...
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu quéa cta cong viéc:

+ Xac dinh cac yéu cau vé sap xép va trang tri
cla phong tiéc;

+ Lap ké hoach phan céng nhiém vu;

+ Td chirc thuc hién cong viéc sép xép va trang
tri phong tiéc;

+ Kiém tra tbng thé cong tac sép xép va trang tri
phong tiéc.

- Quan sét, va so sanh véi ky néng phuc vu mau,
kiém tra ddi chiéu ky nang thuc té véi tiéu chuan
thwe hién.

- Dat cau hai.
- Bai tap tinh hubng.

- Bong vai.

- Thwc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Gi,ém sat duwoc thpo tac clia nguwoi thye hién va dbi
chiéu véi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy trinh
phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho nguwdi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac cta ngwdi thuc hién va doi
chiéu véi tiéu chuadn dwoc quy dinh trong quy trinh
vé ky thuat, an toan lao déng va bao hd lao déng
trong phuc vu &n ubng.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mice thoi gian.

- Theo d&i thdi gian gia cong thuc té va déi chiéu véi
thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc vu va
phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cong viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
céac thao tac trong tirng buwédc

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach &ng xt va thai do khi giao tiép va
xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long ctia khach hang.

- Theo déi sy hai ldng ctia khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét ciia khach hang khi roi Resort.




TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT PHUC VU TIEC
MA SO CONG VIEC: D7
1. MO TA CONG VIEC

Ngwoi quan ly phai xac dinh cac yéu té lién quan va quy trinh chuan phuc vu tiéc (Banquet
service), sau dé t6 chire thuc hién, kiém tra phuc vu tiéc tai phong tiéc.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Kiém tra cac thong tin vé tiéc va lap ké hoach
- Kiém tra cac thong tin trén hop ddng day dd, chinh xac vé thoi gian, dia diém, sé lwong khach,..

- Kiém tra kha ndng cung (rng cGa bd phan nhw cac loai dung cu, trang thiét bi, may méc va
nguyén liéu... va nhan Iyc.

2. Lap ké hoach phan céng nhiém vu
Xay dwng cac nhém phuc vu tiéc véi ndi dung céng viéc cu thé, rd rang, phu hop.
3. Trién khai cong viéc trang tri phong tiéc

Kiém tra cdng viéc thwe hién trang tri phong tiéc ding véi ndi dung, thdng tin yéu cau, thdi gian,
dep.

4. Kiém tra nhan vién, phong tiéc trwédc lic phuc vu

- X&c dinh danh muc can kiém tra truwéc luc phuc vu:

+ Vé sinh ca nhan cta nhan vién phuc vu;

+ Vé sinh phong tiéc;

+ Dung cy, phwong tién phuc vy va hang hog;

+ Ban tiéc ;

+ Cac thiét bi may méc: loa, dén, diéu hoa,...

- Kiém tra giam sat tbng thé nha hang.

5. Kiém tra cong viéc chudn bi thirc an va thirc ubng

Kiém tra thirc &n va thirc ubng theo danh muc, dadm bao dung :
- Vé sb luong;

- Vé chét lvong;

- Vé nhiét do;

- V& chiing loai, mat hang;

- Dung cu chtra dwng;

- Dung cu phuc vu.

6. T6 chirc ddn tiép khach

Diéu hanh céng tac dén tiép khach dung nghi thirc va dap rng dwoc yéu cau cha khach hang.
7. T6 chire phuc vu db ubng va thirc &n

Chi dao va giam sat phuc vu dé udng va thirc an theo dung trinh tw yéu ciu cua thuc don.
8. Thanh toan, két thuc phuc vu

Giam sat quy trinh va tha tuc thanh toan.



9. T6 chtrc thu don

- Té chire, diéu hanh thwe hién quy trinh thu don dung k§ thuat, nhanh, gon gang.
- Bidu hanh vé sinh phong tiéc.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Dam phan, thuyét phuc.

- Soan thao van ban.

- Poc, hiéu, phan tich.

- Kiém tra, théng ke.

- Diéu hanh.

- Lap bang.

- Giao tiép qua dién thoai.

- Ghi chép.

- Thuyét trinh.

- Trinh bay.

- Chi huy.

- Téng hop.

- Phén tich.

- N6i.

- Nghe.

- Giam sét.

- T4 thtre thu don.

- Tinh to&n chinh xac.

- Thanh toan.

2. Kién thire

- Cac loai hdi nghi.

- Ngoai ngi¥ giao tiép.

- Giao tiép.

- Cach thirc ban hang.

- Hop ddng.

- Cach lap ké hoach.

- Diéu hanh nhan lyc.

- C4ch thire t6 chire hoi nghi.

- C4ch sap dat ban héi nghi.

- Céach trang tri.

- Diéu hanh va s dung nhan vién.

- Vé sinh ca nhan.



- Té chtre chuén bi dung cu va phwong tién phuc vu.
- Phwong phap dat ban hdi nghi va cach bai tri.

- Nghé thuat trang tri.

- Ngoai ngiv.

- Van hoa.

- Téam ly khéach.

- Cé4c loai d6 ubng; mon an, tinh chat ctia mon an; Cach phuc vu hdi nghi theo dung tiéu chuan.

- Gia ca.

- Phuwong thirc thanh toan.

- Vé sinh.

- An toan.

- Phwong phap lam vé sinh.

IV. CAC PIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC

- Danh muc dung cu nhw dién thoai, may chiéu, may fax, may vi tinh, gidy, bat, bang, dinh gim,

hé théng am thanh...

- Bang phan céng nhiém vu.

- N&i quy vé vé sinh ca nhan cda nhan vién.
- NGi quy vé sinh phong tiéc.

- Danh muc kiém tra.

- So’ db hoi nghi.

- Danh sach khach moi.

- Tén khéch.

- Quy trinh phuc vu.

- Tiéu chuén phuc vu.

- Hoa don thanh toan.

- Tién mat.

- Séc, thé tin dung.

- Danh muc trang thiét bj dung cu vé sinh.

- Bang tiéu chuén veé sinh .

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu qua cta cong viéc:
+ Kiém tra cac thong tin vé tiéc va lap ké hoach;
+ Lap ké hoach phan céng nhiém vu;

+Trién khai céng viéc trang tri phong tiéc;

+ Kiém tra nhan vién, phong tiéc trwéc luc phuc
Vi,

- Quan sat va so sanh voi kj nang phuc vu mau,
kiém tra déi chiéu ky ndng thuc t& véi tiéu chuan
thwe hién.

- Dat cau hai.
- Bai tap tinh hudng.

- Boéng vai.




+ Kiém tra céng viéc chuan bj thirc an va thic
uong;

+ T6 chirc don tiép khach;
+ T6 chirc phuc vu d6 udng va thirc an;
+ Thanh toan, két thac phuc vu;

+ T6 chtrc thu don.

- Thwce hién céc céng viéc theo dung quy trinh.

- Giam sat duoc thao tac cua nguwoi thuc hién va
doi chiéu véi tiéu ch,uén dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vuy, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo d&i cac thao tac ctia nguoi thue hién va dbi
chiéu vai tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy trinh
vé k¥ thuat, an toan lao déng va bao ho lao dong
trong phuc vu &n uéng.

- Thoi gian thyee hién so voi dinh mire thoi gian.

- Theo déi thoi gian gia cong thuc té va doi chiéu
voi thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vu va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong céng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi thuc
hién cdng viéc.

- Quan sat cach &ng xt va thai dé khi giao tiép va
xt ly cac dich vu khach hang.

- Mtrc d0 hai long cta khach hang.

- Theo dbi sy hai long ctia khach qua thwc té cling
nhw bang nhan xét cia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT DICH VU AN UONG LUU BONG (OUTSIDE CATERING)

MA SO CONG VIEC: D9
I. MO TA CONG VIEC

Nguoi quan ly phai xac dinh, theo doi, kiém tra cac yéu t6 lién quan va quy trinh chuan phuc vu

an udng tai cac noi td chire tiéc ngoai Resort.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Khao sat dia diém phuc vu

- Lén ké hoach khao sat dia diém.

- T6 chtre chuyén khao sat dia diém.

2. Xé&c dinh cac van dé can thiét vé dich vu an udng dé trién khai thyc hién dua trén thong tin &

hop ddng clia Resort va khach hang
Xac dinh cac van dé:

- Dia diém;

- S6 lwong khach;

- Thoi gian;

- Kha nang cung cép dién, nwéc, ga, ..... ;

- C4c yéu cau khac;




-86 lwveng nhan vién phuc vy;

-86 lweng dung cu phuc vuy;

-86 lwveng dung cu chira dwng...

3. Lap ké hoach phan céng nhiém vu

Xay dwng cac nhém phuc vu tiéc véi ndi dung cong viéc cu thé, rd rang, phu hop.
4. T6 chirc van chuyén thwc phdm va tai san dén noi to chure tiéc

- Giam sat cong tac chuén bi thyc pham theo thwc don ca thirc an va thirc udng, cac dung cu
phuc vy, dung cu chira dwng va sO lweng nhan vién theo ké hoach.

- Chi dao van chuyén cac yéu cau trén dén dia diém t6 chire tiéc dung theo ké hoach.
5. Trién khai cdng viéc trang tri phong tiéc va khu vwc ché bién mén an

- Kiém’tra cbng viéc trang tri phong tiéc dung véi ndi dung, théng tin yéu cau, ddm bao thoi gian,
tinh tham my...

- Kiém tra khu virc ché bién moén &n an toan, hop vé sinh.

6. Kiém tra nhan vién va phong tiéc trwde luc phuc vu

- Xac dinh danh muc can kiém tra trwdce IGc phuc vu:

+ Vé sinh ca nhan cla nhan vién phuc vu;

+ Vé sinh phong tiéc;

+ Dung cuy, phwong tién phuc vu va hang hog;

+ Ban tiéc;

+ Khu vuwe ché bién mén &n;

+ Cac thiét bi may méc: loa, dén, diéu hoa,...

- Tién hanh kiém tra theo danh muc.

7. T6 chirc ddn tiép khach

Té chire, diéu hanh dén tiép khach dung nghi thire va dap ng dwoc yéu cau cla khach hang.
8. T chire phuc vu d6 ubng va thirc &n

T& chire chi dao phuc vu hdi nghi theo dung yéu cau cla khéach.

9. T6 chirc thu don va déng goi

- T chirc, diéu hanh thwc hién quy trinh thu don ding k¥ thuat, nhanh, gon gang.
- Didu hanh vé sinh phong tiéc.

- Chi dao cong viéc thu don dung k¥ thuat va déng goéi gon gang theo tirng chiing loai tai san.
- Bidu hanh cong tac vé sinh phong tiéc.

- Giam sat thu gom, kiém keé tai san va van chuyén vé Resort.

10. Thanh toan

Thanh toan theo ding hop déng.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU:

1. Ky nang

- Tép hop théng tin.

- Truyén dat thong tin.



- Té chtre phuc vu thire &n va thirc ubng.
- Giao tiép va tng xur.

- Ghi chép.

- Thuyét trinh.

- Trinh bay.

- Chi huy.

- biéu hanh.

- Téng hop.

- Phan tich.

- T4 chirc trién khai céng viéc.

- Trao déi, thuyét phuc.

- Quan ly.

- Sép dat bd tri.

- Pén tiép.

- Kiém tra.

- Giam sét.

- T thirc thu don.

- Bong goi.

- Thanh toén.

- Tinh toan.

2. Kién thirc

- Cac loai tiéc.

- Noi dung ghi trong hop déng.

- Mén &n, d6 ubng.

- Cac phwong phap phuc vu.

- T4 chure tiéc.

- Giao tiép gian tiép.

- Biét str dung may vi tinh.

- Cach bao quan thyc phdm va tai sén khi van chuyén.
- Tiéu chuén vé sinh phwong tién phuc vu n ubng.
- Tiéu chuén vé sinh dung cu phuc vu &n uéng.
- Cac loai dung cu, phwong tién phuc vu.
- An toan lao dong.

- V& sinh an toan thwc pham.

- Nguyén ly van chuyén.

- Ky thuéat trang tri.

- Diéu hanh va s dung nhan vién.



- Nghé thuat trang tri.

- B6 tri khu vee ché bién.

- Vé sinh ca nhan.

- Phuwong phap dat ban hdi nghi va cach bai tri.
- Nghé thuét trang tri.

- Ngoai ngiv.

- Van hoa.

- Giao tiép truc tiép.

- Téam ly khéach.

- Céc loai d6 uéng; mon &n, tinh chat ctia mon an; cach thirc va quy trinh phuc vu theo dung tiéu
chuan.

- Vé sinh.

- An toan.

- Phwong phap lam vé sinh.

- Ky thuat dong goi tai san khi van chuyén.

- An toan lao dong.

- Nguyén ly van chuyén.

- Quy trinh thanh toén.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Hop ddng.

- Bang ké hoach.

- K& hoach van chuyén.

- Danh muc hang hod, trang thiét bj van chuyén.
- Danh muc dung cu, nguyén vat liéu nhw giéy, but, ..
- Danh muc thwe phdm cia mén an, thire udng.
- So d6 phong tiéc va so dé khu vuc ché bién.
- Noi quy vé vé sinh ca nhan cta nhan vién.

- NGi quy vé sinh phong tiéc.

- Danh muc kiém tra.

- So’ db hoi nghi.

- Danh sach khach moi.

- Tén khach.

- Quy trinh phuc vu.

- Tiéu chuén phuc vu.

- Danh muc trang thiét bj dung cu vé sinh.

- Bang tiéu chuén veé sinh.

- Tién mé&t hodc chuyén khoan...



- Hoa don .

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu quéa cta cong viéc:
+ Kh&o sat dia diém phuc vu;

+ Xac dinh cac van dé can thiét vé dich vu an
udng dé trién khai thyc hién dva trén thong tin &
hop dong cua Resort va khach hang;

+ Lap ké hoach phan céng nhiém vu;

+ T6 chlrc van chuyén thwc phdm va tai san dén
noi té chirc tiéc;

+ Trién' khai cong viéc trang tri phong tiéc va khu
virc ché bién moén an;

+ Kiém tra nhan vién va phong tiéc trwde luc phuc
VU,

+ T6 chtrc don tiép khach;
+ T6 chirc phuc vu d6 udng va thirc an;
+ T4 chirc thu don va déng goi;

+ Thanh toan.

- Quan sat va so sanh v&i ky nang phuc vu mé}u,
kiém tra doi chieu ky nang thuc té véi tiéu chuan
thwe hién.

- Dat cau hai.
- Bai tap tinh hudng.

- Boéng vai.

- Thyc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Giam sat duoc thao tac cua nguwdi thue hién va
déi chiéu véi tiéu chudn dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vu, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo d&i cac thao tac ctia nguoi thue hién va dbi
chiéu vai tiéu chudn dwoc quy dinh trong quy trinh
vé ky thuat, an toan lao dong va bao hd lao dong
trong phuc vy an uéng.

- Thoi gian thwe hién so véi dinh mre thdi gian.

- Theo dai th&i gian gia cong thwc té va déi chiéu
vOi thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vy va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cdng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thwc hién
céac thao tac trong tirng bwéece.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi thuc
hién cbng viéc.

- Quan sat cach (rng xt va thai do khi giao tiép va
x ly cac dich vu khach hang.

- Mtrc d0 hai long cta khach hang.

- Theo d&i sy hai ldng clta khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét cia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT HANG HOA, TAI SAN

TAI BO PHAN NHA HANG.
MA SO CONG VIEC: D10
1. MO TA CONG VIEC




Nguoi quan Iy phai Ién ké hoach mua sam va xac dinh cac quy tac, quy trinh chuén trong viéc
bdo quan, st dung hang héa, tai san clia nha hang nham muc dich tao thuan lgi cho hoat déng
kinh doanh nha hang.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Biéu hanh kiém ké tai san theo dinh ky

- Lén ké hoach kiém ké dinh ky.

- Thiét 1ap danh muc kiém ké tai san.

- T chirc va giam sat cong tac kiém keé tai san.

- Xay dwng quy trinh x& ly tai sdn mat mat, bé vé.

- XU ly cac tai sdn méat mat, bé vé.

- D& xuét chinh sach vé khau hao, dén bu tai sdn mat mat.
2. Xay dwng ké& hoach mua sédm

- Xay dwng quy trinh dat hang hang ngay.

- Pé xuat danh muc mua sam trang thiét bi nha hang:

+ S6 lwong;

+ Chét lwong;

+ M&u ma;

+ Kich c&;

+ Nha san xuét.

- Giam sat quy trinh dat hang.

3. Truc tiép ky duyét mua thwc phdm hang ngay lién quan dén bod phan truc thudc

Nguwoi quan ly sé chiu trach nhiém duyét mua thwe phdm hang ngay va tai san theo dinh ky cla
bd phé&n nha hang dwa trén lwgng hang héa tiéu thu hang ngay, hang thang.

4. Gidm sat cong tdc nhan hang
Giam sat cong tac nhan hang hoa dam bao dung véi don dat hang.
5. T chirc sap dat, cat tri hang héa, tai sdn cia nha hang

- X&c dinh cac loai hang héa va tai sdn can cét trir trong bé phan nha hang vé mat hang, sé
lwong.

- Xay dwng cac nguyén tac cét trir d6i véi tirng loai hang hod va tai san:
+ Vi tri;

+ Nhiét do;

+ Noi ct triv: gia, t dung cu, td mat, ta déng...;

+D0o am;

+ So d6 cat triv.

- Phan cong nhiém vu quan ly.

6. Truc tiép kiém tra va ky xac nhan phiéu yéu cau xuat kho, nhap kho

Phan coéng trach nhiém cho ngudi quén ly hang héa, tai sén kiém tra va ky phiéu xuét kho, nhap
kho.

7. Diéu hanh kiém ké tai san dinh ky



- Pua ra lich kiém ké tai san, hang héa dinh ky hang thang, hang quy, hang nam.. nhdm xac dinh
tai san, hang héa hw héng, that lac, that lac.

- T4 chtre didu hanh kiém ké theo ké hoach.
8. Truc tiép xr ly cac loai thuc pham, tai san bi hw héng, d6 vé&

Ngwoi quan ly xtr ly ngay céac loai thuc phdm, tai san bi hw hdng nhdm d&m bao chét lwong mon
an, tranh ngd déc thuc pham, an toan ...

. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Lwa chon.

- San loc.

- So sénh.

- Phén tich.

- Quan ly thwc phdm.

- Quan ly tai san.

- Tinh toan.

- Nhan biét chat lwong hang hoa.

- Sap xép.

- Bai tri.

- T6 chire.

- Giam sét.

- Tinh toan.

- Kiém tra tai san, thwc pham.

- Téng hop sb liéu.

- Théng ké.

2. Kién thire

- Kién thirc chuy&n mén nha hang.
- Kién thirc san pham.

- Kién thire xa hoi.

- Thuc pham.

- Tai san.

- Tinh toan.

- Cach quan ly va bao quan tai san, hang hoéa.
- D&c diém ting loai dung cu.

- Hang hoa.

- Ké toan.

- Phuwong phap kiém ké tai san.

- Quy ché hoat dong cta nha hang.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC



- Bang quy trinh dat hang.

- Bang tiéu thu mén an hang ngay, hang thang.
- Nhu cu ctia khach.

- Can.

- Phiéu dat hang.

- Tu bao quan.

- Gia dwng dung cu.

- TG mat, ta déng.

- Phuong tién hé tro.

- So' db cét triv.

- Bon dat hang.

- Phiéu xuét hang.

- Sb theo dbi tai san, thwe pham.

- Bién ban kiém ké.

- Bi&én ban dé nghi xt ly trach nhiém.

- Bién ban x& ly hang héa bj héng.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu qua cta cong viéc:
+ Diéu hanh kiém ké tai san theo dinh ky;
+ Xay dwng ké hoach mua sam;

+ Truc tiép ky duyét mua thuc phdm hang ngay
lién quan dén bd phan tryc thudc;

+ Giam sat cong tac nhan hang;

+ Tb chirc sdp dat, cat trir hang hda, tai san cla
nha hang;

+ Tryc tiép kiém tra va ky xac nhan phiéu yéu
cau xuat kho, nhap kho;

+ Diéu hanh kiém ké tai san dinh ky;
+ Trwc tiép xt ly cac loai thwe phdm, tai san bi
hw héng, d6 v&.

- Quan sét va so sanh voi k§ nang phuc vy mau,
kiém tra dbi chiéu ky ndng thuc té véi tiéu chuan
thwe hién.

- Dat cau héi.
- Bai tap tinh huéng.

- Boéng vai.

- Thyc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Giam sat duoc thao tac cua ngudi thue hién va
déi chiéu voi tiéu chuén dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vu, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho nguwdi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac clia ngwoi thue hién va doi
chiéu véi tiéu chudn dwoc quy dinh trong quy trinh
vé k¥ thuat, an toan lao ddng va bao ho lao déng
trong phuc vu an uéng.

- Thoi gian thye hién so véi dinh mre thoi gian.

- Theo déi thai gian gia cong thuc té va dbi chiéu
v&i thoi gian duwgc quy dinh trong quy trinh phuc




vu va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong céng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach (rng xtr va thai do khi giao tiép va
xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long cua khach hang.

- Theo d&i sw hai Idng cta khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét ctiia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NHAN VIEN TAI BO PHAN NHA HANG

MA SO CONG VIEC: D11
1. MO TA CONG VIEC

T& chire thwe hién dao tao va diéu phdi nhan vién tai bd phan nha hang.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Xac dinh vi tri can tuyén

- Kiém tra ké hoach kinh doanh s&p téi.

- Phan tich tinh hinh nhan s tai b phan:
+ Vi tri lam viéc;

+ S6 lwong nhan vién;

+ Chét lwong cong viéc.

2. Dé xuét tuyén dung cac chirc danh cho bd phan nha hang

- D& xuét yéu ciu nhan sy can thiét.

- Phan tich nhu cau theo ké& hoach cdng viéc.

3. Tham gia tuyén chon va dao tao nhan vién méi

4. T6 chirc huwéng dan, kém cép nhan vién theo dung tiéu chudn, nghiép vu cta bdé phan nha

hang

5. T chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc

6. Lén lich cong viéc cho nhan vién hang tuan va diéu chinh phat sinh

7. Sap xép diéu dong nhan vién thuc hién cong viéc

8. Danh gia két qua cong viéc va nang lwc cia nhan vién dinh ky

9. T chirc thye hién theo cac quy dinh vé quan ly nhan sy cla cong ty

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang
- Lap ké hoach.

- K§ nang tuyén chon b&ng cau hai phdng van va bai kiém tra.

- Lwa chon.
- San loc.

- Dao tao nhan vién.




- Pao tao theo dung ké& hoach, ndi dung.

- T6 chure.

- Kiém tra thwc hanh va ly thuyét.

- Phan lich theo yéu cau thyc té tai bo phan.
- Banh gia két qua cong viéc.

- T chire diéu hanh.

2. Kién thire

- Quan ly nhan su.

- Tam ly.

- Kién thirc chuyén nganh.

- Phwong phap gidng day.

- Phwong phap danh gia.

IV. CAC PIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC
- Danh sach nhan vién b6 phan.

- Bang m6 ta nhiém vu cla cac chirc danh.
- Tiéu chi tuyén chon.

- Chu trinh dao tao.

- Phwong tién gidng day.

- Dung cu trang thiét bi phuc vu gidng day.

- Bang danh gia két qua dao tao.

- N&i dung kiém tra.

- Phiéu danh gia.

- Bang phan coéng lich lam viéc.

- K& hoach trién khai diéu dong nhan vién.

- Bang danh gia.

- Bai kiém tra.

- N6i quy quan ly nhan su.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu qua cta cong viéc:
+ Xé&c dinh vi tri can tuyén;

+ D& xuét tuyén dung cac chirc danh cho bd phan
nha hang;

+ Tham gia tuyén chon va dao tao nhan vién mai;

+ Tb chirc hwong dan, kém cap nhan vién theo
dung tiéu chuan, nghiép vu cta b phan nha hang;

+ T6 chlrc danh gia két qua dao tao va thir viéc;

- Quan sat va so sanh véi kj nang phuc vy mau,
kiém tra dbi chiéu ky ndng thuc té véi tiéu chuan
thwe hién.

- Dat cau hai.
- Bai tap tinh hudng.

- Boéng vai.




+ ‘Lén lich cdbng viéc cho nhan vién hang tuan va
diéu chinh phat sinh;

+ Sap xép didu dong nhan vién thwc hién cong
viéc;

+ Panh gia két qua cong viéc va ndng luc cla
nhan vién dinh ky;

+ Tb chire thwe hién theo cac quy dinh vé quan ly
nhan sy cla cong ty.

- Thwe hién céc céng viéc theo dung quy trinh.

- Giam sét dwoc thao tac clia nguoi thuc hién va déi
chiéu vai tiéu ghuén duwoc quy dinh trong quy trinh
phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac ctia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy trinh
vé ky thuat, an toan lao dong va bdo ho lao doéng
trong phuc vu &n uéng.

- Thoi gian thyee hién so voi dinh mire thoi gian.

- Theo déi thoi gian gia cong thuc té va dbi chiéu
voi thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vu va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cbng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi thuc
hién cbng viéc.

- Quan sat cach &ng xt va thai dé khi giao tiép va
xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc @6 hai long ctia khach hang.

- Theo d&i s hai ldng clta khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét cia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: KIEM SOAT TIEU CHUAN PHUC VU TAI BO PHAN NHA HANG

MA SO CONG VIEC: D12
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng, trién khai, giam sat va danh gia céc tiéu chuan phuc vu tai nha hang.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xay dung hé théng tiéu chi chat lwong dich vu trong dich vu phuc vu khach hang tai nha hang

M6 ta hé thdng tiéu chi chat lwong dich vu tai bd phan nha hang dwec quy dinh cho:

- Quy trinh phuc vu tai nha hang theo cac loai thywc don khac nhau;

- Quy trinh phuc vu an uéng tai phong khéach;

- Quy trinh phuc vu dd uéng tai quay bar.

2. T chirc trién khai viéc ap dung hé théng tiéu chi chat lwong dich vu trong dich vu phuc vu

khach hang tai nha hang

- Théng bao hé théng tiéu chi chat lwong dich vu ap dung cho quy trinh phuc vu tai nha hang.

- Lén ké hoach trién khai hé théng tiéu chi chat lwong dich vu ap dung cho quy trinh phuc vu tai

nha hang.

3. Kiém tra, danh gia va giam sat quy trinh trién khai tiéu chi chat lwong dich vu tai nha hang




- Kiém tra quy trinh trién khai ap dung hé thdng tiéu chi chat lwong dich vu tai bd phan nha hang.

- Panh gia va gidm sat quy trinh trién khai ap dung hé théng tiéu chi chat lwong dich vu tai bod
phan nha hang

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Thiét 1ap va xay dung céc tiéu chi chat lwong dich vu trong dich vu phuc vu khach tai nha hang.
- Vé sinh an toan thwc pham.

- K§ nang giao tiép.

- Viét héa don thanh toan.

- Soan thao van ban.

- Lap ké hoach.

- St dung bang danh muc kiém tra danh gia va cho diém theo thang diém.
- Banh gia thwdng xuyén.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé cach s dung va van hanh cac thiét bj hd tre trong qua trinh lam viéc (may vi tinh,
may pha ca phé, may lam da, may lam néng dung cu, hwéng dan cach van hanh....).

- Kién thirc co’ ban vé néi quy vé sinh, an toan va an ninh.

- Hiéu biét va nhan thtrc vé tinh than trach nhiém trong cong viéc.

- Bai hoc dao dirc vé tinh trung thuc, can than va chu déo khi phuc vu khach.
- Kién thirc vé& van héa trng x&r co ban va k¥ nang giao tiép véi khach.
- Kién thirc vé viéc thiét 1ap danh muc danh gia va quy trinh danh gia.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Cac thiét bj hd tro.

- Cac hwéng dan can thiét.

- T4 chlra dung cu phuc vu.

- Cac thiét bj ho tro.

- Cac hwdng dan can thiét.

- Hé théng tiéu chi chat lwvong phuc vu.

- Danh muc danh gia cho diém kiém tra theo tiéu chi da dé ra.

- Bang danh gia theo ttrng vi tri chrc danh.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu qua cta cong viéc: - Quan sat va so sanh véi ky ndng phuc vu mau,

+ Xay dwng hé théng tiéu chi chat lwong dich vu thue hign
trong dich vu phuc vu khach hang tai nha hang; ; T
+ T chirc trién khai viéc ap dung hé théng tiéu chi | - Bat cau hol. ,

chat lvgng dich vy trong dich vu phuc vu khach | - Bai tap tinh huong.

hang tai nha hang; - Péng vai

+ Kiém tra, danh gia va gidm sat quy trinh trién

kiém tra dbi chiéu ky ndng thuc té véi tiéu chuan




khai tiéu chi chat lwgng dich vu tai nha hang.

- Thue hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Giémlsét dwoc thao’téc cla nguwdi thwe hién va
doi chiéu voi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho nguoi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac clia ngwoi thwe hién va déi
chiéu véi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy trinh
vé k¥ thuat, an toan lao déng va bdo ho lao dong
trong phuc vu an uéng.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mre thoi gian.

- Theo déi th&i gian gia cong thuc té va doi chiéu
voi thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vy va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cdng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buérce.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi phu hop khi thuc
hién cdng viéc.

- Quan sat cach (rng xtr va thai do khi giao tiép va
xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long cta khach hang.

- Theo d&i sw hai long cta khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét ctia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THUC HIEN KE HOACH DAO TAO TAI CHO CHO NHAN

VIEN TRONG BO PHAN NHA HANG
MA SO CONG VIEC: D13
I. MO TA CONG VIEC

Lap ké hoach,td chirc thuc hién cong tac dao tao, luyén tap tay nghé va kiém tra tai ché cho

nhan vién.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Thiét lap ké hoach dao tao

- Xay dung ké hoach dao tao tai chd cho nhan vién vé:

+ Kién thire va k¥ nang phuc vu;

+ Kién thirc va k§ nang pha ché;

+ K§ nang giao tiép, ban hang;

+ Ngoai ngir.

- Lwa chon chwong trinh phu hop dé dao tao.
- Sap xép thoi gian hop ly.

- B6 tri phong hoc.

- Chuan bij tai liéu, trang thiét bi dung cu lién quan dén néi dung hoc.

- Ngu&i dao tao.
2. T4 chirc dao tao bdi dwéng tai chd
- Trién khai I&p hoc.

- Tham gia dao tao, bdi dwéng.




3. T4 chirc luyén tap cho nhan vién dé tham gia thi tay nghé, Iy chirng chi cho nhan vién
4. Kiém tra danh gia chat lwong cGa nhan vién
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- Xay dwng ké hoach.

- Ky nang san loc.

- K§ nang chuén bi, t6 chirc 16p hoc.

- Soan bai giang.

- Ky nang ding |6p.

- K§ nang tay nghé nha hang.

- K§ nang giao tiép.

- K§ nang nghé.

- Diéu hanh.

- T6 chure.

- Nhan biét dwoc cac tin hiéu 16i.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé xay dung ké hoach.

- Kién thirc vé dao tao.

- Kién thirc chuyén mén nha hang.

- Kién thirc sw pham.

- Kién thirc vé& cac van ban hanh chinh lién quan dén bac nghé, chirng chi.
- Kién thirc vé tb chirc danh gia.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Tai liéu nghiép vu nha hang.

- Tai liéu ky nang giao tiép.

- Tai liéu ngoai ngir.

- May tinh.

- Gidy, but.

- Lich.

- Hb so dao tao trudc day.

- Danh sach nhan vién dao tao.

- Tai liéu chuyén mon.

- Phdng hoc.

- Trang thiét bi, dung cu, hang ho4 lién quan.

- Tai liéu chuyén mon.

- Phong hoc.

- Trang thiét bi, dung cu, hang hoa lién quan.



- C4c ban tiéu chuén vé chuyén mén.

- Quy dinh nha nwéc vé cac bac nghé.

- Trang thiét bi, tai san , hang hoa lién quan.
- Phong hoc.

- Nguwoi dao tao.

- Phiéu danh gia.

- Trang thiét bi, thwc phdm hang ho4 lién quan dén ndi dung danh gia.

- May tinh tay.

- Danh séch nhan vién.

- Noi dung kiém tra.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu quéa cta cac cong viéc:
+ Thiét l1ap k& hoach dao tao;
+ T6 chirc dao tao bdi dwdng tai chd;

+ T chirc luyén tap cho nhan vién dé tham gia thi
tay nghé, lay chirng chi cho nhan vién;

+ Kiém tra danh gia chét lwong cta nhan vién.

- Quan sat va so sanh v&i ky nang phuc mé,u,
kiém tra doi chiéu ky nang thwc té vai tiéu chuan
thwc hién.

- Bat cau héi.
- Bai tap tinh huéng.

- Bong vai.

- Thyc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Giam sat dwgc thao tac cua ngudi thye hién va
déi chiéu voi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc
vu.

- An toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo doi cac thao tac cla ngwoi thwc hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh vé k¢ thuat, an toan lao dong va bao ho lao
dodng trong phuc vu an uéng.

- Thoi gian thwe hién so v&i dinh mre thdi gian.

- Theo di thoi gian gia cdng thuc té va dbi chiéu
voi thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vy va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cdng viéc.

- Quan séat va danh gié tinh sang tao khi thyc
hién cac thao tac trong tirng bwée.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi thuc
hién cbng viéc.

- Quan sat cach &ng xt va thai dé khi giao tiép
va xtr ly cac dich vu khach hang.

- Mtrc d0 hai long cta khach hang.

- Theo ddi sy hai Idng cla khach qua thuc té
cling nhw bang nhan xét cla khach hang khi roi
Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY TAI BO PHAN NHA HANG

MA SO CONG VIEC: D14
1. MO TA CONG VIEC




Thuec hién trién khai, theo ddi, giam sat cac cong viéc hang ngay tai bd phan Nha hang.
Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. N&m bét thong tin va cap nhat thong tin dac biét trong ngay

- Doc s6 giao ca hang ngay.

- Kiém tra va doc thw tir dién t&, vdn ban hodc bo cdo tinh hinh hoat dong cta bd phan tryc tiép
dieu hanh va b phan lién quan.

- Thwong xuyén cé mat tai noi lam viéc.

- Thudng xuyén tiép xuc trwc tiép véi khach hang va nhan vién cap dwdi dé ndm béat thong tin.
- Dw hop giao ca, hop ban lanh dao Resort.

2. Giai quyét sw viéc phat sinh hang ngay va diéu déng nhan vién thuwc hién cong viéc

- Linh déng giai quyét theo tirng tinh huéng dam bao hiéu qua kinh doanh.

- Biéu ddng nhan vién tuy theo nhu cau céng viéc va nang luc.

3. T4 chirc hop giao ca va thong bao cac chi thj ciia Ban Giam déc

- Hop giao ban gitra ca sang va chiéu.

- Truyén dat cac ndi dung, chi thi ctia Ban Giam dbc.

4. Xay dwng ké hoach hoat dong thang, tuan cho bd phan va té chirc trién khai thuc hién ké
hoach

- Xay dung ké& hoach hoat déng thang.

- Xay dung ké& hoach hoat dong tuan.

- T chire trién khai hoat dong dung thoi gian.
- Kiém tra tién do trién khai dung ké hoach.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- Giai quyét tinh hudng.

- Biéu phbi.

- T chire.

- Giao tiép va truyén dat thong tin.

- Xay dwng ké hoach thang, tuan.

- San loc thdéng tin.

- Tap hop.

2. Kién thirc

- Quan tri nhan suw.

- Chién lwoc kinh doanh trong thei gian ngén.
- Giao tiép.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Danh séch nhan vién.

- N&i quy, chi thi.

- K& hoach thang, tuan.



V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu qua trong cong viéc:
+ Nam bét théng tin va cap nhat thong tin dac
biét trong ngay;

+ Giai quyét sw viéc phat sinh hang ngay va
diéu dong nhan vién thwc hién céng viéc;

+ Té chirc hop giao ca va thong bao cac chi thi
cla Ban Giam doc;

+ Xay dung ké hoach hoat dong thang, tuan cho
bd phan va té chirc trién khai thwc hién ké
hoach.

- Quan sat va so sanh voi ky nang phuc vu
mau, kiém tra doi chieu ky nang thwc té voi
tiéu chuan thwc hién.

- Dat cau hai.
- Bai tap tinh hudng.

- Boéng vai.

- Thye hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- ’Giém’sét duoc thao’téc clia nguwoi thuwe hién va
ddi chiéu vai tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho nguoi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac clia ngwoi thwe hién va
ddi chiéu voi tieu chudn dwoc quy dinh trong
quy trinh vé k¥ thuat, an toan lao ddng va bao
ho lao dong trong phuc vu an ubng.

- Thoi gian thyee hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo d6i thoi gian gia cong thuc té va doi
chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vu va phiéu danh gia quy trinh phuc
vu.

- Tinh sang tao trong cong viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc
hién cac thao tac trong ttrng buwée.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan séat cach (rng xt va thai do khi giao tiép
va xt ly cac dich vy khach hang.

- Mirc @6 hai long cua khach hang.

- Theo dbi sy hai long cla khach qua thuc té
cling nhw bang nhan xét clia khach hang khi
r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: BIEU PHOI HOAT BONG CUA BQ PHAN NHA HANG VO1 CAC BO PHAN LIEN
QUAN

MA SO CONG VIEC: D15

1. MO TA CONG VIEC

Thuc hién diéu hanh cong viéc hang ngay tai bé phan nha hang véi cac bd phan lién quan khac.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Phéi hop véi bd phan bép

- N&m tinh hinh thyc don trong ngay truéc khi phuc vu.

- Chuyén nhan xét ctia khach vé chat lwgng mon &n.

- Bao sb lwong khach dat trwdc trong ngay.

- Kiém tra cong viéc chuyén y&u cau goi mon ctia khach.



2. Phéi hop véi bd phan ban hang (Sale marketing)

- N&m bét tinh hinh kinh doanh cta Resort.

- Xay dwng ké& hoach quang ba sdn phdm mén an hay udng.

- Xay dung ké hoach ban hang.

- Xay dwng bang gia, thwe don thirc &n va thirc ubng.

- Quang ba dich vy, chét lwvgng phuc vu.

3. Phdi hop véi bd phan 1€ tan

- N&m tinh hinh khach dang lwu tra.

- N&m tinh hinh khach dy kién dén/di.

- Giam sat viéc chuyén cac hoa don an ubng clia khach hang dén bd phan 1& tan.
4. Phéi hop véi bd phan budng

- Nam tinh hinh khach dang Iwu tra.

- Giam sat phuc vu an ubng tai phong cho khach.

- Giam sat thu don dung cu an uéng.

5. Phdi hop véi bd phan kho

- Kiém tra cong viéc dat hang va nhan hang phuc vu an uéng cho khach.
6. Phdi hop véi bd phan tai chinh

- Bao cdo tinh hinh doanh thu &n, uéng hang ngay.

- N&m tinh hinh thyc hién hang thang so véi ké hoach.

7. Phéi hop véi bo phan bao tri

- B&o céo tinh trang cac trang thiét bi bi hw héng can stra chiva, thay thé.
- Giam sat tién d6 va cong tac bao tri bao duéng.

8. Phdi hop véi bd phan giat 1a

- Giam sét giao db vai ban.

- Giam sat viéc nhan dd vai sach.

9. Phdi hop v&i bd phan an ninh

Dam bao an ninh cho khach hang, nhan vién.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Phéi hop cong viéc.

- Giam sét.

2. Kién thirc

- Thong tin khach dat treéece.

- Ky thuat I&ng nghe nhan xét cia khach.

- Théng tin khach dang lwu tri/khach dy kién dén/khach duw kién di.
- Hang hoa.

- Thirc udng.



- Phwong thtre tdng hop doanh thu.

- Ké toan.

- Trang thiét bi.

- Nhan biét cac loai db vai

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Danh sach khach dat trwéce.

- Phiéu tiép nhan yéu cau.

- Thuc don.

- Danh sach khach dang Iwu tra.

- Danh sach khach dw kién dén/di.

- Hoa don.

- Phiéu tiép nhan yéu cau.

- BDién thoai.

- 86 nhan dat an, udng cta khach tai phong.
- Bon dat hang.

- Bang bao cao doanh thu hang thang.

- Bang ké hoach thu chi trong nam.

- Danh séach céc trang thiét bj bao dwdng.

- Do vai.

- Sb giao nhan dd vai.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu quéa cta cong viéc:
+ Phéi hop v6i bo phan bép;

+ Phéi hop véi bo phan ban hang (Sale
marketing);

+ Phéi hop véi bo phan 1& tan;

+ Phdi hop v&i bd phan bubdng;

+ Phdi hop v&i bd phan kho;

+ Phdi hop v&i bd phan tai chinh;
+ Phdi hop véi bd phan béo tri;

+ Phdi hop vé&i bd phan giat 1a;

+ Phdi hop v&i bd phan an ninh.

- Quan sét,vé Slo) sanh véi ky néng phuc vu méju,
kiém tra doi chiéu ky nang thwc té vadi tiéu chuan
thwc hién.

- Bat cau héi.
- Bai tap tinh huéng.

- Béng vai.

- Thyc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Giam sat duoc thao tac clia ngudi thye hién va
ddi chieu voi tiéu chuan dwgc quy dinh trong quy
trinh phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- An toan cho nguoi, thiét bi dung cu.

- Theo dbi cac thao tac cua nguwoi thuc hién va
ddi chiéu va&i tiéu chuan duoc quy dinh trong quy




trinh vé ky thuat, an toéq lao déng va bao hé lao
ddng trong phuc vu an udng.

- Thoi gian thyee hién so véi dinh mre thoi gian.

- Theo déi thoi gian gia cong thuwc té va ddi chiéu
v&i thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vu va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cbng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thuc
hién cac thao tac trong tirng buwée.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach (rng x& va thai do khi giao tiép
va xt ly cac dich vy khach hang.

- Mirc d6 hai long cua khach hang.

- Theo ddi sy hai Idng cha khach qua thuc té
cling nhw bang nhan xét cta khach hang khi roi
Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAI QUYET PHAN NAN CUA KHACH HANG TAI BO PHAN NHA HANG

MA SO CONG VIEC: D16
1. MO TA CONG VIEC

Thuwce hién codng viéc gidi quyét phan nan cla khach tai bd phan nha hang.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN:

1. Xé&c dinh cac van dé ma khach thwdng phan nan

2. Thuce hién quy trinh gidi quyét phan nan

- Truc tiép gdp mét khach hang dé gidi quyét.
- Tran an va xin 16i khach.

- D& nghi v&i khach hwéng giai quyét.

- Pua ra cach giai quyét triét dé.

- Lwu y chinh sach dén bu.

- Giam sat qua trinh giai quyét phan nan cla nhan vién.

3. Céc lwu y khi giai quyét phan nan cho khach
- Gil binh tinh.
- Chu y lang nghe.

- Cam on khach.

- Lwu y chinh sach dén bu hop Iy va tly theo chinh sach Resort.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- K§ nang giao tiép.

- Ghi chép.

- Kiém tra mtrc do hai long clia khach.

- L&ng nghe.

- Giam sét.




2. Kién thiec

- Kién thirc v& huéng dan x& ly phan nan theo ngyén tic LISTEN.

- Chinh sach ctia nha hang cho nhirng trwdng hop gidi quyét phan nan do 16i tir phia nha hang.

- Nghé thuat thuyét phuc khach hang.
IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Sb theo dai tién trinh gidi quyét phan nan ctia khach.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- Do chinh xac va tinh hiéu qua cla cong viéc:

+ Xac dinh cac van dé ma khach thwong phan
nan;

+ Thuc hién quy trinh gidi quyét phan nan;

+ Céc lwu y khi giai quyét phan nan cho khach.

- Quan séat va so sanh véi ki nang phuc vy mau,
kiém tra dbi chiéu k§ nang thuc té véi tiéu chuan
thwe hién.

- Bat cau hai.
- Bai tap tinh huéng.

- Bong vai.

- Thye hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Giém’sét duwoc thao’téc cla nguwdi thwe hién va
doi chiéu vai tiéu chuan dugc quy dinh trong quy
trinh phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc
vu.

- An toan cho nguoi, thiét bi dung cu.

- Theo do6i cac thao tac clia ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tiéu chuan duoc quy dinh trong quy
trinh vé ky thuat, an toan lao déng va bao ho lao
dong trong phuc vu an ubng.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mre thoi gian.

- Theo déi thoi gian gia cdng thuc té va dbi chiéu
voi thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vy va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cdng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc
hién cac thao tac trong tirng bwéec.

- Thai do nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach tng xt va thai dé khi giao tiép
va xt ly cac dich vu khach hang.

- Mtrc d0 hai long cta khach hang.

- Theo ddi sy hai Idng clGa khach qua thuc té
cling nhw bang nhan xét cta khach hang khi r&i
Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CONG TAC VE SINH, AN TOAN, AN NINH TRONG BO PHAN NHA

HANG
MA SO CONG VIEC: D17
1. MO TA CONG VIEC

Kiém tra giam sat cdng viéc d& ddm bao vé sinh, an toan trong phuc vu, d& phong ngédn nglra

chay nd, giam sat cong tac an ninh.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN:

1. Kiém tra vé sinh, an toa nha hang




- Thiét 1ap quy trinh vé sinh thwéng xuyén, dinh ky.

- Kiém tra dinh ky cac may mdc, tai san, trang thiét bi.

- Xay dwng ké& hoach bao tri, bdo dwdng tai san thiét bi.

2. Kiém tra vé sinh dung cu

- Thiét 1ap cac quy dinh vé vé sinh dung cu:

+ Dung cu inox;

+ Sanh sw;

+ Kim loai;

+ Cac dung cu khac.

- Giam sat vé sinh dung cu.

3. Kiém tra vé sinh an toan thwc phidm

- Hwéng dan cach thire bao quan, ché bién dung quy dinh déi voi:
+ Thire an;

+ Db udng.

- Giam sat cong viéc bao quan, ché bién thwc pham.

4. Kiém tra an toan trong qua trinh chuan bij va phuc vu

- Thiét lap cac quy trinh vé an toan trong khi chuén bj va phuc vu:
+ St dung khay;

+ St dung khan phuc vy;

+ St dung trang thiét bi, may méc;

+ Bwng bé, thu don;

+ St dung hod chét;

+ St dung dao;

+ V& sinh khi lau vat dung trén cao;

+ Vé sinh nén nha;

+ Cac quy dinh chung cho nhan vién.

- Kiém tra giam sat trong qua trinh chudn bj va phuc vu.

5. Kiém tra dé& phong hé théng chay nd

- Thiét 1ap quy trinh vé& phong ngira chay nd.

- Dé ra cac quy dinh ddi v&i khach hang vé viéc dé phong chay nd.
- Phé bién ndi quy, phong chay chira chay.

- Quy dinh 16i thoat hiém.

- Huwéng dan, té chirc dao tao nhan vién s dung phuong tién phong chéng chay, né.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Téng hop.

- Lap ké hoach.



- Phat hién sy hw hdng cla tai san.

- Ky nang giam sat.

- Phan biét hang hoa.

- Nhan biét hang tét, hang héng.

- Nhan biét hoa chét.

- Quan sét.

- Nhan biét, phan doan cac nguy co dan dén méat an toan trong cong viéc.
- Nhan biét cac phwong tién phong chay chiva chay.
- Phan doan cac tinh hudng dan dén chay né.

- Xt ly cac dam chay.

2. Kién thire

- Kién thtrc vé sinh.

- Kién thire vé trang thiét bi nha hang.

- Kién thirc vé vé sinh, dung cu va hoa chét.

- Vé sinh an toan thwc pham.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Tai liéu vé vé sinh nha hang, trang thiét bi.

- Phiéu b&o héng.

- Phiéu theo ddi st dung may méc.

- Danh sach cac dung cu.

- Tai liéu hwéng dan bao quan thuc pham.

- C4c thirc an, db udng lién quan.

- May méc bao quan, pha ché, ché bién tthuwc pham.
- Tai liéu hwéng dan.

- Trang thiét bi, tai san lién quan.

- C4c quy dinh vé st dung khay, dao, bung bé...

- Tai lieu vé phong chéng chay nb.

- Céac bién canh bao.

- Cac ndi quy.

- Bién hiéu chi dan.

- Hé théng phong chay chira chay.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thwrec danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu qua cua cac cong viéc: | - Quan sat va so sanh va&i ky nang phuc vy mé,u,
2 a . . kiém tra doi chiéu ky nang thyc té vai tiéu chuan
+ Kiém tra vé sinh, an toan nha hang; thuwe hién

+ Kiém tra vé sinh dung cu; - D3t cau hai




+ Kiém tra vé sinh an toan thwc pham:;

+ Kiém tra an toan trong qua trinh chuén bj va
phuc vy;

+ Kiém tra d& phong hé théng chay nd.

- Bai tap tinh huéng.

- Bong vai.

- Thye hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- (,Biém’sét dwoc thao tac clia ngwoi thue hién va
doi chieu vaoi tiéu chuefm dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc
vu.

- An toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo dbi cac thao tac clia ngwoi thwc hién va
ddi chiéu véi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh vé& ky thuat, an toan lao déng va bao hd lao
dong trong phuc vu an udng.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mrc thoi gian.

- Theo déi thoi gian gia cdng thuc té va dbi chiéu
v&i thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vu va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong céng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thwc
hién cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi thuc
hién cdng viéc.

- Quan sat cach (ng x&r va thai do khi giao tiép
va xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long cua khach hang.

- Theo dbi sy hai long cla khach qua thuc té
cling nhw bang nhan xét cta khach hang khi roi
Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT THU CHI CUA BO PHAN NHA HANG

MA SO CONG VIEC: D18
I. MO TA CONG VIEC

Kiém tra viéc thwc hién thanh toan ctia khéch va chi ctia bd phan nha hang.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN
1. Giam sat coéng tac chuan bi
Kiém tra cong tac chuén bi:

- Hoa don;

-May ca thé;

- May in;

- May vi tinh;

- May tinh tién.

2. Giam sat té chirc thwe hién thd tuc thanh toan cho khach

- Kiém tra hoa don tinh tién clia khach:
+ Gia tién;
+ Tén modn an;

+ 86 lwong mén an;




+ Tén thirc ubng;

+ 86 lwong thirc udng;

+ Phi phuc vy;

+ Thué gia tri gia tang;

+ Téng tién thanh toan.

- Kiém tra, giam sat phuwong thire thanh toan cta khach:
+ Tién mat;

+ Tra bang thé;

+ Tra bang ngoai té;

+ Cbéng ng;

+ Tra qua |& tan.

- Kiém tra ti&n mat, ngoai té.

- Giam sat quy trinh ca thé thanh toan, in hoa don tra tién.
- Kiém tra tén khach, chi¥ ky, ban gbc, ban g&i cho khach.
3. Theo d6i s6 lwong tién TIP hang ngay

Kiém tra s6 lwong tién TIP vao cudi mbi ngay.

4. Giam sat cong tac bao c&o ban hang, ndp tién mét khi két thuc ca
- Kiém tra bao cao doanh thu cuéi ca:

+ Tién mat;

+ Tién trd qua thé;

+ Cbéng ng;

+ Tién khach tra vao phong;

+ Mién phi.

- Piéu hanh lam tha tuc nodp tién vé ké toan.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Kiém tra.

- Giam sét.

- Nhan biét tién gia.

- Nhan biét thé hét han.

- Thanh toan tién mat, thé.

- Phan loai tién.

- St dung exel.

- Téng hop.

- Tinh toan.

2. Kién thirc

- Ké& toan.



- Tha tuc thanh toan.

IV. CAC PIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC
- Hoa don thanh toan.

- May tinh tién.

- May ca thé tin dung.

- C4c lién ca thé.

- May soi tién.

- Bat.

- Cap trinh ky.

- S ghi chép.

- Cac hoa don thanh toan.
- Tién mat.

- Bao cao ban hang.

- May tinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu quéa cta cong viéc:
+ Giam sat cong tac chuén bi;

+ Giam sat td chirc thwe hién tha tuc thanh toan
cho khach;

+ Theo d6i sb lwong tién TIP hang ngay;

+ Giam sat cong tac bao céo ban hang, nop tién
mat.

- Quan sétlvé SO sanh v&i ky néng phuc vu mau,
kiém tra dbi chiéu k§ nang thwc té véi tiéu chuan
thwe hién.

- Dat cau hai.
- Bai tap tinh hubng.

- Bong vai.

- Thyc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- ,Giém,sét dwoc thao’téc clia ngwoi thiee hién va
doi chieu vai tiéu chuan dugc quy dinh trong quy
trinh phuc vu, va phiéu danh gia quy trinh phuc
vu.

- An toan cho nguwdi, thiét bi dung cu.

- Theo dbi cac thao tac cla ngwoi thye hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh vé ky thuat, an toan lao déng va bao hé lao
dong trong phuc vu an udng.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mre thoi gian.

- Theo déi thoi gian gia cong thuc té va dbi chiéu
Vi thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vy va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong céng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyrc hién
cac thao tac trong tirng burére.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach tng xt va thai do khi giao tiép
va xt ly cac dich vu khach hang.

- Mirc d6 hai long ctia khach hang.

- Theo dbéi sy hai long cla khach qua thwc té
cling nhw bang nhan xét cla khach hang khi roi
Resort.




TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT KET THUC VA BAN GIAO CA LAM VIEC
MA SO CONG VIEC: D19
1. MO TA CONG VIEC

T chirc thuc hién cong tac kiém tra giam sat kiém ké hang hoa tai san, kiém tra bao cdo ban
hang, giap sat ndp tien mat, ruat kinh nghiém lam viéc.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Kiém tra, giam sat cong viéc vé sinh kiém ké hang hoa nguyén liéu, tai san cubdi ca
- Xac dinh danh muc hang hoa, tai san kiém ké dé ban giao cudi ca:
+ Dbi chiéu s sach;

+ Xac dinh lwong ton, hét;

+ Xac dinh tai san, hang hoa that thoat trong ca.

- Kiém tra, giam sat cong viéc kiém ké, hang hoa, tai san.

2.Kiém tra bao cao ban hang

- Kiém tra bao cdo ban hang:

+ Doanh thu thirc &n, d6 ubng;

+ Tién mat;

+ Tién séc;

+ Cbéng ng;

+ Hoa don trd bang thé thanh toan, tin dung.

3. Kiém tra, giam sat, thyc hién cong viéc nop tién mét

- Thiét 1ap quy trinh nop tién mat vé ké toan:

+ Hoa don ban hang;

+ Béo céo doanh thu;

+ Hoa don nop tién.

- Giadm sét cong viéc nop tién mét.

4. Rat kinh nghiém ca lam viéc va cap nhat thong tin moi

- T chirc rat kinh nghiém, hoi y 14y y kién, dwa ra giai phap khac phuc.
- Cap nhat théng tin phuc vu, ghi lai ddy dd cac thong tin vé dat &n:
+ S6 lwong khéach;

+ Thoi gian an;

+ Nhu cau dic biét.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUPC THIET YEU

1. Ky nang

- Téng hop bao céo.

- Déi chiéu.



- Tinh toan.

- Str dung Microft office excel.

- Dién dat.

2. Kién thire

- Théng ké.

- Cac loai thé tin dung, thé thanh toan.
- Ty gia.

- Ké toan.

- Phan biét cac loai tién.

- Ty gia.

- Microft office excel.

- Téng hop kién thire vé phuc vu.
IV. CAC DIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC
- S6 sach, biéu mau.

- S6 ban giao ca.

- Hoa don.

- S6 ghi céng no.

- Séc.

- Phiéu rut tién qua thé tin dung.
- May tinh.

- Tién mat.

- Sec/hoa don thanh toan bang thé.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gié

Cach thwrc danh gia

- D6 chinh xac va tinh hiéu quéa cta cong viéc;

+ Kiém tra, giam sat cong viéc vé sinh kiém ké
hang hoa nguyén liéu, tai sén cudi ca;

+ Kiém tra bao cdo ban hang;

+ Kiém tra, giam sat, thwc hién cong viéc ndp
tién mat;

+ ROt kinh nghiém ca lam viéc va cap nhat
thong tin moi.

- Quan sét,vé Slo) sanh v&i ky néng phuc vu mé’u,
kiém tra doi chiéu ky nang thyc té vadi tiéu chuan
thwe hién.

- Dat cau hai.
- Bai tap tinh hubng.

- Bong vai.

- Thyc hién cac cong viéc theo dung quy trinh.

- Giam sat dwgc thao tac cia ngudi thye hién va
déi chiéu voi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh phuc vy, va phiéu danh gia quy trinh phuc
vu.

- An toan cho nguoi, thiét bi dung cu.

- Theo dbi cac thao tac cua nguwoi thuc hién va
doi chiéu vai tiéu chuan dugc quy dinh trong quy
trinh vé ky thuat, an toan lao déng va bao hé lao




dong trong phuc vu an udng.

- Thoi gian thyee hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo déi thoi gian gia cong thuc té va dbi chiéu
v&i thoi gian dwoc quy dinh trong quy trinh phuc
vu va phiéu danh gia quy trinh phuc vu.

- Tinh sang tao trong cbng viéc.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc
hién cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwe hién cong viéc.

- Quan sat cach (ng xt va thai do khi giao tiép
va xt ly cac dich vy khach hang.

- Mirc d6 hai long cua khach hang.

- Theo ddi sy hai léng cGa khach qua thuc té
cling nhw bang nhan xét cta khach hang khi roi
Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG THU'C PON
MA SO CONG VIEC: E1
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng thwe don hop ly, ddm bao tinh kha thi, da dang phong phu va co kha nang canh tranh

trén thj trwdng.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Thiét 1ap cac nguyén téc xay dwng thuc don

- Xé&c dinh xu hwéng canh tranh déi véi cac Resort khac.

- Phai phu hop véi md hinh hoat dong clia bép; cach bé tri trang thiét bi, dung cu, khéng gian

phuc vu.

- Xay dwng thuc don phu hop véi thi trwéng khach va diéu kién thye té.

- Phai dadm bao cac yéu ciu vé chat lwong, dinh dwéng, tap quan &n udng, ddi twong khach...

- St dung nguyén liéu dam bao tinh thi vu.
- B6 tri @0 ngudn nhan lyc thye hién thwe don.

- Cung cép dd ngudn nguyén liéu.

- C6 céc ky hiéu riéng trén menu dé khach nhan biét mén chay hodc mén cé lwgng calo thap.

2. Xay dwng thyc don theo hinh thirc an chon mén (a la carte)

- C6 di cac mon an dwoc ché bién tir cac nguyén liéu: hai san, heo, bo, ga,... dé khach co sw

Iwa chon.

- Phai ddm bao day dd tén cac mén an cho 3 loai: khai vi, mén chinh, va trang miéng.

- Da dang vé nguyén liéu dé khach hang dé dang chon lwa, nhwng van phai dwa trén tinh hinh

nguyén liéu sén cé theo thoi vu.

- Lwa chon dung cu phuc vu thich hop cho mdi mén &n.

- Kiém tra chi phi.

- C6 it nhat 2 moén cho méi loai (tuy theo dung lwgng cla Resort, nha hang ma cé thé c6 5-6 mén

trd 1én).

- Yéu cau vé:




+ Do dai: téi thidu la khd gidy A4;

+ Ngoén ngi: it nhat 2 th tiéng; Viét - Anh (c6 thé ca tiéng Phap, Nhat, Nga, Blc, v...v..).
- Yéu cau vé hinh thtre trinh bay: mau sc, tranh &nh minh hoa.

3. Xay dwng thye don dinh sén (set menu)

- Phai ddm bao day di tén cac mon an cho 3 loai: khai vi, mén chinh, va trang miéng.

- Ba dang vé nguyén liéu dé khach hang dé dang chon lya, nhung van phai dya trén tinh hinh
nguyén liéu san cé theo thoi vu.

- Lwa chon dung cu phuc vu thich hgp cho mai mén an.

- Kiém tra chi phi.

- Co it nhat 2 bd thwe don dinh san.

- Yéu cau vé:

+ Do dai: téi thiéu la khd gidy A4;

+ Ngon ngi¥: it nhat 2 thi tiéng; Viét - Anh.

- Yéu cau vé hinh thirc trinh bay: mau sac, tranh anh minh hoa.
4. Xay dwng thyc don tiéc

- Dam bdo du 3 loai thwc don: Buffet, Canapé va Banquet.

- B cac mén an; an nhe khai vi, mén an no, mén chinh, trang miéng.
- B0 cac loai nguyén liéu; rau cl qua, thit, ca, hai san, banh ngot, trai cay.
- Chi phi cho téng khau phan.

- S6 lwgng mon an.

- Dung cu phuc vu thich hop.

- Dam bao cac yéu cau vé:

+ Do dai: téi thiéu la kho gidy A4;

+ Ngbn ngi: it nhat 2 thi tiéng; Viét - Anh;

- Yéu c4u vé hinh thie trinh bay: mau séc, tranh &nh minh hoa.
5. Xay dwng thwe don cho céac sédn phadm dac biét cta Bép

- Dam bdo mén an dwoc yéu thich.

- DU loai nguyén liéu; gia suc - gia cdm - thuy hai san.

- Bung nguyén liéu.

- Bam bao chi phi hgp ly.

- Dam bado du dung cu phuc vu.

- Dam bao cac yéu cau vé:

+ Do dai: téi thiéu la kho gidy A4;

+ Ngén ngi: it nhat 2 thi tiéng; Viét - Anh.

- Yéu cdu vé hinh thirc trinh bay: mau séc, tranh &nh minh hoa.

- Hang ngay déu cé 01 hoac 02 mon do bép trwdng chon ra tir nhirtng nguyén liéu twoi hodc mua
dwogc cla ngay do dé dinh ra.

6. Xay dwng thwc don theo tén giao



- BDam dao theo tirng loai ton gido:

+ Pao Thién chua;

+ Pao Phat;

+ Pao Hindu;

+ Dao Hoi.

- Dam bao chi phi hop ly.

- Dam bao cac yéu cau vé:

+ Do dai: téi thiéu 1a khé gidy A4;

+ Ngon ngi: it nhat 2 thir tiéng; Viét - Anh.

- Yéu cau vé hinh thirc trinh bay: mau sac, tranh anh minh hoa.
7. Xay dwng thwe don danh cho tré em

- Mén &n don gian, duy tri dinh dwéng cho sw phat trién cua tré.
- Pay di mau séc.

- Trang tri bat mét.

- Tranh dung cac nguyén liéu clrng, co6 xwong.

- Dam bao cac yéu cau vé:

+ Do dai: téi thiéu 1a kho gidy A4;

+ Ngén ngi: it nhat 2 thir tiéng; Viét - Anh.

- Yéu cau vé hinh thie trinh bay: mau séc, tranh &nh minh hoa.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Phan tich, téng hop.

- Str dung ngén ngiv.

2. Kién thire

- Vé tap quan &n udng, van hoa dm thuec, sinh ly dinh duéng.
- Hiéu biét vé thj truong.

- N&m virng céc diéu kién cua bép.

- Hiéu biét vé& didu kién cGa nha hang.

- Hiéu dwoc dac tinh Am thwe ctia khach la tin db ton gido.

- Hiéu dwoc tam ly tré em.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Céc tai liéu vé van hoa am thuc.

- Tap quan &n udng.

- Sinh ly dinh dwéng.

- Sach Classical Cooking - the modern way.

- Sach The theory of catering.

- Sach Menu Planning.



V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cia k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chieu ky nang thuwc té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwec hién cac cong viéc quan ly nhan
vién theo dung quy trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwoi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia nguoi thue hién va dbi
chiéu v&i céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguoi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT VIEC BAO PAM CHAT LUONG VE SINH AN TOAN THUC

PHAM VA TRANG THIET BI
MA SO CONG VIEC: E2
I. MO TA CONG VIEC

Duy tri cong viéc vé sinh dung cu va dam bao tiéu chuén vé sinh va an toan thuc phdm trong

phuc vu.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Liét ké cac yéu cau cho cong tac an toan - vé sinh trang thiét bi

- Vé sinh trwérc, trong va sau khi st dung.

- Dling céc hoa chét chuyén dung, cé nhan hiéu rd rang.

- Dung hoa chét dung muc dich vé sinh.

- Dat lai dung vi tri sau khi dung va vé sinh.

- T4ch riéng dung cu, trang thiét bi ché bién thwc phdm séng va chin.

- Kiém tra s6 lwong trwdc, trong va sau khi st dung.

- Bbi v6i cac trang thiét bi lwdn trong bép nén vé sinh theo lich 1am vé sinh cla trang thiét bj.

- Huén luyén cho nhan vién cach s dung ciling nhw cach thao roi, 18p rép cac bd phan ctia may

dé Iam vé sinh khi dwoc trang bi mot thiét bi méi.

2. Vé sinh db gb

- Lau chui hang ngay dadm bao khoéng cé vét bui, ban.

- DUng ban chai mém, khan sach, xa phong tay rra.

- Tranh lam trdy xuwéc bé mat do gé.

3. Vé sinh d6 vai

- D6 vai phai dwoc giat sach, khdng con vét ban, vét é.




- La phang.

- DUng hoa chét tay trdng néu can thiét.

- Khan lau clia bép phai dwoc chuyén cho bd phan gidt 1a vao cubi mdi ca.

4. Veé sinh dd thuy tinh

- Khéng dwgce str dung dung cu thuy tinh bj niet, mé..

- Rlra sach d6 thuy bang dung cu va hoa chét chuyén dung.

- Tranh lam tray xwéc.

- Lau d6 thuy tinh ding k§ thuat, bang khan kho, sach dadm bao khéng con vét me, van tay.
- Hong d6 thay tinh qua hoi nwéc néng sau dé lau, thay tinh sé cé d6 béng.

5. Vé sinh dé kim loai

- Khéng sr dung cac db dung kim loai bi oxy hoa.

- Rira sach d6 kim loai bang bui nhui, khan sach, hoa chét (cleaner, sunlight,..).

- Loai bd sach rac.

- Lau @b kim loai dung ky thuat, bang khan kho, sach dam bao khéng con vét me, van tay.
- Pam bdo dd sang, bong, khong tray xwérc.

- Xit hoa hét diét khuan.

- Kiém tra lai sau khi vé sinh.

6. Vé sinh db st

- Khéng str dung d6 st bi nit, mé, ...

- Rira sach db st bang dung cu va hoa chét chuyén dung.

- Ngam db s vao hoa chéat truwéc khi dwa vao may dé riva.

- Lau d6 st dang k¥ thuat, bang khan khd, sach dam béo khéng con vét md, van tay.
- S dung may say bat dia (néu co) hiéu qua.

7. Thu don dung cu, cat trir hoa chét sau khi vé sinh

- Dung cu, phwong tién vé sinh sau khi st dung phai dwgc vé sinh sach, hong (lau) khé, khong
con vét ban.

- Thu gom héa chat ddm bao sach sé&, an toan, dat dung noi quy dinh.
8. Liét ké cac yéu cau vé vé sinh thwc phdm

- Thwe phdm c6 ngudn gbc rd rang.

- Kiém tra con han st dung.

- Kiém tra can ndng dung trong lwong trén bao bi.

- Bong goi, khdng rach.

- Bdo quan dung nhiét d6 cho tirng loai thwc pham.

- Tranh vung nhiét d6 nguy hiém : 50C - 630C.

- Tranh lay nhiém khuan.

9. Kiém tra chét lwong rau, ct qua

- Bam bao rau, cu qua sach, khéng héo, con twoi.



- Kiém tra ct khédng ndy mam, rau khéng dap nat, qua khdng héo, théi riva.
- Dam bao dung v&i nhu cau cla thwe don.

- Lam d4u mau xanh luc cho rau, ci qua.

10. Kiém tra chat lwong thwe pham twoi sbng

- Bam bao con twoi, thit cirng, mau sang bong, khéng cé mui won.
- Biét ngudn gbc r6 rang.

- Yéu cu con nguyén con (ca).

- Dan bang tén ho tirng loai nguyén liéu:

+ Mau da: thit;

+ Mau vang: gia cam;

+ Mau xanh dwong: ca, thuy hai san.

11. Kiém tra chat lwong thwc phdm kho

- Kiém tra thwc pham:

+ Khéng c6 mui méc;

+ Khéng bj ndy mam;

+ Dam bao khé rao;

+ Con nguyén hat;

+ C6 ngudn gb rd rang;

+ Con han st dung.

- Dan bang tén cho ttrng loai nguyén liéu.

- Dam bdo nhiét d6 bao quan.

12. Kiém tra chat lwong thwc phdm tir sira va trai cay.
- Kiém tra thuwc pham tir stva va trai cay:

+ Khong noi nérp rTJ(“')c (ngoai trlr cac loai pho mat c6 ndm méc la do d&c tinh cha nd, nén phai
cha y kiém tra dé dé str dung);

+ Khéng méo, rach;

+ Doéng géi con nguyén;

+ Dam bao kho rao;

+ C6 ngudn gdbc rd rang;

+ Con han st dung.

- Dan bang tén cho ttrng loai nguyén liéu.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Lam vé sinh.

- Giat la.

- S dung hod chét.

- X0 Iy hod chét.



- St dung dung cu vé sinh.

- Lwa chon thwc pham.

2. Kién thire

- Tiéu chuén vé sinh dung cu phuc vu an uéng.

- Tiéu chuén vé sinh dung cu phuc vu &n uéng.

- Sy hiéu biét chét liéu db vai, do thuy tinh, dd gbm s, d6 gé, kim loai.

- Sy hiéu biét vé chét lwong thuc pham.
- Vé vé sinh moi trwong.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Hoé chét, nwéc sach, dd chira dung.

- Khan sach va kho, nwoc soi.

- Céc thiét bi, phwong tién giat la.

- Céc loai hoa chét giat.

- Ban chai clrng, sach.

- Bot giat: omo, tide, v...v..

- Nwée thom: comfort, downy, v...v..

- May s4y bat , dia (néu co).

- Béo hé lao dong.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cda ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu k¥ nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thwc hién cac cong viéc quan ly nhan
vién theo dung quy trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thyc hién va
dbi chiéu vai tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwdoi, thiét bj dung cu.

- Theo ddi cac thao tac cia nguwoi thuc hién va doi
chiéu v&i céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguodi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo ddi thoi gian thyc hién cac céng viéc thuc
té va dbi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT QUY TRINH CHE BIEN MON AN THEO CAC LOAI THY'C BON

CHO KHACH VA NHAN VIEN
MA SO CONG VIEC: E3
1. MO TA CONG VIEC




Xay dyng tiéu chi nguyén vat liéu, hang hoa cho cac moén an, hwong dan va kiém soat dau bép,
phu bép va ché bién mén an theo tirng loai thire don. Kiém tra lai thic an da lam trwédce khi phuc
vy khach hang.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xay dwng tiéu chi vé nguyén vat liéu, hang héa cho cac mon an

- C6 du hang hoa cho viéc ché bién trong ngay (trong cac ca lam viéc).

- Cung cép kip thoi, ding da sbé lvong.

- Yéu ciu nguyén liéu phai con twoi, méi, nguyén bao, ddm bao vé sinh an toan thwc pham.
- Yéu cau cac nha cung &ng hang hoa phai cé chirng nhan vé vé sinh an toan thwc pham.

- C6 bang ké nguyeén liéu thwc phadm cho tirng mén cu thé.

2. Huéng dan va kiém soat dau bép, phu bép va ché bién mon &n cho thwe don goi mon (a la
carte), thwc don dinh san (set menu), thyc don tiéc.

- Yéu cau vé sb lwgng nguyén liéu cho mén an trong cac loai thye don:
+ Thwc don goi mon (a la carte): 300gr - 400gr/ dia;

+ Thue don dinh sén (set menu): 200gr - 250gr/ dia;

+ Thywe don tiéc dirng (buffet): 30gr/ngudi/mon;

+ Thye don tiéc Canapé: 15gr - 25gr/nguoi/mon;

+ Thyc don tiéc ngdi (banquet): 200gr/dia.

- Thwe hién da cac phwong phap ché bién.

3. Kiém tra lai thirc an da lam trwée khi phuc vu khach hang

- Kiém tra dung cu dwng thirc an, trang tri.

- Yéu ciu ddm bao d6 néng > 650C.

- Yéu cau thire an lanh phai d@m bao & nhiét d6 < 80C.

- Cam quan.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Thiét lap tiéu chuén.

- Hwéng dan cu thé viéc ddm bao chat lwong mén an.

- Kiém soét vé van dé vé sinh an toan thwc pham khi so ché va ché bién.
- Ché bién moén &n theo dinh lvong dinh dwéng va ngang gia vén quy dinh ciia Resort.
- Ap dung nhiéu bién phap khac nhau.

2. Kién thirc

- Vé ngudn gbc dac diém, nhan dang hang hoa.

- V& bao quan thyc pham.

- Vé sinh ly dinh duéng.

- Vé thwong pham hang thuc pham.

- N&m duorc cac phwong phap ché bién mon &n.

- Biét tinh hinh bién dong cla gia ca thi trwong.



- V& thAm my.

IV. CAC PIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC
- Dung cu chtra hang chuyén dung.

- Bang danh muc hé théng tiéu chuan.

- Bang danh muc kiém tra.

- Bang hwéng dan, quy trinh cu thé cta cac phwong phéap ché bién.

- Nhiét ké.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cda ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
ddi chiéu k¥ nang thuc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thwc hién cac cong viéc quan ly nhan
vién theo dung quy trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla nguwoi thyc hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwdi, thiét bj dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia ngwdi thuc hién va dbi
chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho ngudi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thye hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo ddi th&i gian thyc hién cac céng viéc thuc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA GIAM SAT TIEU CHUAN TRANG TRi MON AN

MA SO CONG VIEC: E4
1. MO TA CONG VIEC

Kiém tra tén mén an (ng v&i mén an, chéat lwgng mon an, dam béo viéc trang tri moén &n dang

theo tirng mon.

Il .CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Kiém tra t&én mén an (rng v&i mén an

- Xem thye don, dién giai ndi dung clia mén an.

- Nh& r6 tén mon an trong cac loai thyc don.

- Goi to dé& nhéc lai v&i dau bép liéu co dung khong.

2. Kiém tra chat lwong mon &n
- Yéu ciu vé d6 néng: > 650C.

- Yéu ciu dbi véi moén ngudi: < 80C.

- Yéu cau vé dia, td, chén: theo mau hoéc theo kich ¢& cho tirng loai mén an va dam bao:

+ Khai vi: dia phi 19 - 23cm;




+ Mén chinh: dia phi 26 - 30cm;

+ Trang miéng: dia phi tr 9 -15cm.

- Kiém tra d6 chin cla thwc pham.

3. Kiém tra trang tri mén an

- Yéu cau vé vi tri dat thwe phdm trang tri: bén trai, bén phai, & trén cung, trén thuc pham,...
- Yéu cu vé trang thai cta thwc phdm: con séng, chin, twoi, tia theo hinh hay dé nguyén.

- Yéu cau vé mau séc: xanh, dd, vang,....

- Yéu cau nhirng thwe phdm dung dé trang tri phai ddm bao vé sinh an toan thwc pham, phai an
duwoc.

- Cach trang tri mébi loai theo quyét dinh cla bép trwdng. chup anh tirng dia mot d& nhan vién
dong loat lam theo.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- St dung ngdn ngir.

- Cach goi mén.

- Poc nhiét §o.

- Xac dinh kich co.

- Bo nhiét do.

- Cét fia.

- D&t thwe pham.

2. Kién thirc

- Vé ngudn gbc dac diém, nhan dang hang hoa.
- Thudc tén cac moén an.

- Ngbén ngir.

- Vé chét lwong thyc pham.

- Nguyén tac vé dinh lwgng mon &n.

- V& tinh thAm m¥.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Bang danh muc kiém tra hang hoa.

- Danh muc mén an (thywc don).

- Hoa don.

- But viét.

- Nhiét ké.

- M4u vat that.

- Tranh &nh chup mon an.

- May anh.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG



Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cliia k¥ nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiérp tra
doi chieu ky nang thuce té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwec hién cac cong viéc quan ly nhan
vién theo dung quy trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwoi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia nguoi thue hién va dbi
chiéu v&i céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho ngwoi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

-,Theo g()i thp’i gian thyc hién cac cbng viéc thuc
té va doi chiéu voi thoi gian dwgc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh

hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: GIAM SAT CONG TAC NHAP/ XUAT, DY TR0’ HANG HOA VA BAO QUAN
THUC PHAM

MA SO CONG VIEC: E5
1. MO TA CONG VIEC

Nhan phléu yéu cau mua hang rau, thuc pham twoi séng tir bép néong, kiém tra phiéu va duyét
phiéu d& mua hang, nhan phiéu yéu cau xuét hang cua nhan vién, kiém tra s6 Iuo’ng hang ton va
ky xac nhan vao phiéu, t& chirc cac khu virc sap xép nguyén vat liéu, thuc pham va hwéng dan
cho nhan vién, ddm bao ding nguyén tac vé quy trinh mua hang, thanh toan, xuét hang.

Il. CAC TIEU CHi THWC HIEN

1. Kiém tra lwgng hang tén va lwong can b sung

- Bam bao tinh chinh xac, ré rang & tirng kho lanh, kho déng, kho kho.
- Kiém tra s6 lwong con mot phan thi phai mua bd sung.

- Yéu cau ludn dadm bao tinh trang hang hoa day du.

- Hang hoa cl phai mang ra st dung trwdc khi hét han s dung, phai ludn luan chuxén hang
thure pham trong kho, tranh tinh trang dé ton hang hoa qua han st dung, chi phi thirc pham cao.

2. Nhan phiéu yéu cau mua hang rau, ci qua, thuc phdm twoi séng tr bép, kiém tra phiéu va
duyét phiéu dé mua hang

- Nhan phiéu duyét mua hang: ngudi quan Iy sé chiu trach nhiém duyét mua thyc pham hang
ngay va tai san theo dinh ky clia b6 phan bép dwa trén lwgng hang hoéa tiéu thu hang ngay, hang
thang.

- Yéu cau:

+ Hang hoa phai dung véi thuc don;
+ S6 lwong rd rang;

+ Nha cung cép c6 uy tin.

-Chay:

+ Nén mua trong thung, hdp cé déng géi, ghi ngay thang san xuat, han s dung rd rang;




+ Di v&i rau ci qua; méi kién hang ndng tir 1- 6kg (nhiéu qué s& mau dap nat).

3. Nhan phiéu yéu cau xuét hang clia nhan vién, kiém tra s6 lvgng hang ton va ky xac nhan vao
phiéu

- Xé&c dinh céc loai hang hoéa va tai san can cat trir trong bd phan bép vé mét hang, sé luong.
- Xay dwng cac nguyén tac cat triv déi véi tirng loai hang hoa va tai san:

+ Vi tri;

+ Nhiét do;

+ Noi ct triv: gia, t dung cu, td mat, td déng...

+D0o am;

+ So d6 céat triv.

- Phan cong nhiém vu quan ly .

4. Dam bao dung nguyén tac vé quy trinh mua hang, thanh toan, xuat hang

- X&c dinh dwoc nhu cdu mua hang.

- Tim hiéu it nhat 3 nha cung cép.

- Trao dbi hinh thirc mua hang:

+ Goi dién d&t hang truc tiép (informal buying);

+ Thoa thuan ky hop ddng mua ban lau dai (formal buying).

- Lwa chon hinh thirc giao hang; béng xe, ché t&i thuc tiép, 1& phi giao hang hay khéng.

- Yéu cau hoa don tai chinh khi mua gia tri trén 100.000 dong.

- Ghi 18 s6 lwong, don vi tinh, don gia va thanh tién cho cac loai hang hoa.

- Yéu cau phiéu xuét phai dd cac muc; tén hang, don vi tinh, sb lwong, muc dich s dung, tén
bép st dung.

5. T chirc cac khu vire sép xép nguyén vat liéu, thuwe phdm va huwéng dan cho nhan vién

- Phan cong trach nhiém cho nguwoi quan ly hang hoa, tai san kiém tra va ky phiéu xuat kho, nhap
kho sap xép nguyén vat liéu.

- Yéu cau déi voi:

+ Kho lanh: ddm bao nhiét d6 10C - 80C;

+ Kho doéng lanh: dam béo nhiét d6; 00C — -200C;

+ Kho khé: nhiét d phong.

- C6 gia d& cach mat dét it nhat 30cm.

- Dan ngay nhap vao (FIFO), han sr dung.

6. Truc tiép xtr ly cac loai thwe pham, bi hw héng, db vé&

- Xt ly ngay cac loai thic phdm, bi hw hdng nham dam bao chéat lwgng mon an, tranh ngd doc
thwc pham, an toan ...

- Thwe hién quy trinh bao héng: phiéu bao héng; tén hang, sb lwong, nguyén nhan, dia diém.
- Mua b6 sung lai; ghi rd ngay, gio.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang



- Ky ndng quan ly thwc pham.
- Ky nang quan ly tai san.

- Sap xép.

- Bai tri.

- Té chire.

- Gidm sét.

- Ky nang nhap hang.

- K§ nang xuét hang.

- Giao tiép véi nha cung cép.
- Phan loai thwe pham.

- Biéu phdi nhan vién.

- Téng hop sb liéu.

- Théng ké.

- St dung ngdn ngir.

2. Kién thire

- Vé quén ly va bdo quan tai san, hang hoéa.
- D&c diém trng loai dung cu.
- Béi v6i tirng loai hang hoa.
- Vé thuc phdm.

- Vé tai san.

- Kiém tra thyc pham.

- Téng hop sb liéu.

- Théng ké.

- Phén tich.

- Quy ché hoat déng cta Bép.
- Vé sinh thwc pham.

- Ngbn ngir.

IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Nhu cau ctia khach.

- Danh muc hang hoa.

- Danh muc nha cung cap cé uy tin.
- S6 tai san, hang héa.

- TG bao quan.

- Gia dwng dung cu.

- Phuwong tién hé tro.

- So' db cét triv.

- Pon dat hang.



- Phiéu xuét hang.

- Gidy to tha tuc mua hang.

- Sb theo d&i thwe pham.

- Bién ban kiém ké.

- Bién ban x& ly hang héa bj héng.
- Khu vire lvw trle hang hoa.

- Sach The theory of catering, Ronald Kinton.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cla ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
ddi chiéu k¥ nang thuc té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwc hién cac cong viéc quan ly nhan
vién theo dung quy trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thyc hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwdi, thiét bj dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia ngwdi thuc hién va dbi
chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho ngudi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mre thoi gian.

- Theo gc”)i thdi gian thye hién cac cdng viéc thyc téva
doi chiéu voi thoi gian dwgc quy dinh trong quy trinh
hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT TAI SAN CONG CU CUA

BO PHAN CHE BIEN MON AN
MA SO CONG VIEC: E6
1. MO TA CONG VIEC

Nhan phiéu yéu cau mua hang rau, thwc phadm twoi sdng tir bép néng, kiém tra phiéu va duyét
phiéu d& mua hang, nhan phiéu yéu ciu xuét hang ciia nhan vién, kiém tra sé lwgng hang ton va
ky xac nhan vao phiéu, t& chirc cac khu vuc sap xép nguyén vat liéu, thwc phdm va huwéng dan
cho nhan vién, ddm bao ding nguyén tac vé quy trinh mua hang, thanh toan, xuét hang.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Kiém tra va bao céo sb lwong tai san, cong cu hang thang

- Duyét mua thwc phdm hang ngay va tai san theo dinh ky cGa bd phan bép dwa trén lwong hang

héa tiéu thu hang ngay, hang thang.

- Lam bao céo dung cu bi bé, vé hang thang cho bod phan ké toan.

- Phéi hop véi bd phan ké toan kiém ké tai san ctia bd phan bép dinh ky.

2. Xt ly cac trwng hop hw héng, méat mat tai san, cdng cu va bao cao quan ly nha hang.

- X ly cac loai tai san, cong cu bi hw héng kip thoi.

- Nhan vién lam hdéng hoac phat hién tai san hdng phai bao cao kip th&i véi trvdng bd phan.




- X ly theo quy dinh clia Resort.

3. Dé xuét cung cap tai san, cdng cu bd sung.

- Phan cong trach nhiém cho ngwdi quan ly tai san, cdng cu kiém tra va ky phiéu xuét kho, nhap

kho sé&p xép nguyén vat liéu.

4. Kiém tra viéc s dung tai san, cdng cu hang ngay ctia cac nhan vién.

- Phéi hop véi bd phan ky thuat, bép trudng kiém tra cong suét hoat déng cua tai san, cong cu.

- Kiém soét nhan vién chiu trach nhiém cho tai san, céng cu khi st dung.

- Yéu cau nhan vién b&o tinh trang cla tai san, cong cu hang ngay.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Quan ly thwc phdm.

- Quan ly tai san.

- Kiém tra tai san, cong cu.

- K§ nang xuét tai san, cong cu.
- Téng hop sb liéu.

- Théng ké.

- Phén tich.

2. Kién thirc

- Vé thyc pham.

- Quy ché hoat dong ctia bép.

- V& tai san, cong cu.

- Vé k§ thuat.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Bang tiéu thy mén an hang ngay, hang thang.

- Nhu cau cla khéach.

- Sb theo dbi tai san cong cu.

- Bién ban kiém keé.

- Bién ban x ly tai san, céng cu bj héng.
- Danh muc nha cung cap cé uy tin.

- Pon dat hang.

- Phiéu xuét hang.

- Gidy to tha tuc mua hang.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cta ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
doi chiéu ky nang thwe té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cong viéc quan ly nhan

- Giam sat duoc thao tac cua ngudi thuc hién va
ddi chiéu v@i tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy




vién theo dung quy trinh.

trinh hwong dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Vé sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac clia ngwoi thwe hién va doi
chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguoi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thuc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NHAN VIEN CUA BO PHAN CHE BIEN MON AN

MA SO CONG VIEC: E7
1. MO TA CONG VIEC

T4 chtre thwe hién dao tao va diéu phdi nhan vién tai bd phan ché bién mon an.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN:

1. D& xuét tuyén dung cac chirc danh cho bd phan ché bién mén &n

- Pé xuét yéu ciu nhan sy can thiét.

- Phan tich nhu cau theo ké& hoach cdng viéc.

2. Tham gia tuyén chon va dao tao nhan vién mai

- Tham gia tuyén chon nhan vién:
+ Dang va&i vi tri cdng viéc;

+ Bung trinh d6 chuyén mén.

- Tham gia dao tao nhan vién: chuyén mén, ky nang, kién thirc.

3. T chirc huwéng dan kém cdp nhan vién theo dung tiéu chuan nghiép vu bd phan ché bién mén

an
- T6 chirc huwéng dan dao tao nhan vién:

+ Ban giao nhan vién cho cac trwédng bo phan.

- Ap dung céc k¥ thuat dao tao cho tivng phan viéc va cong viéc cu thé theo nguyén vong ciing

nhw vi tri can tuyén.

4. T4 chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc

- T6 chire danh gia két qua dao tao:
+ Hop cac trwdng bd phan va bép truéng;

+ Hop v&i nhan vién dwgc danh gia.

- Nhan xét va danh gia két qua thir viéc: str dung Bang danh gia (Aprasial).

5. Lén lich cong viéc cho nhan vién hang tuan va diéu chinh phat sinh

- Phan lich 1am viéc can c trén nhu cau thuc té:
+ Phai du s6 nguwoi lam viéc cho céc vi tri & méi ca;

+ B4 tri lich lam viéc phai ddm bao cé nhan vién nghi va truc ca;



+ C6 2 ngay nghi trong tuan cho m&i nhan vién (co thé thay d6i s6 Ivgng ngay nghi trong tuan tuy thuge
vao tinh hinh khach tai Resort, b tri lich nghi bu).

- Bidu chinh nhirng céng viéc phat sinh.

6. Sap xép diéu dong nhan vién thuc hién cong viéc

- S&p xép diéu dong nhan vién: théng bao trwdc niva ngay.

- T6 chirc trién khai thwc hién cong viéc: co bang kiém tra va phan hoi.
7. Danh gia két qua cong viéc va nang lwc ctia nhan vién dinh ky
- Banh gia két qua cong viéc.

- Danh gia ky nang dat dwoc.

- Kiém tra kién thiec.

- Banh gia nang lwc clia nhan vién theo dinh ky.

- T4 chirc mét bai kiém tra vé kién thirc va thwe hanh (test, thi nang bac nghé).
- T4 chirc dao tao lai cho nhan vién chwa dat yéu cau.

- Dao tao nang cao cho nhan vién gidi sau khi danh gia.

8. T4 chirc thwe hién theo cac quy dinh vé quan ly nhan sy cla cong ty
+ Ché do6 nghi, dwdng;

+ Phuc lgi;

+ Tuyén dung thém;

+ Giam bién ché;

+ N6i dung cdng viéc phai lam ctia méi nhan vién.

Il .CAC KY NANG VA KIEN THU’'C THIET YEU

1. Ky nang

- Xac dinh nhu cau.

- D& xuét cu thé.

- Tuyén chon cau hdi phdng van va bai kiém tra.

- Str dung ngén ngir.

- Pao tao nhan vién.

- B3o tao theo dung ké& hoach, ndi dung.

- T chirc danh gia dinh ky.

- Kiém tra thuc hanh va ly thuyét.

- Phan lich theo yéu cau thyc té tai b phan.

- Str dung may tinh.

- Banh gia két qua cong viéc.

- Thye hién ché do thwdng phat cdng bang.

- Trién khai cong viéc.

- Thyc hién theo dung ndi quy quan ly nhan sy clia cong ty.

2. Kién thirc



- V& quan ly nhan sw.
- K§ néng giao tiép.

- Lich phan bd va dieu ddng nhan vién.

- Huwéng dan cac nodi dung vé chinh sach khen thwéng nhan vién.

- Chinh sach lao déng.

- Phap 1énh céng churc.

- Tiéu chuan k§ nang nghé.

- Ngbn ngir.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Danh sach nhan vién b6 phan.

- Bang m6 ta nhiém vu cla cac chirc danh.
- Tiéu chi tuyén chon.

- Danh muc cau hai.

- Chu trinh dao tao.

- Phwong phap, ky thuat dao tao.

- Bang danh gia két qua dao tao.

- Bang phan coéng lich lam viéc.

- Bai kiém tra.

- K& hoach trién khai diéu déng nhan vién.

- N&i quy quan ly nhan su.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cla ky nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chiéu ky nang thwc té vai ky nang tiéu chuan.

- K§¥ nang thyc hién cac cong viéc quan ly nhan
vién theo dung quy trinh.

- Giam sat dwgc thao tac cla ngudi thiye hién va
dbi chiéu voi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac cia nguoi thuc hién va dbi
chiéu v&i céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguodi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac cong viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CHI PHi TAI BO PHAN CHE BIEN MON AN

MA SO CONG VIEC: E8




1. MO TA CONG VIEC

Kiém tra viéc thuc hién quan ly tai chinh ctia bd phan ché bién mén an.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN:

1. Trwc tiép theo ddi s6 lwong doanh thu hang ngay

- Kiém tra s6 lwong khach s dung dich vu.
- Kiém tra téng doanh thu.
- Gap bép truwdng, thu ngan.

- Kiém tra s6 lwong hoa don goi mon.

2. Truc tiép ky va theo ddi s6 lwong nguyén vat liéu xuat nhap hang ngay

- Ky va theo d&i s6 lwong nguyén vat liéu xuat nhap hang ngay cu thé tir cac kho hang khac nhau

thuéc bd phan.

- Kiém tra s Iwong hang xuét (rng véi tirng hoa don goi mon.

3. Kiém ké hang dinh ky

- Kiém tra d6 khé'p nhau gitra danh muc hang nhap va hang xuét.

- Lap ban bao céo xac nhan cu thé sb lwong hang di hodc cé sw chénh léch gira nhap va xuét.

- Phéi hop véi bd phan ké toan trong viéc kiém ké.
Il .CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1. Ky nang

- Kiém tra doanh thu chinh xéc.

- Can dbi chéo v&i cac hoa don .

- V& tai chinh ké toan.

- Viét bao céo.

2. Kién thire

- Ky céac phiéu xuét nhap hang.

- Tai chinh ké toan.

IV. CAC PIEU KIEN THWC HIEN CONG VIEC
- Hoa don d&c thu ctia bo phan Bép.
- Cac hoa don thanh toan.

- May tinh.

- M4y ban hang bang thiét bj dién te.
- Phiéu xuét nhap hang.

- Phiéu kiém ke.

- Bién ban bao cao.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cda ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
doi chiéu ky nang thwe té véi ky nang tiéu chuan.




- Ky nang thwe hién cac cong viéc quan ly nhan
vién theo dung quy trinh.

- Giam sat dwoc thao tac clia nguwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Vé sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo dbi cac thao tac clia ngwoi thwe hién va doi
chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguwoi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thuc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT TIEU CHUAN CHAT LUQNG VA BINH MUPC KY THUAT MON

AN TAI BO PHAN CHE BIEN MON AN
MA SO CONG VIEC: E9
1. MO TA CONG VIEC

Xay dung tiéu chi nguyén vat liéu, hang hoa cho cac mén an, hwéng dan va kiém soat dau bép,
phu bép va ché bien mén an theo trng loai thire don.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xay dwng tiéu chuan chat lwong thwe phdm.

- Péi v&i ca: chon ca twoi, loc bd xwong, bd rudt, 1am sach (tuy thudc vao moén an co thé dé

nguyén xwong).

- Béi va&i thit: chon thit twoi, cé d6 cirng, loc ra trng khdu phan, bd xwong (tuy thudc vao mon &n

c6 thé dé nguyén xuong).

- B6i v6i rau cl: chon loai khéng héo, khéng nat, khéng ndy mam.

2. Binh mtrc khdu phan cac mon khai vi

Quy dinh dinh mirc khau phan cac moén khai vi nhu sau:

- M6n xap: 2 - 3 khdu phan / ¥ lit;

- Khai vi nguoi (gdi, xa lat): 120 - 180g/khau phan;

- Gan ngdng: 15 - 30g/kh4u phan;
- Trieng c& mudi: 15 - 30g/kh&u phan;
- Dwa xanh, vang: 2 - 8 khau phan/qua.

3. Binh m&c khadu phan cho mén c4, hai san

Quy dinh dinh mirc khau phan cho cac mén ca, hai san nhuw sau:

- Filet c4 tuyét, ca qua: 8 khau phan/kg;

- Catrich: 180g - 250g/kh4u phan;

- Ca thon bon nguyén con: 4 khau phan/kg;
- C4 thu, nglr: 250g - 360g/khau phan;

- C4 lwdi trau loc filet: 500g/khau phan;




- C4 hdi: 4 - 6 khau phan/kg;

- Cua, tdm hum: 250g - 360g/khau phan.

4. Binh mtrc khdu phan cho moén thit

Quy dinh dinh mirc khau phan cho mén thit:
* Thit bo:

- Thit nwéng khong xwong: 6 - 8 khdu phan/kg.
- Ludc, om: 6 - 8 khau phan/kg.

- Ham: 8 - 10 kh&u phan/kg.

- Steak:

+ Phan méng: 120g - 250g/kh&u phan;

+ Phan swon: 120g - 250g/khdu phan;

+ Phéan gilra cta than: 90 - 120g/khau phan;
+ Phan than: 120 - 180g/khau phan.

* Thit ctru:

- Bui: 6 - 8 khau phan/kg;

- Vai khéng xwong: 6 - 8 khau phan/kg;

- Th&n: 6 khau phan/kg;

- Thit ctvu hAm: 4 - 6 khau phan/kg;

- Swon: 90 - 120g/khéu phan;

- Thit xay, cat nhd: 120 - 180g/ khau phan.

* Thit lon:

- Bui: 8 khdu phan/kg;

- Vai: 6 - 8 khau phan/kg;

- Swon ¢6 xwong: 6 - 8 khau phan/kg;

- Thit heo xay, cat nhé: 180g - 250g/khau phan.
* Thit hun khai:

- N6ng: 8 - 10 khau phan/kg;

- Ngudi: 10 - 12 khau phan/kg;

- Xuc xich: 12 - 20 khau phan/kg;

- Ba chi mudi xéng khoi: 32 - 40 lat/kg;

- Thit héng mudi xéng khai:24 - 32 lat/kg.

* Gia cdm

- Ca con/ chim: 360g/ khdu phan, 2 khiu phan 14 750g;
- Vit, ga: 360g/khau phan (cé xwong);

- Ngbng: 360g/ khau phan;

- Ga tay: 2509/ khau phan.

5. Dinh murc khdu phan cho mén rau, ct



- Rau cu c4c loai : 4 - 8 khau phan/kg.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Thiét |ap tiéu chuan.

- Huwéng dan cu thé viéc ddm béo chat lwong mén an.

- Ché bién moén &n theo dinh lvgng dinh dwéng va ngang gia vén quy dinh cia Resort.

2. Kién thire

- Vé ngudn gbc dac diém, nhan dang hang hoa.
- N&m duoc kién thire vé dinh mire thye pham.
- Nam tinh hinh bién déng cla gia ca thi trwong.
IV. CAC PIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC
- Dung cu kiém tra.

- Gidy, viét.

- Can do lvong.

- Gidy A4,

- BDanh may, ép plastic.

- Sach The theory of catering, trang 314.

- Sach The theory of catering, trang 315- 316.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cda ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu k¥ nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thwc hién cac cong viéc quan ly nhan

vién theo dung quy trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thyc hién va
dbi chiéu vai tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwdoi, thiét bj dung cu.

- Theo ddi cac thao tac cia ngwoi thye hién va déi
chiéu v&i céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguodi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo ddi th&i gian thyc hién cac céng viéc thuc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THUC HIEN KE HOACH PAO TAO TAI CHO CHO NHAN

VIEN TRONG BQ PHAN CHE BIEN MON AN
MA SO CONG VIEC: E10
I. MO TA CONG VIEC




Xay dwng va trién khai cac chuwong trinh dao tao nghiép vu cho nhan vién trong bé phan .
Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Xac dinh nhu cau dao tao

- Dwa vao sw phan héi ctia khach hang vé dich vu cung cép.

- Dwa vao viéc quan sat va giam sat qua trinh thwc hién cong viéc ctia nhan vién.

- Dwa vao bao céo két qua cong viéc hang thang va hang nam cla nhan vién.

- Dwa vao bang kh&o sat danh gia nhu cau dao tao dworc trién khai tai b phan.

2. Lap ké hoach dao tao

- X&c dinh dbi twong dao tao, thoi gian dao tao, ndi dung dao tao, phwong phap dao tao, dao tao
vién (bén trong va bén ngoai).

- Udc tinh ngan sach cho ké& hoach va thoi gian thwe hién cho cac chwong trinh cu thé.
- Lap ké hoach du phong ddi véi nhirng hoat dong dao tao bat budc va khan.

- Chu y dén cac chwong trinh dinh hwéng cho cac nhan vién méi.

3. Trién khai thwc hién cac chuwong trinh dao tao

- Thuc hién theo ké hoach da xay dwng, diéu chinh ké hoach khi c6 thay ddi trong thuwc t& phat
sinh (c6 thé can cv vao ké hoach dw phong).

- Trién khai dao tao dinh ky hodc dao tao tai chd trong cong viéc.
- Phan codng nguwdi thue hién va giam sat viéc dao tao tai ché.

- Cac phwong phap dao tao thich hop ddi véi tirng nghiép vu va k§ nang (bai giang, déi thoai va
thao luan, thywc hanh déng vai v.v.).

- Cap nhat cac ndi dung yéu cau duoc dao tao theo tiéu chuan cia tap doan va trién khai theo
yéu cau.

- Tpu’c hién cac khéa dao tao bat budc theo yéu cau cla hiép hoi Du lich (vé sinh an toan thuc
pham, so ctru, phong chay chira chay v.v.)

- Lwu lai toan bé chirng tv, néi dung dao tao

4. Banh gia két qua dao tao

- Tién hanh danh gia so sanh truwéc khi ddo tao, trong khi dao tao va sau khi dao tao.
- Xay dwng bo chuan céc tiéu chuan dé danh gia (kién thirc 1an ky nang)

- Danh gia bang nhiéu phuong phap (kiém tra thic té thong qua qua trinh lam viéc, thong qua
bai kiém tra, thdng qua cac bao céo clia cac chuyén vién déng vai khach hang dé kiém tra chét
lwong).

- DBanh gia théng qua hiéu qua mang lai tlr cong viéc hang ngay.
- C4c cudc thi tay nghé do cong ty hodc hiép hoi, nganh t6 chirc.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ néng giao tiép.

- K§ nang tb chirc.

- Ky nang lap ké hoach.

- K§ ndng xac dinh van dé.



- K§ néng trién kiém tra, giam sat va x& ly thong tin.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé& quan tri nhan su.

- Kién thirc vé& quan tri chat lwong dich vu.

- Kién thirc vé 1ap ké hoach va xay dwng ngan sach.

- Hiéu biét vé tinh hinh kinh doanh tirng thdi diém clGa nganh ciing nhw cla Resort dé xay dung

ké hoach cho phu hop va hiéu qua.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Bang bao cao két qua cla qua trinh giam sat.

- B4o céao két qua cong viéc.

- Bang ké hoach dao tao cia ndm truéec .

- Danh sach cac dbi twong can dao tao va ndi dung dao tao (c6 duoc tir giai doan xac dinh nhu

cau dao tao).

- TAt ca cac cong tac hau can dé td chirc dao tao theo khda hoc (dia diém, tai liéu, cac thiét bj

v.v.) hay céc tinh hudng, trd choi (rng dung.

- Bao céo két qua khao sat nhu cau dao tao tai bd phan.

- Céc tiéu chuan dé danh gia.

- Bang danh gia nhan vién (6 thang, hang nam).

- Bang két qua danh gia dich vu chi tiét ttr khach hang bi mat.

- Thw gop y ctia khach (khen ngoi va phan nan).

- Bai kiém tra viét.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuan va chinh sach cta khu
Resort.

- Kiém tra cap d6 sir dung va mic do dat hiéu qua
vé cac hanh déng !O’i noi, &m lwong, toc d6, nglr
diéu, ctr chi hinh thé....

- K§ néng t6 chirc.

- Cong tac chuan bj t6 chire 16p hoc.
- Tinh hop ly va khoa hoc trong phan nhém.
- Quy trinh thwc hién dao tao.

- So sanh v&i quy trinh chuan dé xac dinh d6 chinh
xac clia quy trinh.

- Su thanh thao trong thwc hién cac bwéc clia quy
trinh.

- Ky nang lap ké hoach dao tao.

- Kiém tra viéc lap ké hoach dao tao phu hop Vo
diéu kién thwc té kinh doanh ctia khu Resort.

- K§ néng tiép nhan va x& ly théng tin.

- Kiém tra thong tin phan hoi dé danh gia kha nang
tiép nhan va x ly thong tin cé dat hiéu qua nhw




mong mudn.

- Ky ndng kiém tra, danh gia.

- Tién hanh danh gia so sanh trwdc khi dao tao,
trong khi dao tao va sau khi dao tao.

- Xay dwng bd chudn cac tiéu chuan dé danh gia
(kién thtre 1an ky nang).

- Panh gia bang nhiéu phwong phap (kiém tra thyc
té théng qua quéa trinh lam viéc, théng qua bai
kiém tra, thong qua cac bdo céo cla cac chuyén
vién déng vai khach hang dé kiém tra chét lwong).

- Banh gia théng qua hiéu qua mang lai tr cong
viéc hang ngay.

- Cac cudc thi tay nghé do céng ty ho&c hiép hoi,
nganh to churc.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: DIEU HANH HOAT DONG TAI BO PHAN CHE BIEN MON AN

MA SO CONG VIEC: E11
1. MO TA CONG VIEC

Lap ké hoach, danh gia, kiém tra va giadi quyét cac van dé vé chat lwong quy trinh tai bd phan

Ché bién moén an.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Cap nhat théng tin d&c biét can trong ngay

- LAy théng tin tir bo phan ké hoach, |& tan, bd phan marketing.

- Xem trén website ctia Resort.

- Hop giao ban vao dau budi lam viéc.

2. Nam bat dwoc ké& hoach phat trién ctia bd phan
- Phai co ké hoach kinh doanh.

- Biét ké hoach clia Resort.

- N&m duoc sb lwong khach st dung dich vu an ubng tai Resort.

- Hang ngay giao hang cho bd phan budng, dat phong cho khach méi dén (trai cay, chocolate).

3. Giam sat cong viéc cta nhan vién

- Theo lich lam viéc dé biét sé lwong nhan vién cta mdi ca.

- B tri nhan vién c6 2 ngay nghi trong tuan (tuy theo chinh sach clia Resort ¢6 thé 1 ngay nghi trong

tudn hoac 2 ngay hoac 1,5 ngay nghi trong tuan).

- Bdo dam mot ca lam viéc 8 tiéng (tuy theo tinh hinh kinh doanh cua Resort nhan vién ¢ thé
lam theo ca va lam viéc thém gi& sau dé trwdng bd phan sé sap xép cho nhén,vién,nghi bu vi da
lam thém gio khi tinh hinh kinh doanh & thoi ky thap diém. Trwdng bd phan sap xép ca sao cho

d0 nhan vién lam viéc theo nhu cau kinh doanh).
4. Giai quyét cac cong viéc phat sinh

- Phat hién cac cong viéc phat sinh.

- Tim céch giai quyét; tao tam ly thodi méai cho nhan vién lam viéc.




- Bidu dong nhan vién.

5. T4 chirc thwe hién cac yéu cau chi thi cta tdng giam déc

- Cap nhat cac ndi dung, chi thi maoi.

- Truyén dat dén nhan vién théng qua cac cudc hop giao ban.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Giai quyét tinh hubng.

- Téng hop.

- St dung ngdn ngir.

- Phén tich.

- Théng bao hwéng gidi quyét triet dé.

- Théng bao dén nhan vién bang van ban.

- C6 k¥ nang giao tiép tbt, truyén dat hiéu qua.

2. Kién thirc

- K¥ nang giao tiép.

- Nghé thuat ban hang trong kinh doanh Resort.

- C6 s hiéu ré chién lwoc kinh doanh clia Resort.
- Biét cach xac dinh dwoc day da sb lwong khach.
- N&m dwoc luat lao dong.

- N&m duworc cac loai hinh cong viéc theo tirng ca.
- Tham khao cong viéc hang ngay.

- Cac phwong phap giai quyét tinh hubng.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Ban ké hoach kinh doanh.

- Sb dang ky khach cla Resort.

- Chwong trinh céng viéc hang ngay.

- Dién thoai.

- Danh sach nhéan vién.

- Bang phan ca.

- Sach luat lao dong.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cla ky nang .

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu ky nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thwe hién cac cong viéc quan ly nhan vién
theo dung quy trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.




- Vé sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu. - Theo déi cac thao tac clia ngwoi thwe hién va doi
chiéu véi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguoi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thwe hién so véi dinh mire thoi gian. - Theo ddi thoi gian thye hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: DIEU PHOI HOAT DPONG BQ PHAN CHE BIEN MON AN VO1 CAC BO
PHAN LIEN QUAN

MA SO CONG VIEC: E12
1. MO TA CONG VIEC

Lam viéc vé&i bd phan 1& tan, bé phan budng, bd phan nha hang, bd phan nhan sw, bd phan tai
chinh, bé phan marketing.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Lam viéc v&i bd phan 1& tan

- Héi sb lwong khach cw tra tai Resort.

- N&m bét sb lwgng khach sé s dung dich vu &n udng tai Resort: 1dy danh muc tén khach.

- Pua céc loai thyc don cho |8 tan gidi thiéu véi khach: thuc don duoc in rd rang, bat mét, co
hinh anh minh hoa.

2. Lam viéc v&i bd phan budng phong
- N&m bét sb lwong khach sé s dung dich vu &n ubng tai Resort: 1y danh muc tén khach.

- Puwa c;éc Ipai thwe don cho bd phan buf“)ng phong gidi thiéu véi khach: thyc don dwoc in rd
rang, bat mat, cé hinh &nh minh hoa.

3. Lam viéc v6&i bo phan nha hang
- N&m bét sb lwong khach sé s dung dich vu &n ubng tai Resort: 1y danh muc tén khach.
- Hoi sb lwong hoa don goi mén; cadc mén an khach da an.

- Pua céc loai thwe don cho nha hang gidi thiéu véi khach: thue don dwoc in rd rang, bat mét, cé
hinh &nh minh hoa.

4. Lam viéc v&i bo phan nhan sy
- N&m duwoc nhu cau tuyén nhan su méi cho bép.

- D& xuét bé nhiém cac vi tri trong bép véi phong nhan su: dwa ra ly do va cac bang danh gia
nang lwc rd rang.

- Théng bao tién dd cong viéc va tinh lam viéc, nghi viéc ctia nhan vién: dwa lich 1am viéc.
5. Lam viéc v&i bé phan tai chinh:

- Chuan bi danh muc trang thiét bi danh sach hang hod, hoa don mua hang, trang thiét bj .
- Thanh toan tién lwong cho nhan vién.

- Thanh toan thu chi cia bé phan

6. Lam viéc v&i bd phan marketing




- Quang cao mén an.

- Quang cao dau bép.

- Bua thyc don, tranh anh v& moén &n, dau bép.
7. Lam viéc v&i bd phan ky thuat

- Bao céo veé tinh trang TTB, dung cu.

- Yéu ciu dugc hwdng dan st dung trang thiét bi , dung cu maéi.

- Phéi hop dé kiém tra trang thiét bi va dung cu.
- LAy y kién khi mua trang thiét bi , dung cu méi.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- St dung ngdn ngir.

- Giao tiép.

- Tinh toan.

2. Kién thirc

- Biét cac buoc giao tiép.

- V& luat lao dong.

- V& tai chinh.

- Vé tiép thi.

- V& ky thuat.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Giy, s theo dbi.

- Thwe don.

- Viét.

- Catalog veé trang thiét bi , dung cu.

- Danh muc trang thiét bj , dung cu.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Céch thirc danh gia

- D6 chinh xac cla k¥ nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu ky nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thwec hién cac cong viéc quan ly nhan
vién theo dung quy trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tiéu chuan duoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac clia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi cac tiéu chuan duwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguoi va
thiét bi dung cu.




- Thoi gian thye hién so v&i dinh mire thoi gian.

- Theo ddi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va ddi chiéu véi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG, GIAM SAT DICH VU TRO CHOI

MA SO CONG VIEC: F1
I. MO TA CONG VIEC

T& chire va kiém tra dich vu giai tri trong pham vi khu Resort.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh céc loai hinh dich vu gidi tri phu hop véi Resort va muc tiéu kinh doanh

- Phu hop vai dién tich, quy mé va kha nang tai chinh.

- Lwu y dén tinh chat ving mién, thd nhwéng, tap quan van hoa dia phwong.

- Pam bao tinh thoi trang, hién dai, thdm my va tinh di tit don dau vé xu hudng.

- Pat yéu t6 an toan cho nguwdi choi lén mét tiéu chi hang dau.

- Trong nha:

+ Phong karaoke;

+ Phong chiéu phim;
+ San nhay;

+ Quay bar;

+ Phong choi game;
+ Phong choi bi-a;
+ Masage,;

+ Sauna,

+ Fitness;

+ Beauty salon;

+ Casino;

+ Thw vién,...

- Ngoai troi:

+ Hb boi;

+ Tennis;

+ Boéng d3;

+ Bong chuyén;

+ Cac hoat dong thé thao trén bién (néu co).

Tuy theo dia hinh sé& c6 cac dich vu d&c thu nhw leo ndi, 13n bién,... golf, tourguider.

- Giai thich céac diéu kién vé st dung dich vu.

2. Xac dinh tdm quan trong cla céc loai hinh dich vu thw gidn va giai tri




- Chi rd ich lgi cGia cac loai hinh dich vu thw gidn va giai tri ddi véi khach lwu tra.
- Pap &ng vuwot qua sw mong doi clia khach hang.

- Bap ng nhu cau sinh hoat va giai tri ctia khach hang.

- Khuéch triong uy tin va thuwong hiéu cta khu Resort.

- Tao diéu kién cho nhan vién thé hién nang lwc lam viéc cta minh.
- Binh ra cac ich lgi déi v&i muc tiéu kinh doanh cho khu Resort.
- Tang doanh thu cho khu Resort va niém vui cho nhan vién.

- Tao ngudn khéach tiém nang va thudng xuyén cho khu Resort.
3. Xay dwng chwong trinh

- Quy trinh thye hién dich vu, cac tiéu chi vé danh gia chuan chét lweng dich vu.
- Xay dwng cac ndi quy, quy dinh cam két ctia khach.

- Hwéng dan an toan.

4. Mua sam thiét bi

- Liét ké cac loai thiét bj can thiét cho cac loai hinh.

- Tim nha cung cép.

- T6 chire d4u thau.

- Mua sam thiét bi.

- Lap dat cac thiét bj.

- Dao tao nhan vién ky thuat.

- Van hanh th trwéc khi dwa vao phuc vu khach.

5. Lwa chon, dao tao nhan vién

- C6 chirng chi hodc bang cdp mét trong sb cac dich vu déc biét.
6. Xay dwng cac dinh mc, dinh lwong, gia vé

- Xay dwng vé chuan dich vu cho cac trd choi.

- Théng bao gia vé cho méi loai trd choi.

- Hinh thirc ban vé.

- Xay dwng chinh sach gia cho dich vu.

7. Trién khai thtr nghiém

- Xac dinh thoi gian ther nghiém.

- Tién hanh th&r nghiém.

- Kiém tra viéc thuyc hién.

- Téng hop y kién ctia khach hang thtr nghiém.

- Rut kinh nghiém .

- Diéu chinh theo bién ban két luan thir nghiém.

8. banh gia

9. Ap dung vao thuc té

. CAC KY NANG VA KIEN THU’'C THIET YEU



1. Ky nang

- Théng hiéu va c6 kinh nghiém vé cac trd choi.

- Biét b tri hop ly “day chuyén” cac trd choi.

- Tim hiéu nhu cau cla khach.

- Bé xuét loai hinh dich vu phu hop.

- Quang cao, gi¢i thiéu dich vu.

- Giao tiép va rng xur.

- Xay dwng cac quy trinh chuan cuda dich vu.

- C4c k¥ nang va chuyén mon d&c biét vé 1ai métd, xe Golf, ciru hd, boi, cap ctu,...

- Ra théng bao.

- Ban san pham va dich vu.

- Lanh dao va diéu hanh.

- Giam sét.

- Kiém tra.

- Banh gia.

2. Kién thirc

- V& linh vuec trd choi tai cac khu Resort.

- Vé my thuat.

- Cac dich vu vui choi, giai tri trong Resort.

- N&m bét va doan biét dwgc xu hwéng clia khach hang, khd nang cung cép cla thi treong.
- Hiéu biét sau rong (hodc cé nha tw van tbt, chuyén nghiép) vé Iinh vuc trd choi, giai tri.
- Cac hwéng dan st dung.

- C4c chinh sach cu thé dbi véi khach Iwu trd hodc khach bén ngoai dén s dung dich vu.
- Cac thu tuc, chinh sach cho khach st dung cac loai hinh dich vu thw gian va giai tri.

- Hiéu biét cach van hanh may maéc trd choi.

- Chuan chét lwong dich vu.

- So db thiét ké cac dia diém dich vu vui choi giai tri.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Phong va thiét bi 14p d&t sén.

- Thiét ké tdng thé vé kién truc, phu hop véi canh quan chung.

- May méc.

- CAc tap gép, tranh anh quang céo, thong tin vé cac dich vu vui choi gidi tri cho khach.
- Tai liéu vé céac dich vu vui choi giai tri.

- MAu cac bang néi quy danh cho khach.

- Bang hwéng dan an toan.

- Bang théng bao gi& phuc vu.

- Vé cac loai dich vu.



- C4c dia diém va thiét bi cung &ng dich vu thw gian va giai tri trong pham vi khu Resort.

- Cac néi quy str dung.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cliia k¥ nang.

- Quan sat va so sanh véi kj nang mau, kiém tra
ddi chiéu ky nang thuc té voi ky nang tiéu chuan
cu thé nhu quang cdo, gidi thiéu dich vu, giao tiép
va irng xtr, xay dwng cac quy trinh chuén cda dich
vu, k§ nang va chuyén mén dac biét vé lai moto, xe
golf, ctvu ho, boi, cap ctru,...

- Ky nang thwc hién quy trinh.

- Giam sat duoc thao tac cua ngudi thuc hién va
doi chieu voi tiéu chuan duogc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bj dung cu.

- Theo dbi cac thao tac cla ng'u’c‘ri thwe hién vé: vé
sinh, an toan cho ngwoi va thiét bi dung cu sau khi
st dung hay két thuc ca lam viéc.

- Két qua thtr nghiém céc trd choi dwa vao phuc
vu khach.

- Panh gia két qua, lwa chon céac trd choi va dwa
vao phuc vy khach.

- Trién khai, ap dung.

- Giam sat viéc trién khai, ap dung va danh gia rut
kinh nghiém tlr d6 c6 nhirng diéu chinh kip thoi.

- Kiém tra sw hai long ctia khach.

- Theo d&i sw hai long cta khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét cla khach hang sau khi st
dung dich vu.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT TIEU CHUAN DICH VU

MA SO CONG VIEC: F2
I. MO TA CONG VIEC

Xay dwng, trién khai, giam sat va danh gia chét lwong phuc vu tai bé phan cung rng céc dich vu

khac.
Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Xay dung hé théng tiéu chi chat lwong dich vu trong céc giai doan cla chu trinh phuc vu khach

hang

- M6 t& hé thdéng tiéu chi chéat lwong dich vu trong cac giai doan cla chu trinh dich vu khach

hang.

- X&c 1ap hé théng tiéu chi quy dinh chét lwgng dich vu lién quan dén:

+ Vé sinh;

+ An toan va an ninh;

+ Thai d6 va cach biéu hién ctia nhan vién phuc vu.

- Liét ké va xac dinh cac tiéu chi cu thé vé& chét lwong dich vu trong tirng giai doan cla chu trinh

phuc vu khach.

2. T4 chtre thwe hién va thAm dinh dich vu dat chuan cla khu Resort




- Thoéng bao dén nhan vién hé théng tiéu chuén sau khi xac lap.

- T4 chire thue hién cbng viéc dich vu khach hang theo dung chuén quy dinh.
- Giam sat qua trinh thwc hién.

- Banh gia két qua thuc hién.

- So sanh céng viéc thyc té véi hé thdng chuan.

- Pua ra gidi phap ti wu nham dat chuan trong cong viéc dich vu khach hang.
- Xay dwng va trién khai nhirng trd choi méi qua thu thap y kién tir khach hang.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Thiét ké hé thdng tiéu chuén.

- Binh hinh nhém tiéu chi.

- Pao tao.

- Giam sét.

- T6 chire thye hién.

- Kiém tra.

- Banh gia.

- Ra quyét dinh.

- Can thiép.

- Giai quyét tinh hudng.

2. Kién thirc

- Cach sr dung va van hanh céc thiét bi hd tro trong qua trinh lam viéc.
- V& noi quy Vvé sinh, an toan va an ninh, thai do lam viéc.

- Kién thirc vé& quan ly nhan su.

- Kién thtrc vé thdm dinh van dé.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Thiét bj v&n phong.

- Phan mém tin hoc (rng dung.

- Bang hwéng dan vé noi quy vé sinh, an ninh va an toan, thai dd dbi véi khach hang.
- Cac phuwong tién may moéc dac biét.

- Thiét bi v&n phong.

- Phan mém tin hoc (rng dung.

- Bang danh gia.

- Hé théng tiéu chuan quy dinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Xay dwng hé théng tiéu chi chat lwong dich vu | - Xay dwng hé théng chuan chét lvgng dich vu cho
cho khach. khach lwu tra trong Resort.




- K§ nang t6 chirc thyc hién va tham dinh dich vu
dat chuan cta khu Resort.

- Théong bao dén nhan vién hé théng tiéu chuan
sau khi xac lap; td chirc thwe hién cdng viéc dich
vu khach hang theo dung chuan quy dinh; giam
sat, danh gia qua trinh thwc hién; so sanh cbéng
viéc thuc té véi hé théng chuan.

- Pua ra giai phap téi wu nhdm dat chuén trong cong
viéc dich vu khach hang.

- Xay dung va trién khai nhirng trd6 choi méi qua
thu thap y kién tr khach hang.

- Kiém tra sw hai Idng ctia khach.

- Theo d&i sy hai ldng cla khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét cia khach hang sau khi st
dung dich vu.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: GIAM SAT HO BOI
MA SO CONG VIEC: F3
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat va danh gia chat lwong phuc vu tai tai ho boi clia Resort.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Thiét 1ap céc tiéu chuén can thiét cho ho boi

- Xé&c lap tiéu chuan chét lwong can thiét cho hoé boi clia Resort:

+ Dién tich;

+ Vé sinh;

+ Mau nuéc;

+ An toan;

+ Tiéu chuan phuc vu;

+ Tinh thdm m¥.

- Liét ké va xac dinh cac khu vuc phu tro cho hd boi:

+ Phong thay d6 nam/ni;

+ Khu vic tdm trang;

+ Khu vwe rira chan,...

2. Giam sat tiéu chuan vé sinh va s dung hoa chét

- St dung hod chat dung theo tiéu chuan nwéc cho

hd boi: sach, vé sinh, an toan, thAm m§¥.

- Thwe hién ding tiéu chuan an toan vé chat lwgng nwéc: do dd trong clia nuwéc, dd PH, Clo, réu,

can rac bang phwong phap cdm quan, may do.

- Kiém tra quy trinh vé sinh dinh ky cho hé boi va x& ly dét xuét.

- Chi dan, hwéng dan bdo ddm an toan tbi da cho khach.

3. Giam sat dich vu hd boi

- Gan bién bao, ndi quy rd rang, dung vij tri.

- Kiém tra thuwéng xuyén hoat déng cla céc thiét bj phu tro.




- Pam bao canh bao ctru ho.

- Giam sat viéc thywc hién ndi quy hd boi.

- Thoéng bao dén nhan vién hé théng tiéu chuén sau khi xac lap.
- T4 chtre thue hién cOng viéc dich vu khach hang theo ding chuén quy dinh.
- Giam sat qua trinh thwc hién.

- Banh gia két qua thuc hién.

- So sanh céng viéc thyc té véi hé thdng chuan.

- Pua ra gidi phap ti wu nham dat chuan trong cong viéc dich vu khach hang.
4. Giam sat viéc van hanh thiét bj loc nuwéc ho boi

- Van hanh dung quy trinh.

- Pam bao hoat déng ctia cac thiét bi.

- Bdo duwéng dinh ky cac thiét bi.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Boii, 14n va choi cac mon thé thao duéi nwdc tbt.

- Buoc trang bi ki ndng ctu hd, ciru dudi.

- N&m virng k¥ nang so, cép ciu.

- St dung hod chét.

- Kiém tra, giam sat.

- X ly cac trwrng hop dot xuét.

- Pao tao.

- Giam sét.

- T chire thue hién.

- Kiém tra.

- Danh gia.

- Ra quyét dinh.

- Can thiép.

- Gidi quyét tinh hudng.

- Van hanh dudng quy trinh.

- Dam bao hoat dong cla cac thiét bj.

- Bdo dwdng dinh ky cac thiét bj.

2. Kién thirc

- Hiéu biét sau rong vé cac hoat dong thé thao duéi nwéc: boi, 1an, béng nwéec, ...

- Nam virng y&u cau vé chét lwong hd boi, tiéu chuadn va quy pham an toan cho ngu®i tham gia
boi.

- N&m virng céc loai hoa chét.

- Kién thtrc vé hoa hoc.



- Kién thirc vé vé sinh hé boi.

- Kién thirc vé& quan ly nhan su.

- Kién thirc vé thdm dinh van dé.

- Kién thirc v& quan ly nhan su.

- Kién thrc vé thdm dinh van dé.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Day du céc thiét bi phuc vu khach (ban, ghé, 6 du, khan tam.,...).

- Trang bi day du thiét bi vat dung cru hd, ctvu nan,...

- C4c hoa chéat sir dung cho hd boi.
- Cac dung cu dé do.

- Quy trinh kiém tra vé sinh.

- Lich kiém tra dinh ky.

- Cac bang hwéng dan, chi dan.

- Dung cu ctru hé.

-Thiét bi van phong.

- Phan mém tin hoc (rng dung.

- Bang danh gia.

- Hé thdng tiéu chuan quy dinh.

- Thiét bi can thiét.

- Bang hwdng dan bao duéng dinh ky.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Tiéu chuan vé sinh va st dung hoa chat.

- Giam sat nguwoi thye hién:

+ S dung hod chét dung theo tiéu chuan nwoc
cho ho boi: sach, vé sinh, an toan, tham my;

+ Thyc hién dung tiéu chudn an toan vé chét
lwong nuwéc: dp do trong cta nwéce, d6 PH, Clo,
réu, cadn rac bang phwong phap cadm quan, may
do.

- Ky nang thue hién cac cong viéc theo dung quy
trinh vé k’iém tra vé sinh dinh ky cho hd boi va x(r
ly 6t xuat.

- Giam sat thao tac cla nguwdi thwe hién va danh
gia két qua thwc hién theo quy trinh chuén.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo dbi cac thao tac cua ngudi thie hién trong
viéc s dung thiét bi, dung cu cta b6 phan.

- Thoi gian thyc hién cac quy trinh.

- Theo doi thoi gian thwe hién cac cong viéc thuc
té theo lich bao dwdng dinh ky ctia quy trinh.

-Kiém tra sy hai ldng ctia khach.

- Theo d&i sy hai ldng cla khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét cla khach hang sau khi st
dung dich vu.




TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: QUAN LY DICH VU SPA
MA SO CONG VIEC: F4
1. MO TA CONG VIEC
Giam sat va danh gia chat lwong phuc vu Spa ctia Resort.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Thiét 1ap hé thdng menu vé san pham phu hop véi khach hang muc tiéu
- Xay dung cac goi san pham cu thé: cac sé&n pham, cac dich vu di kém.
- Cung cp mot san pham lam dep- nghi ngoi hoan chinh.
- Pam bao tinh than thién.
- Mang lai cho du khach nhirng giay phut thodi mai. thw gian va mang tinh tai tao cao nhat c6 thé.
2. Dao tao cho nhan vién vé& san pham, giao tiép, trinh bay huéng dan st dung san pham
- Thoéng bao dén nhan vién hé théng tiéu chuén sau khi xac lap.
- T4 chire thue hién cbng viéc dich vu khach hang theo dung chuén quy dinh.
- Giam sat qua trinh thwc hién.
- Banh gia két qua thuc hién.
- So sanh céng viéc thyc té véi hé thdng chuan.
- Pua ra gidi phap t6i wu nhdm dat chuén trong cong viéc dich vu khach hang.
3. Thiét lap hé théng tiéu chuan dich vu
- Tao canh quang xung quanh phu hop véi chuén dich vu.
- Pat tiéu chuan thdm my cao.
- Bam bao vé sinh sach sé, khong khi thodi mai tao ra cdm giac thw gian cho khach.
- Xay dwng trong khdng gian thoang dang.
- Thay dbi cac menu theo dinh ky, theo mua.
- Lam m¢i dich vu cung cép.
- Duy tri khach thwdong xuyén .
-Thu hat thém khach hang tiém néng.
- Pam bao tiéu chuan vé sinh an toan cho khach.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- K§ néng trinh d6 cao & cac linh vwc chuyén mon: y ta, bac sy, diéu tri vién, diéu dwéng vién, vat
Iy tri lidu,...

- Pao tao.

- Giam sét.

- T6 chire thue hién.
- Kiém tra.

- Banh gia.



- Ra quyét dinh.

- Can thiép.

- Gidi quyét tinh hudng.
2. Kién thire

- Chuy&n mén vé vat ly tri liéu, chuyén khoa vé giai phau thAm my va céc linh vuc vé da, téc, ...

- N&m virng cac goi san pham cu thé.

- Kién thirc vé& quan ly nhan su.

- Kién thrc vé thdm dinh van dé.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- He théng phong dich vu.

- Cac phong x6ng kho, wét,...

- Hé théng bé suc hoan chinh.

- Cac dich vu lam dep kém theo nhw: 1am méng, 1am téc, gidi phau thAm my,v.v..

-Thiét bi van phong.

- Phdn mém tin hoc rng dung.
- Bang danh gia.

- Hé thdng tiéu chuan quy dinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Dao tao ky nang, nghép vu cho nhan vién.

- Théng bao dén nhan vién hé thdng tiéu chuan vé
dich vu, s&n phadm Spa cla Resort.

- Thiét Iap hé thdng tiéu chuan dich vu.

- Xay dwng va duy tri mdi tredng canh quang xung
quanh phu hgp véi chuan dich vu; thay déi cac
menu theo dinh ky, theo mua; dam bao tiéu chuan
vé sinh an toan cho khach.

- V& sinh, an toan cho nguwdoi, thiét bj dung cu.

- Theo ddi cac thao tac cia nguwoi thye hién va déi
chiéu v&i céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwdng dan vé: vé sinh, an toan cho ngudi va
thiét bi dung cu cta bd phan.

- T6 chtre thuc hiQn cbng viéc dich vu khach
hang theo dung chuan quy dinh.

- Giam sat, dénh gia qua trinh thwc hién va dwa ra
cac gidi phap toi wu; phat huy cac y twéng sang
tao.

- Kiém tra sw hai ldng ctia khach.

- Theo d&i s hai Idng cla khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét clia khach hang sau khi st
dung dich vu.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT HWONG DAN VIEN (CUNG CAP CAC TOUR BEN NGOAI)

MA SO CONG VIEC: F5
I. MO TA CONG VIEC




Giam sat va danh gia chéat lwong phuc vu ctia hwéng dan vién.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Khao sat, xay dwng tour tuyén

- Lwa chon céac diém tham quan c6 tinh nd troi pht hop véi nhiéu loai hinh du lich cho khach.
- Khado sét tuyén dwong di, diém disng chan, phwong tién van chuyén, chi phi ¢b dinh,...
- Phéac thao dwoc 16 trinh cac tuyén diém.

- Xay dwng cac chwong trinh tour phu hgp véi khach hang cliia Resort.

- Xay dwng gia cac tour va dich vu kém theo.

2. Giam sat viéc thyc hién cac chuwong trinh tour

- Té chire giGi thiéu, quang ba cho khach.

- Giam sat qua trinh thwc hién.

- Xt ly tinh hudng phat sinh trong qua trinh thwc hién.

- Panh gia két qua thwc hién.

- Bua ra gidi phap t6i wu nhdm dat chuén trong cong viéc dich vu khach hang.

3. Thu thap théng tin phan hdi ctia khach sau khi da thwc hién chwong trinh tour

- Thu thap y kién cla khach da st dung.

- Tap hop y kién cla khéach.

- B4 sung va hoan thién cac chwong trinh tour.

- M& rong thém cac chuwong trinh khac dé& dap ng yéu cau ctia khach va da dang hoa san
pham.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Poc ban db.

- Phat thao 16 trinh cac tuyén diém.

- Phwong phap khao sat thic dia.

- Xay dwng chuwong trinh tour.

- Kha nang di b6 va van doéng.

- Biét thd ng¥ clia cac dia phwong ving cao.

- N&m virng dia hinh va phong tuc tap quan cua dia phwong.
- Pao tao.

- Giam sét.

- T6 chire thuc hién.

- Kiém tra.

- Danh gia.

- Ra quyét dinh.

- Can thiép.

- Giai quyét tinh hubng.



- K§ néng giao tiép.
2. Kién thirc

- Phwong phap thiét k&, xay dwng chwong trinh tour.

- Hiéu biét sau rong vé van hoa dia phwong, cac danh lam thédng anh, cac dia chi dd, cac shop

mua s&m hang lwu niém,...

- N&m virng cac go6i san pham cu thé.

- Kién thirc vé& quan ly nhan su.

- Kién thrc vé thdm dinh van dé.

- Tam ly du khach.

- Piéu tra xa hoi hoc.

- Phén tich.

- Théng ké.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Ban db.

- Théng tin vé cac tuyén diém tai dja phwong.
- Tap gép gi¢i thiéu chuong trinh tour.

- Tap gép.

- Chuong trinh tham quan.

- Bang gia cac dich vu.

- Phiéu thu thap y kién.

- HOm thw gop y.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Cong tac khao sat, xay dwng tour tuyén.

- Giam sat viéc lwa chon cac diém tham quan,
khdo séat tuyén diém, phac thdo duoc 16 trinh cac
tuyén diém, xay dung cac chwong trinh tour va
dich vu kém theo.

- Giam sat viéc thuc hién cac chwong trinh tour.

- Giam sat qua trinh thwc hién, xt ly tinh hudng
phat sinh, danh gia ket qua, dwa ra cac giai phap
t6i wu dé dat chuan va phat huy cac y twdng sang
tao.

-Kiém tra sy hai ldng cta khach.

- Theo d&i sw hai ldng cla khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét clia khach hang sau khi st
dung dich vu.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT HOAT PONG THE DUC, THE THAO

MA SO CONG VIEC: F6
I. MO TA CONG VIEC

Giam sat va danh gia chét lwong phuc vu cac hoat dong thé duc thé thao trong Resort.




Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Thiét 1ap hé théng cac hoat dong thé thao phi hop véi khach hang muc tiéu

- Xay dwng cac goi san phadm cu thé: cac san pham, cac dich vu di kém.

- Cung cép mot san pham rén luyén sirc khée hoan chinh.

- BDam bao tinh than thién.

- Lwa chon céac hoat déng thé duc, thé thao phu hop véi ddi twong khach cia Resort..
- Xay duwng chinh sach gia va dich vu kém theo cho cac dbi twong khach:

+ Khach VIP;

+ Khach dang Iwu tra trong Resort;

+ Khéch bén ngoai khach san tham gia cau lac bd thé duc, thé thao;...

2. Dao tao cho nhan vién vé cac mén thé duc thé thao; k§ ndng giao tiép, trinh bay hwéng dan st
dung dich vu

- Thoéng bao dén nhan vién hé théng tiéu chuén sau khi xac lap.

- T4 chire thue hién cbng viéc dich vu khach hang theo dung chuén quy dinh.

- Giam sat qua trinh thwc hién.

- Banh gia két qua thuc hién.

- So sanh céng viéc thyc té véi hé thdng chuan.

- Pua ra gidi phap t6i wu nhdm dat chuén trong cong viéc dich vu khach hang.

- Buoc dao tao k§ ndng so cip ctru ban dau.

3. Thiét lap hé théng tiéu chuan dich vu

- Tao canh quang xung quanh phi hop véi chuén dich vu dat tiéu chuan thAm my cao.
- Bam bao vé sinh sach sé, khong khi thodi mai tao ra cdm giac thw gian cho khach.
- Xay dwng trong khdng gian thoang dang.

- Thay dbi cac menu theo dinh ky, theo mua.

- Lam m¢i dich vu cung cép.

- Duy tri khach thwdng xuyén.

- Thu hat thém khach hang tiém nang.

- Pam bao tiéu chuan vé sinh an toan cho khach.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang trinh d6 cao & cac linh viec chuyén moén.

- Pao tao nhan vién/huan luyén vién huwéng dan khach hang st dung duoc cac trang thiét bi
phong tap.

- Giam sét.

- T4 chtre thwe hién.

- Kiém tra.

- Banh gia.

- Giai quyét tinh hubng.



- Xay dwng cac goi dich vu.

- Giam sat viéc thwe hién cac tiéu chuan dich vu.

- Gi¢i thiéu san pham mai.

- Didu tra, khao sat tam ly, nhu ciu ctia khach.
2. Kién thire

- Chuyé&n mén vé thé duc, thé thao.

- Cac mén thé duc, thé thao nhuw:

+ CAu long;

+ Tennis;

+ Tap thé hinh;

+ Chay bg;

+ Clr ta;

+ Dap xe,...

- N&m virng cac go6i san pham cu thé.

- Kién thirc vé quan ly nhan sw.

- Kién thrc vé thdm dinh van dé.

- Kién thirc vé trang tri.

- Kién thirc vé cac mon thé duc, thé thao.

- Kién thirc vé tam ly du khéach.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Khu vire danh cho cac phong tap thé duc.

- Khu ve danh cho cac loai hinh thé thao khac.
- Phong tap thé duc.

- Cac loai trang thiét bi, may tap, dung cu,...

- Thiét bj v&n phong.

- Phan mém tin hoc &ng dung.

- Bang danh gia.

- Hé thdng tiéu chuan quy dinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Thiét lap hé thdng cac hoat ddng thé thao.

- Giam sat viéc xay dwng cac goi san pham cu thé
cho cac doi twgng khach khac nhau.

- Bao tao nhan vién.

- Theo doi viéc dao tao cho nhan viép vé cac modn
thé duc thé thao; ky nang giao tiép, trinh bay
hwéng dan str dung dich vu.

- Thiét Iap hé thdng tiéu chuan dich vu.

- Xay dwng canh quang xung quanh phu hop voi
chuan dich vu dat tiéu chuan tham my cao, ludn
doi méi cac dich vu, ddm bdo tiéu chuan vé sinh




an toan cho khach.

- Kiém tra sw hai ldng ctia khach. - Theo d&i sw hai Idng cta khach qua thuc té ciing
nhw bang nhan xét cla khach hang sau khi st
dung dich vu.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CAU LAC BO TRE EM
MA SO CONG VIEC: F7
1. MO TA CONG VIEC
Giam sat va danh gia chat lwong phuc vu ctia cau lac bo tré em.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1.T6 chirc cac chuwong trinh trd choi cho tré

- Lwa chon cac trd choi phtt hop véi nhidu Itva tudi cla tré dé& viva c6 tinh gidi tri vira ddm bao
tinh an toan.

- Mua sém va |ap dat cac trang thiét bi, vat dung can thiét phuc vu cho trd choi.

- Cung ‘cép mot hé thdng/mét phong choi cho tré em hoan chinh, tao ra khéng gian riéng cho tré,
gop phan mang lai sw tién nghi va thw gidn cho bac cha me nhw tim lai nhirng phut riéng tw.

- Trang tri cac khu vire danh cho tré em sinh hoat trong khu Resort.

- Xay dwng gia cac trd choi (néu tinh tién) va trd choi mién phi.

- N&m virng nguyén tc cla cac trd choi.

- Niém yét rd nodi quy tham gia cac chwong trinh trd choi ciia Resort.

2. Giam sat viéc thyc hién cac chwong trinh trd choi

- T6 chire giGi thiéu, thédng bao cho khach.

- Giam sat qua trinh thwc hién.

- X ly tinh hudng phat sinh trong qué trinh thyc hién.

- Banh gia két qua thuc hién.

- Pua ra gidi phap t6i wu nham dat chuén trong cong viéc dich vu khach hang.
3. Thu thap théng tin phan héi ciia khach sau khi da thwe hién chwong trinh trod choi
- Thu thap y kién cla khach da st dung.

- Tap hop y kién cla khach.

- Bb sung va hoan thién cac chwong trinh trd choi.

- M& rong thém cac chuwong trinh khac d& dap ng yéu cau cta khach va da dang hoa san
pham.

4. Giam sat an toan, vé sinh cho tré khi sinh hoat trong Resort

-Yéu cau an toan cho tré khi tham gia cac trd choi dwoc dat 1én hang dau.
- Bam bao vé sinh cho tré khi tham gia cac hoat dong tro choi.

- Rén luyén cac td chat can thiét cho tré.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang




- Xay dwng cac chwong trinh trd choi cho tré.
- Kha nang té chirc cac trd choi cho tré.

- Trong gil¥ tré va cham soc chung thanh thao.
- Long yéu tré va hiéu biét vé phwong phap day db tré em.
- Kha nang hwdng dan céc tro choi cho tré.

- Bao tao.

- Gidm sét.

- T6 chire thuc hién.

- Kiém tra.

- Banh gia.

- Ra quyét dinh.

- Can thiép.

- Giai quyét tinh huéng.

- K¥ nang giao tiép.

2. Kién thire

- Biét tam ly, s& thich cua tré.

- Phuwong phap thiét k&, xay dwng cac chuwong trinh trd choi cho tré.
- N&m virng nguyén tac cac trd choi.

- N&m virng cac go6i san pham cu thé.

- Kién thirc v& quan Iy nhan su.

- Kién thre vé thdm dinh van dé.

_Tam Iy du khach.

- Piéu tra xa hoi hoc.

- Phén tich.

- Théng ké.

- Kién thirc vé an toan.

- Kién thirc vé rén luyén tri tué va thé chéat.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Danh séch céc trd choi cho cac Ira tubi.

- C4c thiét bi, vat dung can thiét cho tro choi.

- Khu vire danh cho tré choi trong Resort.

- Bang gia cac trd choi (néu tinh tién.

- Bang hwéng dan cac trd choi.

- Bang néi quy.

- Tap gép.

- Chwong trinh céc tro choi.

- Bang gia cac dich vu.



- Phiéu thu thap y kién.
- Hom thw gop y.
- Tiéu chuén vé sinh cla tro choi.

- Bang hwéng dan cu thé cac trd choi.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- T6 chirc cac chwong trinh trd choi cho tré.

- Phuong phap lya chon cac trd choi phu hop
v&i nhiéu I(ra tudi cta tré dé vira co tinh giai tri
vira dam bao tinh an toan, rén luyén cac td chat
can thiét cho tré.

- Giam sat viéc mua sam va l&p dat cac trang
thiét bi, vat dung can thiét phuc vu cho troé choi.

- T4 chtre trién khai cac trd choi.

- Giam sat viéc thwc hién cac chwong trinh tro
choi, x& ly tinh huéng phat sinh trong qua trinh
thwe hién, danh gia két qua, dwa ra giai phap toi
wu nham dat chuan trong cong viéc dich vu
khach hang.

- Tinh an toan, vé sinh cho tré khi tham gia
cac tro choi.

- Gidm sat an toan, vé sinh cho tré khi sinh hoat
va tham gia cac tro choi trong Resort.

- Kiém tra su hai long cla khach (bé, me va
tré).

- Theo dbi sy hai long cla bd me va tré qua
thwe té cling nhw bang nhan xét clda khach
hang sau khi st dung dich vu.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT QUAY BAN HANG

MA SO CONG VIEC: F8
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat va danh gia chat lwong phuc vu clia quay ban hang trong Resort.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1.Théng ké theo dbi vé sb lwong hang va danh muc hang héa

- Lwa chon céac loai hang héa phuc vu cho khach Iwu tri trong Resort.

- Gidi thiéu dén ban bé du khach vé san pham dia phwong/quéc gia.

- B4 sung vao hé thdng dich vu ctia khu Resort.

- Gop phénltao coéng &n viéc lam cho ba con dia phwong bang viéc dong vién 1am nhirng san

phdm dac sac clia viing mién.
- Phan loai hang héa thanh tirng nhém.

- Théng ké hang héa.

- Sap xép theo mot nguyén tac thich hop dé dé quan ly.

- Lap thé kho cho tat ca hang héa cé trong danh muc dé quan ly xuat nhap kho.

2. Thiét ké trwng bay quay

- T6 chire trung bay hang héa trén quay hang: hop ly, dé& quan ly, b4t mét, thdm my.




- Niém yét bang gia cac loai hang héa.
- Trang tri cac hinh anh quang cdo cla san pham.

- S&p xép khu vye danh cho khach xem san pham, thwéng thirc san phdm (néu c6), thanh toan
khi mua hang hoa.

3. Giam sat hang hoéa tai quay

- Cap nhat thwéng xuyén gia ctia san pham.

- Bb sung thém cac mét hang phu hop véi nhu cau cta khach.
- Giam sat chét lwong hang héa.

- N&m virng ngudn cung va cac dac diém lang nghé.
- Giam sét hang tén kho.

- Giam sat doanh thu hang ngay.

- HuAn luyén nhan vién nhan biét chat lwong, xuat x& san pham.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Ban hang.

- Phuwong phap quan ly hang hoa.

- Phwong phap théng ké.

- Phuwong phap tiép thi va trwng bay sadn pham.

- Sang tao trong trwng bay.

- Kiém tra chat lwong san pham.

- Kiém tra hang héa, kho quy.

2. Kién thire

- Biét nhu cau va xu huéng cla khach du lich.

- N&m virng ngudn cung va cac dac diém lang nghé.
- Quan ly hang hoéa.

- Biét cac san pham hang héa cla dia phuong/quéc gia.
- N&m virng cac goi san pham cu thé.

- Kién thirc vé tiép thi va ban hang.

- Hiéu biét vé thj trwdng san pham.

- Kién thire vé noi thét.

- V& gia ca thi trwong.

- Kién thirc vé& san pham.

- Kién thirc vé kiém dinh chét lwong hang hoa.

- Kién thirc vé quan ly kho, ké toan.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Danh muc céc loai hang héa ban trong Resort.

- Thé kho cac loai hang hoa.



- Cac gia, tu trwng bay hang.

- Dién tich va vij tri can va da dé trwng bay va phdi hop ché tac, trung bay cac san pham.
- C4c hinh anh quang céo, giéi thiéu san pham.

- Bang gia dwgc cap nhat thuwdng xuyén cac loai hang hoéa.

- S6 sach can thiét.

- Danh muc céc dia chi can lién lac dé cung cap hang va théng tin vé lang nghé.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Lwya chon cac loai hang hoa phuc vu cho khach | - Kiém tra viéc phan Iqai, théng, ké hang héa thénb
Iwu tra trong Resort. tieng nhdm, nguyén tac sap xep thich hop dé dé
quan ly, 1ap thé kho dé& quan ly xuét nhap kho.

- Thiét ké trwng bay quay. - Giam sat viéc t6 chirc trung bay hang hoa trén
quay hang: hop ly, dé quan ly, bat mat, tham m§¥.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bj dung cu. - Theo dodi cac thao tac vé sinh,,an tqén thiét bi
dung cu’cfja ngwoi thye hién, doi chiéu véi quy
dinh chuan cltia b6 phan.

- Thoi gian thye hién. - Theo géi thoi gian thyc hién viéc kiém tra, cap
nhat, kiém ké kho va hang hoa.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT DICH VU KHAC
MA SO CONG VIEC: F9
1. MO TA CONG VIEC
Giam sat va danh gia chat lwong phuc vu ctia cac dich vu khac trong Resort.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1.7 chtrc cac dich vu khac
- Kh&o sat nhu ciu cda khach.
- Xay dwng cac dich vy khac nhu:
+ Game;
+ Vi trudng;
+ Dich vu dac biét.
- Cung cép dich vu nghi ngoi, giai tri cho khach trong thei gian lwu tra.
- Dam bao tinh than thién.
- Lwa chon céc dich vu phu hop véi dbi twong khach cta Resort.
- Xay dwng chinh sach gia va dich vu kém theo cho céac dbi twong khach:
+ Khéach VIP;
+ Khach dang lwu tra trong Resort;
+ Khach bén ngoai khach san tham gia cac dich vu.

2. Dao tao cho nhan vién vé céac dich vu dac biét nhu: game, vi trwong,...




- Thoéng bao dén nhan vién hé théng tiéu chuén sau khi xac lap.

- T4 chire thue hién cbng viéc dich vu khach hang theo dung chuén quy dinh.

- Giam sat qua trinh thwc hién.

- Banh gia két qua thuc hién.

- So sanh céng viéc thyc té véi hé thdng chuan.

- Pua ra gidi phap ti wu nham dat chuan trong cong viéc dich vu khach hang.
- D3o tao k¥ nang so cap cru ban dau.

3. Thu thap théng tin phan héi ctia khach sau khi da thyc hién cac dich vu
- Thu thap y kién cla khach da st dung.

- Tap hop y kién cta khach.

-Bb sung va hoan thién cac dich vu.

- M& rong thém cac chwong trinh khac dé dap wng yéu cau cta khach va da dang hoa san
pham.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- K§ nang giao tiép vé&i khach.

- Xay dwng cac dich vu dac biét.

- K§ nang chuyén sau ctia cac dich vu khac.
- Pao tao.

- Giam sét.

- T6 chire thue hién.

- Kiém tra.

- Banh gia.

- Ra quyét dinh.

- Can thiép.

- Giai quyét tinh hudng.

- K§ nang giao tiép.

2. Kién thirc

- Phwong phap diéu tra, khao sat.

- Phwong phap thiét k&, xay dwng dich vu.

- Hiéu biét sau rong vé cac dich vu nhw game, vii treong, dich vu dic biét,...
- N&m virng cac go6i san pham cu thé.

- Kién thirc vé& quan Iy nhan su.

- Kién thtrc vé tham dinh van dé.

- Tam ly du khach.

- Biéu tra xa hoi hoc.

- Phén tich.



- Théng ké.

IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Théng tin vé cac cac dich vu.

- Tap gap gi¢i thiéu chuong dich vu.

- Thiét bj v&n phong.

- Phan mém tin hoc (rng dung.

- Bang danh gia.

- Hé théng tiéu chuan quy dinh.

- Phiéu thu thap y kién.

- HOm thw gép y.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- T4 chtre cac dich vu khac.

- Pao tao cho nhan vién vé cac dich vu dac biét.

- Khao sat nhu cau cla khach.

- Lwa chon céac dich vu phu hop véi déi twong
khach clia Resort.

- Xay dur]g chinh sach gia va dich vu kém theo
cho cac doi twong khach.

- Théng bao dén nhan vién hé théng tiéu chuan
sau khi xac lap.

- T chire thwe hién cong viéc dich vu khach hang
theo dung chuan quy dinh.

- Giam sat qua trinh thiwc hién.
- Banh gia két qua thuc hién.

- Pua ra giadi phap t6i wu nhdm dat chuan trong
cbng viéc dich vu khach hang.

- Thu thap théng tin phan héi ctia khach sau khi
da thwc hién cac dich vu.

- Thu thap y kién va tong hop y kién cta khach da
st dung.

- Bb sung va hoan thién céac dich vu.

- M& rong thém cac chwong trinh khac dé dap ng
yéu ciu cla khach va da dang hoa san pham.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac clia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguodi va
thiét bi dung cu cla bod phan.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NHAN VIEN CUA BO PHAN DICH VU VUI CHO' GIAI TRi

MA SO CONG VIEC: F10
I. MO TA CONG VIEC

T& chire tuyén dung dao tao, gidm sat va danh gia nhan vién tai bd phan vui choi giai tri.




Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. D& xuét tuyén dung cac chirc danh cho bd phan

- D& xuét yéu ciu nhan sy can thiét.

- Xac dinh nhu ciu nhan lyc cu thé.

- Dé xuét chi tiét vé sb lwgng va chat lwgng ngudn nhan lyc.

- Phan tich nhu cau theo ké& hoach céng viéc.

2. Tham gia tuyén chon va dao tao nhan vién moi

- Tham gia tuyén chon nhan vién:

+ Phdng van;

+ Kiém tra trwc tiép;

+ Quan sat cong viéc.

- Tham gia dao tao nhan vién.

3. T4 chirc hwong dan kém cdp nhan vién theo dung tiéu chuan nghiép vu bd phan
- Té chirc hwéng dan dao tao nhan vién.

- Ap dung céc k¥ thuat dao tao cho tirng phan viéc va coéng viéc cu thé.
- Xac dinh ndi dung céng viéc cla nhan vién dwoc tuyén dung.

4. T chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc

- T6 chire danh gia két qua dao tao.

- Nhan xét va danh gia két qua thir viéc.

5. Lén lich cong viéc cho nhan vién hang tuan va diéu chinh phat sinh
- Phan lich lam viéc can ct trén nhu cau thuc té.

- Diéu chinh nhirng céng viéc phat sinh.

6. Sap xép diéu dong nhan vién thuc hién cong viéc

- Diéu dong nhan vién theo théng bao.

- T6 chirc trién khai thwe hién cong viéc cu thé.

7. Danh gia két qua cong viéc va nang lwc cia nhan vién dinh ky

- Banh gia két qua cong viéc.

- Banh gia nang Iwc clia nhan vién theo dinh ky.

- Thwe hién ché do thwéng phat cong bang.

8. T4 chirc thuwe hién theo cac quy dinh vé quan ly nhan sy cla cong ty
- Thue hién theo ding ndi quy quan ly nhan sw clia cong ty.

- Ap dung céc chinh sach quy dinh.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Lanh dao va diéu hanh.

- Ky nang dv béo.

- Phan tich, théng ké va nghién ctu.



- Ra quyét dinh.

- Ky ndng phéng van, danh gia trng vién.
- Ra quyét dinh tuyén dung.

- Phéi hop.

- Pao tao.

- Lap ké hoach.

- Thuyét trinh muc dich kha thi.

- D3o tao theo dung ké hoach, ndi dung.

- T6 chirc danh gia.

- Kiém tra thwc hanh va ly thuyét.

- Phan céng cong viéc.

- Quan sat, nghién ctru.

- T6 chire thye hién.

- Tham dinh két qua.

- Lanh dao va diéu hanh.

2. Kién thirc

- Quan ly nhan su.

- Chu trinh dao tao.

- Phuwong phap, ky thuat dao tao.

- V& lich phan bd va diéu déng nhan vién.
- K& hoach trién khai diéu déng nhan vién.
- Vé chinh sach khen thudng nhan vién.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Danh sach nhan vién b phan.

- Bang m6 ta nhiém vy cla cac chivc danh.
- Tiéu chi tuyén chon.

- Bang danh gia két qua dao tao.

- Bang phan coéng lich lam viéc.

- Bai kiém tra.

- N6i quy quan ly nhan su.

- Hb so nhan vién.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cla ky nang. - Quan sat va so sanh véi kj nang mau, kiém tra
ddi chiéu ky nang thuc té voi ky nang tiéu chuan
vé hwéng dan, dao tao tai ché cac nghiép vu cho
nhan vién trong bd phan, 1ap ké& hoach céng viéc,
trién khai cac cong viéc, ...




- Ky nang thyc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwong dan, ghi ré két qué danh gia: dat/chua dat
ddi voi trng k¥ nang.

- V& sinh, an toan cho nguwoi, thiét bi dung cu.

- Theo dbi cac thao tac clia nguoi thuc hién va doi
chiéu voi cac tiéu chuép dwoc quy dinh trong quy trinh
hwéng dan ve cac thiét bi ho tror cho cdng viéc dao
tao.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT HANG HOA, TAI SAN

MA SO CONG VIEC: F11
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng ké hoach mua sam va giam sat hang hoa, tai san tai bd phan vui choi gidi tri cla khu

Resort bao gébm cac tac nghiép sau day:
- N&m virng céc quy dinh ctia Resort;

- Quan ly céc tai san dwoc giao;

- Giam sat hang héa dwoc giao ban;

- Quan ly tai san cla khach;

- Lap ké hoach stra chira, bd sung, mua sdm ma&i theo nhu ciu cdng viéc phat sinh, khuyén nghi
thanh ly cac tai san hw héng, da qua han st dung...;

- XU ly céc vy viéc xay ra nhw that lac tai san cha khach, mét mat tai san.. .;

- B4o céo dinh ky va dot xuét nhirng viéc co lién quan.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Quan ly tai san cla khach hang

- Liét ké cac tai san clia khach hang trong pham vi trach nhiém quan ly;

- Phan biét cac tai san cla khach:
+ Tai san ca nhan théng dung;

+ Tai san quy.

- Xac dinh cac budc trong quy trinh quan ly tai san quy:

+ Thiét 1ap thu tuc;

+ X ly cat gilr .

- Xé&c dinh cac budc trong quy trinh quén ly tai san that lac.

- Trén an khach.
- D& nghi khach thuc hién tha tuc khai bao.

- Théng béo tb an ninh.




- Xac dinh cac bwdc trong quy trinh quan ly tai san ctia khach.
2. Quan ly tai san cta b6 phan

- Thwe hién y thire tiét kiém gitr gin bao quan tai san cla bod phan.
- St dung van phong pham.

- St dung thiét bij.

- Bao quan tai san ctia bd phan.

- Kiém tra bao duwéng dinh ky.

- D& nghi kiém tra bdo dwéng dinh ky.

3. Giam sat hang hoa tai b phan vui choi gidi tri

- Thwe hién viéc kiém tra gidm sat cac hang héa dwoc ban tai quay lwu niém.
- Lap sb theo ddi viéc thu chi trong ban hang lwu niém.

- St dung sb theo ddi xut nhap van phong phadm cla bd phan.
- Thye hién viéc kiém tra giam sat cac hé théng van phong pham duoc st dung tai bd phan vui
choi giai tri.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1. Ky nang

- Quan ly.

- Giam sét.

- L&nh dao va diéu hanh.

- T chirc thue hién viéc kiém tra va danh gia.

- Ra quyét dinh.

- Chinh xac.

- Can than.

- Chu dao.

2. Kién thuec

- Quan ly hang hoéa.

- C4c tai liéu hwéng dan st dung thiét bi.

- Quy trinh bao quan tai san quy/ tai san that lac cta khach.

- K§ nang giao tiép.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Phan mém quan ly tin hoc (rng dung.

- Danh muc cac hang hoa do b6 phan quan ly.

- D& xuét bdo dudng thiét bi.

- Dién thoai.

- Tai liéu huwéng dan st dung thiét bi.

- C4c loai phiéu lién quan.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG



Tiéu chi danh gia Céach thirc danh gia

- Xay dwng ké hoach mua sdm tai san cta bd | - Pé xuat k& hoach mua sdm tai san can thiét cua
phan. bd phan.

- Quan ly tai san theo dung quy trinh. - Ky nang tiéu chuan vé phwong phap quan ly tai
san cla bd phan, st dung céac trang thiét bi ho tro
cho cong viéc.

- Vé sinh, an toan cho nguwoi, thiét bi dung cu tai | - Theo ddi cac thao tac clia nguwdi thwe hién va doi
san clia bd phan. chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguwoi va
thiét bi dung cu nhw hop két an toan tai quay 1&
tan, két an toan tai budng, ...

- Cong tac kiém ké tai san clta bod phan. - Giam sat viéc kiém ké tai san theo dinh ky cuta
nhan vién, coéng viéc bdo cdo hang tén kho, dé
xuét nhap thém hang hoa, thanh ly nhitng hang
hoa qua han st dung, khdng dam béo chét lwong
dung quy dinh cla Resort.

TIEU CHUAN THUYC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT THU - CHI CUA BQ PHAN DICH VU VUI CHO! GIAI TRi
MA SO CONG VIEC: F12
I. MO TA CONG VIEC
Giam sat cac khoan thu va chi hang ngay cla bd phan vui choi giai tri.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Truc tiép theo di s6 lwong doanh thu hang ngay
- Kiém tra s6 lwong khach s dung dich vu.
- Xem xét bao cao doanh thu cubi ngay.
- Phan tich nguyén nhan.
- Kiém tra téng doanh thu.
2. Truc tiép ky va theo d&i sé lwong doanh thu hang ngay
- Ky va theo déi s6 lwong doanh thu hang ngay cu thé tir cac loai hinh dich vu khac nhau.
- Phan tich nguyén nhan.
- D& xuét giai phap kich thich kinh doanh.
- Nghién ctru van dé canh tranh.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang
- Kiém tra.
- Théng ké&, phan tich, tdng hop va danh gia két qua.
- Doc va xtr ly van ban.
- Phé chuan va ra quyét dinh.

- Giao tiép va (rng x(r.




2. Kién thirc

- Kién thirc tai chinh ké toan.

- Kién thirc vé kinh doanh khu Resort.

- Kién thirc vé quan ly doanh nghiép.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Thiét bj v&n phong.

- Phan mém tin hoc (rng dung trong quan ly tai chinh va ké toan.

- Bao céo cudi ngay.
- Théng ké doanh thu theo tirng loai hinh dich vu.
- Phiéu téng doanh thu.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Theo ddi s6 lwong doanh thu hang ngay.

- Kiém tra s lwong khach st dung dich vu.
- Xem xét bao cdo doanh thu cudi ngay.
- Phan tich nguyén nhan.

- Kiém tra téng doanh thu.

- Trwc tiép ky va theo déi s6 lwong doanh thu
hang ngay.

- Giam sat viéc ky cac chirng ttr va theo doi sb
lwong doanh thu hang ngay cu thé tr cac loai hinh
dich vu khac nhau.

- Phén tich nguyén nhan.

- Dé xuét gidi phap kich thich kinh doanh.

- Nghién cru van dé canh tranh.

- Ky nang tinh toan nhanh.

- Thwc hién va giam sat viéc tinh toan nhanh
chéng va chinh xac.

- Theo ddi thoi gian thwe hién viéc tinh toan thuc
té va dbi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Ky nang giam sat.

- Giam sat mua hang (chao gia, gia mua thuc té va
gia trén thi trwong th 6ng qua viéc nghién ctru gia
thi trwd'ng hang thang va nhap hang vao kho).

- Gidm sat vé ghi chép ké toan cac khoan chi
(chtng tir gbc mua hang, sb nhat ky mua hang, sb
nhat ky chi tien mat).

- Giam sat cac khoan chi phi khac thuong hoac
vwot ké hoach.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT PHAN CONG CA LAM VIEC

MA SO CONG VIEC: F13




I. MO TA CONG VIEC

Xay dwng va kiém tra lich phan céng cong viéc clia bd phan vui choi giai tri.
Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Xac dinh nhirng chtrc nang, nhiém vu cta bd phan

- Xac dinh nhirng céng viéc thwong xuyén cda bd phan.

- Xé&c dinh nhirng cdng viéc phat sinh dot xuat.

- Xac dinh cu thé cbng viéc ma nhan vién phai thuc hién trong méi ca lam viéc.
- Cong tac phéi hop khi thue hién nhiém vu, gidi quyét cong viéc.

- Dy bao dwoc nhirng viéc phat sinh lién quan.

2. Kiém tra lich phan céng cong viéc

- B4 tri nhan vién phu hop véi nang luc ctia ho, dap (ng yéu cau clia cong viéc.
- Phan cong sb lwgng nhan vién trong ca phu hop véi khéi lvong cong viéc.
- Théng nhét gi® lam viéc ctia mbi ca trong ngay.

3.Giam sat viéc thwc hién theo lich phan cong

- Yéu cau tat ca nhan vién phai thuc hién theo ca lam viéc ctia minh.

- Bidu chinh lich phan cong trong nhirng trwérng hop déc biét dé dat hiéu qua.
- Kiém tra, danh gia két qua thuc hién cong viéc.

- Thwe hién khen thwéng, ky luat déi véi nhan vién.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Lanh dao va diéu hanh.

- T chire lam viéc theo nhom.

- Phan tich va phéi hop.

- Thye hién ky nang dw bao.

- Giao tiép va ng xr.

- Quan ly va diéu hanh.

- Lanh dao va sap x&p nhan luc.

- Dy kién nhan Iwc.

- Lap ké hoach kinh doanh.

- Giam sét.

- Kiém tra.

- Tham dinh két qua.

- Ra quyét dinh.

2. Kién thire

- Cac chirc nang, nhiém vu cua bd phan.

- Céc cong viéc clia mbi ca phai thuc hién.

- Cac b0 phan khac c6 lién quan.



- V& quan ly nhan sw.
- Biét quan ly va diéu phdi nhan sw.

- Nam rd lich lam viéc trong méi ca.

- Cac phwong phap kiém tra, theo di viéc thwe hién ctia nhan vién.

- Nhirng quy dinh ctia khu Resort, bd phan vé ché do khen thwéng, ky luat dbi véi nhan vién.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Thiét bj v&n phong.

- Phan mém tin hoc (rng dung trong quan ly tai chinh va ké toan.

- Bao céo cudi ngay.

- Théng ké doanh thu theo tirng loai hinh dich vu.
- Phiéu téng doanh thu.

- Danh sach nhan vién ctia b6 phan.

- Lich lam viéc theo tuan, thang clia nhan vién.

- Bang phan cong cong viéc cta nhan vién.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Xac dinh nhirng chirc nang, nhiém vu cla bd
phan.

- Xay dwng nhirng cong viéc thwong xuyén cliia bd
phan.

- Dw bdo nhirng codng viéc phat sinh dot xuat.
- Xac dinh cdng viéc clia mbi nhan vién phai thuc
hién trong moi ca lam viéc.

- Kiém tra cong tac phdi hop khi thyc hién nhiém
vy, gidi quyét cong viéc.

- Cong tac b tri nhan vién trong ca lam viéc.

- B6 tri nhan yién phu hgp v&i nang lwc cia ho,
dap (rng yéu cau cla cbng viéc.

- Phan cong sb lwong nhan vién trong ca phu hop
v&i khoi lwgng cdng viéc.

- Théng nhét gid lam viéc cta méi ca trong ngay.

- Giam sat viéc thwe hién theo lich phan céng.

- Giam séat nhan vién thwc hién lich phan cong theo
ca lam viéc ctia minh.

- Diéu chinh lich phan céng trong nhitng truwdng
hop dac biét dé dat hiéu qua.

- Kiém tra, danh gia két qua thuc hién cong viéc.

- Thwe hién khen thuwéng, ky luat déi véi nhan vién.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAI QUYET PHAN NAN CUA KHACH HANG

MA SO CONG VIEC: F14
I. MO TA CONG VIEC




Thuwc hién cong viéc gidi quyét phan nan cla khach tai bé phan vui choi giai tri.
Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Xac dinh cac van d& ma khach thwong phan nan
Xac dinh néi dung chinh ma khach phan nan:

+ Chét lwong dich vu cung cap;

+ Phong cach phuc vu clia nhan vién;

+ Céc sai sot trong hoa don.

2. Thye hién quy trinh gidi quyét phan nan

- Ap dung nguyén tac LISTEN (l&ng nghe).

- Tr&n an va xin 16i khach.

- P& nghj v&i khach huéng giai quyét.

- Bua ra cach giai quyét triét dé.

- Kiém tra murc do hai long ctia khach.

- Lwu y chinh sach dén bu.

3. Cac lwu y khi giai quyét phan nan cho khach

- Gilr binh tinh.

- Chu y ldng nghe.

- Cadm on khéach.

- Lwu y chinh sach dén bu hop ly va tuy theo chinh sach khu Resort.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky néng I&ng nghe.

- Diéu hanh va x{ ly céng viéc.

- X ly tinh hudng.

- Ra quyét dinh.

- Can thiép Kip thoi.

- Thuyét trinh giai phap.

- Giao tiép (rng x(r.

2. Kién thirc

- K§ nang giao tiép.

- Nghé thuat thuyét phuc khach hang.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Danh sach khach Iwu tra.

- Phiéu theo déi phan nan.

- Thiét bj van phong.

- Phdn mém quan ly tin hoc (rng dung.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG



Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- Xac dinh cac van d& ma khach thwdng phan
nan.

- Xac dinh ndi dung chinh ma khach phan nan
lien quan dén chat lwong dich vu cung cép,
phong céach phuc vu clia nhan vién, cac sai soét
trong hoéa don, ...

- K¢ nang xt& ly phan nan.

- Giam sat viéc x&r ly phan nan cda nhan vién
theo nguyén tac LISTEN (lang nghe).

- Cha y cac ky nang giao tiép can thiét nhu gidr
binh tinh, tap trung lang nghe, bay té6 sy cam
théng,...

- Phwong phap xt ly sang tao.

- Pwa ra cac giai phap hop ly.
- Kiém tra murc dd hai long clia khach.

- Phé duyét cac chinh sach dén bu hop ly cho
khach.

- Kiém tra sw hai ldng ctia khach.

- Theo d&i sy hai Idng cta khach qua thuc té
cling nhw bang nhan xét ctia khach hang sau khi
str dung dich vu hoéc lwu tra trong Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THUC HIEN KE HOACH BAO TAO TAI CHO CHO NHAN
VIEN TRONG BO PHAN DICH VU VUI CHO' GIAI TRI

MA SO CONG VIEC: F15
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng va trién khai cac chwong trinh dao tao nghiép vu cho nhan vién trong bo phan dich vu

vui choi giai tri
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh nhu ciu dao tao

- Dwa vao sw phan héi ctia khach hang vé dich vu cung cép.

- Dwa vao viéc quan sat va giam sat qua trinh thwc hién céng viéc cdia nhan vién.

- Dwa vao béo céo két qua cong viéc hang thang va hang ndm clia nhan vién.

- Dwa vao bang kh&o sat danh gia nhu cau dao tao dworc trién khai tai bo phan.

2. Lap ké hoach dao tao

- X4c dinh dbi twong dao tao, thoi gian dao tao, ndi dung dao tao, phwong phap dao tao, dao tao

vién (bén trong va bén ngoai).

- Uéc tinh ngan sach cho ké& hoach va thoi gian thwe hién cho cac chwong trinh cu thé.

- Lap ké hoach dy phong ddi véi nhivrng hoat dong dao tao bét budc va khan.

- Chu y dén cac chwong trinh dinh huwéng cho cac nhan vién méi.

3. Trién khai thuc hién cac chwong trinh dao tao

- Thuc hién theo ké hoach da xay dwng, diéu chinh ké hoach khi c6 thay déi trong thuc té phat

sinh (c6 thé can cv vao ké hoach du phong).

- Trién khai dao tao dinh ky hodc dao tao tai chd trong cdng viéc.




- Phan cdng ngudi thuc hién va giam sat viéc dao tao tai ché.

- Cac phuwong phap dao tao thich hop dbi véi tirng nghiép vu va ky ndng (bai gidng, ddi thoai va
thado luan, thwc hanh déng vai v.vv).

- Cap nhat cac ndi dung yéu cau duoc dao tao theo tiéu chuén cia tap doan va trién khai theo
yéu cau.

- Thuc hién cac khoéa dao tao bat budc theo yéu ciu cla hiép hoéi Du lich (vé sinh an toan thuc
phdm, so cru, phong chay chiva chay v.vv).

- Lwu lai toan bé ching tv, néi dung dao tao.

4. Danh gia két qua dao tao

- Tién hanh danh gia so sanh trwdc khi dao tao, trong khi dao tao va sau khi dao tao.
- Xay dwng bod chudn céac tiéu chuan dé danh gia (kién thire 1an ky nang).

- Danh gia bang nhiéu phwong phap (kiém tra thuc té thong qua qua trinh lam viéc, thong qua
bai kiém tra, thdng qua cac bao céo clia cac chuyén vién dong vai khach hang dé kiém tra chat
lwgng).

- Banh gia théng qua hiéu qua mang lai tlr cong viéc hang ngay.
- C4c cudc thi tay nghé do cong ty hodc hiép hoi, nganh té chirc.
. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang xac dinh van dé.

- K§ nang trién khai khdo sat, giam sat va xt ly théng tin.

- Biét Iang nghe.

- K§ néng lap ké hoach.

- Ky nang dwng 16p.

- K§ néng t6 chirc 16p hoc, hwéng dan nhan vién khi dao tao tai ché.
- Ky ndng danh gia, thiét 1ap cac tiéu chuan dé danh gia.

- K§ nang phéat hién van dé trong dao tao (kinh nghiém trong dao tao cé sau nhiéu nam kinh
nghiém lam viéc trong cdng viéc).

2. Kién thirc

- Kién thirc vé& quan tri nhan su.

- Kién thirc vé& quan tri chat lwong dich vu.

- Kién thirc vé 1ap ké hoach va xay dwng ngan sach.

- Hiéu biét vé tinh hinh kinh doanh tirng thoi diém clia nganh ciing nhuw ctia Resort dé xay dung
ké hoach cho phu hgp va hiéu qua.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Bang bao cao két qua cla qua trinh giam sét.

- Béo céo két qua cong viéc.

- B4o cao két qua khao sat nhu cau dao tao tai b phan.
- Bang ké hoach dao tao ctia nam truéc.

- Danh sach cac dbi twong can dao tao va noi dung dao tao (c6 dwoc tlr giai doan xac dinh nhu
cau dao tao).



- C4c tiéu chuén dé danh gia.

- Bang danh gia nhan vién (6 thang, hang nam).

- Bang két qua danh gia dich vu chi tiét ttr khach hang bi mat.

- Thw gop y ctia khach (khen ngoi va phan nan).

- Bai kiém tra viét.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang xac dinh nhu cau dao tao va lap ké
hoach dao tao.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
ddi chiéu ky nang thuc té voi ky nang tiéu chuan
vé hwéng dan, dao tao tai chd cac nghiép vu cho
nhan vién trong bd phan, lap ké hoach cbng viéc,
trién khai cac cong viéc, ...

- Trién khai viéc thwc hién cac chuwong trinh dao
tao.

- T6 churc trién khai viéc thuc hién cac chuong
trinh dao tao theo ké hoach, lich trinh da lap.

- Phwong phap td chirc cac I&p hoc cho nhan vién
trong bd phan.

- Phuwong phap danh gia két qud dao tao cho
nhan vién.

- Thwe hién viéc dénh‘ gia ké’g qué sau khi nhan
vién duwgc dao tao bang nhiéu hinh th&c khac
nhau.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY TAI BO PHAN VUI CHO' GIAI TRi

MA SO CONG VIEC: E16
I. MO TA CONG VIEC

Thwe hién diéu hanh cong viéc hang ngay tai bd phan vui choi gidi tri.

Il. CAC TIEU CHi THUYC HIEN

1. Gidi quyét cac cong viéc phat sinh
- Phét hién cac cong viéc phat sinh.

- Tham khao cong viéc hang ngay.

- Théng bao hwéng giai quyét triét dé.

- Diéu dong nhan vién.

2. T4 chirc thye hién cac yéu cau chi thj cta tdng giam déc

- Cap nhat cac nd6i dung, chi thi mai.

- Truyén dat dén dai dién nhan vién théng qua cac cudc hop giao ban.

- Théng bao dén nhan vién bang van ban.

- Thwe hién théng tin dén cac bd phan.

- Dam bao lién lac néi b6 hiéu qua.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang




- Lanh dao va diéu hanh cbng viéc.
- Gidi quyét tinh hudng.

- Giao tiép béng van ban.

- Doc va xtr ly van ban.

- Thong tin.

- Phéi hop.

- K§ nang giao tiép.

- Nghé thuat ban hang trong kinh doanh khu Resort.

2. Kién thire
- Cac phwong phap giai quyét tinh huéng .

- Nghé thuat ban hang trong kinh doanh khu Resort.

IV. CAC DPIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Chwong trinh céng viéc hang ngay.
- Thiét bi van phong.

- Danh sach nhan vién.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- Chét lwong cla viéc diéu hanh cong viéc hang
ngay.

- Quan sét va ty kiém tra viéc diéu hanh coéng viéc
hang ngay, thuc hién Gy quyén khi can thiét, manh
dan thay déi va thwc hién nhitng y twéng kinh
doanh méi dé tao dwoc thwong hiéu riéng trong
cong tac quan ly va diéu hanh Resort.

- K§ nang quan ly va diéu hanh coéng viéc hang
ngay.

- Theo d6i va kiém tra tién trinh diéu hanh cong
viéc hang ngay: van hanh kinh doanh, thwc hién tot
cac quy dinh va phap luat clia nha nwéc.

- Thoi gian thwe hién viéc diéu hanh cbng viéc
hang ngay.

- Thyc hién va duy tri thwdng xuyén viéc diéu
hanh céng viéc hang ngay trong tat ca cac ngay
lam viéc v&i thoi gian quy dinh dong thai kiém soéat
viéc dung thoi gian phu hgp clia mét nha quan ly.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU PHOI HOAT PONG CUA BO PHAN DICH VU VUI CHO' GIAI TRIi VOl

CAC BO PHAN LIEN QUAN
MA SO CONG VIEC: F17
1. MO TA CONG VIEC

Thuc hién diéu phdi cong viéc tai bd phan cung (rng dich vu vui choi gidi tri véi cac bd phan lién

quan.
Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Phéi hop voi bo phan 1& tan

- Gidi thiéu va cung cép dich vu cho khéach trong thoi gian lwu tra.

- Thanh toan cac dich vu ma bd phan cung trng khi khach thanh toan, tra buéng.




2. Phéi hop v&i bd phan ban hang va tiép thi

- Quang b3, gigi thiéu cac dich vu khac cho khach hang.

- Thywe hién cung cép cac dich vy khac khi hgp df‘)ng ctia khach dwoc thwe hién.
3. Phéi hop véi bd phan kho

- Quan ly hang hoa nhap kho, xuét kho.

- D&t thém hang méi dé dam bao dd dap tng yéu cau cla khach.

- Bb sung thém tén hang hoa vao Danh muc hang hoa cta bd phan.

4. Phéi hop voi bd phan bao tri

- Bao tri, bdo dwéng dinh ky céac thiét bi ctia bo phan..

- Pé xuét thay méi hodc stra chira néu bj hw héng.

- Hwéng dan cho nhan vién ctia bd phan st dung thiét bi mét cach an toan, ddm béo van hanh
dung ky thuat.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Xt ly tai chinh va ké toan.

- Lap ké hoach va to chirc thwe hién.

- K§ nang giao tiép.

- Nghé thuat ban hang trong kinh doanh khu Resort.
- Kiém soat.

- Ky nang dw bao va thyc hién ky nang dy bao.

- Phan tich nhu cAu.

- Ra quyét dinh.

- Quan ly.

- Phéi hop kip thoi.

- Pao tao va hwéng dan.

2. Kién thire

- Cac thu tuc va phwong thire thanh toan dich vu.

- Kién thirc quan ly hang hoa & kho.

- Céc thiét bj can thiét ctia bo phan.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Hoa don thanh toan cac dich vu.

- Danh muc cac dich vu do bd phan cung ng.

- Tap g4p quang céo dich vu bd sung cta khu Resort.
- Danh muc hang hoa.

- Danh muc cac thiét bi.

- Lich bdo duéng céc thiét bi.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG



Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- Cong tac phdi hop véi bd phan 1€ tan.

- Theo d6i viéc gidi thiéu va cung cép dich vu
cho khach trong thoi gian lwu tru, thanh toan cac
dich vu ma bd phan cung wng khi khach thanh
toan, tra budng.

-Coéng tac phdi hop véi bd phan ban hang va tiép
thi.

- Theo dbi viéc quang ba, gi¢i thiéu cac Qich vu
khac cho khach hz‘ang,‘thuc hién cung cap cac
dich vu khac khi hgp dong ctia khach duwgc thyc
hién.

- Cong tac phéi hop véi bo phan kho.

- Theo dbi viéc quan ly hang hoa nhap kho, xuét
kho; dat thém hang mai dé dam bao da dap tng
yéu cau cla khach, bé sung thém tén hang hoa
vao Danh muc hang hoa cla b phan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH, CHIEN LUQ'C PHAT TRIEN NGUON NHAN LU C

MA SO CONG VIEC: G1
1. MO TA CONG VIEC

Cr]ién lwoc, ké hoach phat trién nguc*)n‘ nhan lyc 1a mét bé phan quan trong trong chién lwoc phat
trien cla Khu Resort. Cong viéc bao gom cac ndi dung sau day:

- Phén tich thwc trang nguén nhan lwc hién tai;

- Nhu cdu s dung nhan lyc theo chién lwoc phat trién khu Resort;

- Xay dung chién lwoc phat trién nhan lwc dai han;

- Lap ké hoach phat trién: sb lwong, nganh nghé, cip bac dao tao trong 5 nam tdi; xac dinh dao

tao m&i, bdi dwéng, nang cao tai chd;

- Tham khao y kién clia cac bd phan trong ndi bd clia khu Resort;

- Trinh duyét.
Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Phan tich hién trang nguén nhan luc

- Théng ké sé lwong lao dong toan khu Resort va tirng bd phan.

- Cap nhat chinh xac sb lwong lao déng toan khu Resort va tirng bd phan tai thdi diém lap ké

hoach.
- Lao ddng thuwdng xuyén va lao dong thoi vu.

2. Phan tich co cAu lao ddng hién c6

Xac dinh chinh xac ty 1é lao dong cla tirng bd phan va ty 1é lao dong theo cac tiéu chi:

- Gidi tinh;
- D6 tudi;
- Trinh d6 chuyén mén;

- Tham nién;




- Bac nghé;

- Trinh d6 ngoai ngi».

3. Dy bao nhu cau lao déng

- Xac dinh day du cac nhan té anh huéng t¢i nhu cau lao dong:
+ Loai dich vu;

+ Khéi lwong cong viéc tirng dich vu;

+ Sy dbi méi cong nghé;

+ Sy thay dbi...;

+ Yéu cau nang cao chat lwong dich vy;

+ Dinh mdrc lao ddng;

+ Céc quy dinh vé thoi gian lam viéc;

+ Ty 1& ngudn nhan luc.

- Phan tich cac nhan té

+ Lwa chon dwoc cac nhan t tac dong chu yéu va mare d6 tac dong.

- Xac dinh nhu cu lao déng nam t&i (hodc trung, dai han). Yéu cau cac bd phan ndp ké hoach
nhan sw cho nam t&i:

+ Xac dinh trén mo6 hinh dw bao.
- Lap ké hoach/chién luvoc

+ So sanh lao dong hién c6 va nhu cau: xac dinh duoc cu thé sb lvgng lao dong thiéu (thira) clia
lao ddng hién co so v&i nhu cau cla tirng bd phan, tieng vi tri.

- Pua ra cac phwong an xt ly lao déng thiéu (thira)
+ Céac phuong an thé hién day do;

+ S6 lao déng thiéu/thwra;

+ Cac giai phap tuyén dung lao dong thiéu;

+ Cac chinh sach giai quyét lao dong dw thwra.

- Hinh thanh ban ké& hoach/chién lwoc nhan lwc

+ Dién cac thong tin vao ban ké hoach/chién lvgc méu (soan thao ké hoach/chién lwgc): thong
tin v& sb lao dong can tuyén mai (hodc luan chuyén, hodc cho nghi viéc),thdi gian thwc hién,
cach thire thye hién, kinh phi thiyee hién, dy bao két qua dat duorc,...;

+ Thu thap dwoc day da y kién cla cac bd phan va ca nhan lién quan.

- Chinh stra, hoan thién ké& hoach/chién lwvgc phu hop véi yéu ciu ctia mot ban ké hoach vé nhan
sw.

- Trinh duyét ké hoach/chién lwoc.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUPC THIET YEU

1. Ky nang

- Phan tich théng ké.

- St dung cac phan mém thdng ké, 1ap biéu do.

- ng dung mé hinh, phuong phap dw bao phu hop dé dy tinh nhu cau lao dong

- St dung phan mém trong x(& ly sé liéu va mé hinh dw bao.



- K§ ndng phan tich, x& ly tinh hudng vé thira/thiéu lao dong.

- Théng thao k§ thuat soan thao van ban (ké hoach/chién lwoc tuyén dung).

- Téng hop chon loc théng tin phu hop.
- Thuyét phuc cép trén.
2. Kién thuec

- N&m dwoc dinh mirc lao dong.

- D&c diém lao dong va xu huéng dich chuyén lao déng.

- Yéu cau tiéu chuan lao dong tirng bd phan.
- Cac phwong phap dv bao.

- Luat lao déng va cac quy dinh lién quan.

- Binh mc lao déng.

- K& hoach phat trién cac dich vu ctia don vi.

- K& hoach déi m&i cong nghé.

- Hiéu biét cac quy dinh vé giai quyét lao dong du thira.

- Chinh sach vé tuyén dung lao déng.

- Hiéu biét k§ nang yéu cau vé hinh thirc, ndi dung ctia mot ban ké hoach/chién lwoc.

- N&m virng quy trinh trinh ky v&n ban.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May dién thoai.

- May vi tinh.

- H6 so.

- Phdn mém quan tri nhan sw.

- Phan mém va cac mé hinh.

- Bang s6 liéu.

- Ban ké hoach mau.

- B4o cdo nhan sy hang thang.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cla ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu ky nang thwc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thyc hién va
ddi chiéu véi tiéu chuan duoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
huwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwdi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac clia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguwoi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire théi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc




té va dbi chiéu véi thoi gian dwec quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phieu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG MO HINH CO CAU TO CHU'C BO MAY
MA SO CONG VIEC: G2
1. MO TA CONG VIEC
Lwa chon so dd va xay dung so dé té chirc phu hop véi quy méd hoat ddng cla khu Resort.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Xac dinh viéc lwa chon so dd té chirc ctia khu Resort
- Loai hinh khu Resort.
- Hinh th&rc hoat déng.
- Hinh thirc s& hivu.
- Quy mo0 clia khu Resort.
- Cac san pham, dich vu cta khu Resort.
- Muc tiéu kinh doanh.
- Chtrc nang clia khu Resort.
- Nhiém vu ctia khu Resort.
- Trinh d6 cua ngwoi quan ly.
- Trinh d6 cla nhan vién.
- Tap doan quan ly.
2. Xay dung so d6 td chirc ctia khu Resort
- Bap rng cac muc tiéu kinh doanh cda khu Resort.
- Dap rng dwgc quy mé clia khu Resort.
- Phan anh dwgc mirc d6 chuyén mén hoéa cla tirng bd phan, tirng nhan vién.
- Cé sy phan chia cac bo phan nhé trong mét bé phan, phong, ban.
- Méi quan hé phéi hop, phu thudc gira cac bd phan va gitra cac nhan vién.
- C4p bac clia can bo quan ly va nhan vién.
- Cac loai vi tri cong viéc.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang
- K§ nang phan tich, théng ké.
- Téng hop chon loc théng tin.
- Lap ké hoach.
- Théng thao ky thuat soan thao van ban.
- Banh gia.
2. Kién thirc




- Kién thirc vé& quan tri kinh doanh du lich.

- Kién thirc vé cac loai san pham, dich vu clia khu Resort.

- Kién thirc vé& quan ly nhan sw, hanh chinh.

- Hiéu biét k§ nang yéu cau vé hinh thirc, ndi dung ciia mot ban ké hoach/chién lwoc.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May tinh.

- Phdn mém quan tri nhan sw.

- Cac md hinh té chirc mau.

- Ban ké hoach mau.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Do chinh xac cua ky nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chieu ky nang thuwc té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia ngwdi thuc hién va dbi
chiéu véi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguoi va
thiét bi dung cu.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
huwéng dan.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DU'NG BANG MO TA CONG VIEC VA TIEU CHUAN NHAN VIEN

MA SO CONG VIEC: G3
1. MO TA CONG VIEC

Cong viéc xay dwng bang mé t& cong viéc va tiéu chudn nhan vién bao gém:

- Phan tich cac cong viéc phai thye hién clia khu Resort, lap bang céng viéc cla tirng bd phan;

- Xay dwng chirc danh quan ly clia khu Resort;

- Phan bd nhirng cong viéc clia mdt chire danh phai thue hién;

- Panh gia két qua ap dung trong thuc té dé hoan chinh tiéu chudn cta nhan vién théng qua

phan dinh céng viéc theo chirc danh.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh céac thong tin trong bang mé ta cong viéc.

- Chirc danh cong viéc.

- Bao cao cho ai va giam sét ai.




- Tém tat muc dich cong viéc.

- Danh sach liét ké cac nhiém vu chinh.

- Danh sach cac nhiém vy khéng thwdng xuyén.

- Yéu cau, thai do, k§ nang thuyét trinh va sw vui long khi phuc vu khach.
- Ai 1a nguoi phu trach truc tiép.

- Tiéu chuén tuyén dung.

2. Tinh than trach nhiém.

- Bang mo ta céng viéc.

- Céc tiéu chuén.

- Xac dinh nhan vién cé tranh nhiém véi céng viéc ho da lam.

- Panh gia nang lwc 1am viéc it nhat mot lan trong mét nam.

- Huén luyén nhan vién méi.

3. Lap bang mé ta cong viéc.

G&:lp tﬂét cémmoiknhén vién cung nhém 1am viéc nhét dinh va yéu cau ho vach ra nhitng dau muc
ma cong viéc can:

- Ghi lai theo biéu dd ngéan;

- Bb sung thém nhirng dau muc thay can thiét véi sw nhét tri ctia ho;

- Két hop y kién cla ca hai phia;

- X&c dinh wu tién theo chudi logic.

4. Str dung bang mé ta céng viéc

- Lwu mot ban photo va hd so' cia moi ngudi nhung dam bao rang nhan vién va giam sat bd
phan déu cé6 mét ban photo.

- D& nghi nhan vién ky nhan.
5. Bang mo ta cong viéc

- Nhan vién phuc vu budng.
- Nhan vién I& tan.

- Phuc vu an uéng.

- An ninh/bdo vé.

- Quan ly khu Resort.

- TAt ca cac vi tri.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Téng hop.

- Thuyét trinh.

- T chirc.

- Banh gia.

2. Kién thirc

- Kién thirc v& quan tri nhan sw.



- Kién thirc vé& quan ly hanh chinh.

- Kién thirc vé& quan tri kinh doanh du lich, khu Resort.

- Nadm dwoc cac bwdc cua viéc danh gia nang lwc lam viéc.
- Hé théng tiéu chuén nghé VTOS.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May vi tinh.

- M&u bang mb ta cong viéc.

- Phan mém quén ly cong viéc.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Liét ké chinh xac cac cong viéc va ngwoi phu | - Dwa trén quy m6 hoat dong va tiéu chuan nganh

trach chinh céng viéc do. nghé cla cong ty, s6 lwong lao dong, trinh d6 va
tudi.

- Lap bang mé ta codng viéc rd rang, minh bach | - Dbi thoai trwee tiép‘vc')’i nguoi dwgc phan coéng

va chinh xac. cbng viéc dé ban vé nhiém vu cbng viéc duwoc
giao, in sao cho nhéan vién va giam sat bé phan
mét bang.

- ’Sfj’ dung badng mé ta cong viéc mot cach triét | - Theo ddi két qua cong viéc cla nhan vién dwoc
dé trong viéc quan ly cong viéc. giao trén bang mo ta coéng viéc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: TO CHU'C VA TUYEN DUNG NHAN VIEN
MA SO CONG VIEC: G4
I. MO TA CONG VIEC

T4 chirc va tuyén dung nhan vién 1a qua trinh tim ngudn nhan Iwc cho khu Resort. Céng viéc bao
gom:

- Lap ké hoach tuyén dung;

- Tim thj trwdng lao dong dap (rng yéu cau tuyén dung, té chirc théng bao céng khai, rong réi;
- T6 chirc thi tuyén, phdng van,...dé chap nhan nhan vién mai;

- Hoan thanh céc tha tuc tiép nhan;

- Theo doi trong qua trinh thir viéc;

- Chinh thirc tuyén dung hodc cho théi viéc.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Tim ngudn va thu huat &ng vién

- Lap danh sach ngudn cung cap cac (rng vién bén trong va ngoai khu Resort.

- Théng bao tuyén dung ndi bd trwéc khi quang céo ra ngoai cong ching.

- Néu nhan vién ngi bo khong du tiéu chuan tuyén dung, cén giai thich Iy do va gitp ho béng cach
dao tao dé ho cé thé dworc tuyén sau nay.

- Lwa chon va quang cdo, théng bao nhu ciu tuyén dung trén cac phwong tién truyén théng.




- Noi dung cuia théng bao gém: vi tri cong viéc, sé lao dong can tuyén dung, tiéu chuén, thoi han
hop dong, mtrc lwong, diéu kién lam viéc, thoi han va dia diém nodp hd so, dia chi lién hé va mot
sb yéu cau khac ma khu Resort cho la can thiét.

2. So tuyén

- C&n clr vao tiéu chuan va hoé so cla ng vién dé loai bd cac (rng vién khéng dat yéu ciu.
- Phdng van so bd dé chon danh sach ngan (cho phdng van sau).

- Hen ngay phdng van truc tiép.

- Chuén bj phong phdng van.

3. Phéng van sau

- Tim hiéu danh gia &ng vién trén nhiéu phwong dién nhw: Hoc van, kinh nghiém, ky nang, kién
thire, thanh tich cong tac, ca tinh... d& chon dwoc (rng vién phu hop nhat véi vi tri can tuyén.

- Phéng van 1an 1: Giam déc nhan sw

- Phéng van 1an 2: Truéng bd phan.

- Phéng véan 1an 3 : Téng giam déc (néu can).
4. Kiém tra, xac minh két qua phdng van

- Tham khdo y kién cua lanh dao ci, gido vién c, ban bé...bang van ban hoac trao dé truc tiép
dé kiém tra vé trinh dd, nang lwc, phong cach lam viéc.

5. Ra quyét dinh tuyén dung
- Chon dwoc danh sach chinh thirc va du bi cho tirng vi tri dwa vao két qua danh gia va kiém tra.

- G&p g&, trao dbi vdi irng vién tring tuyén trwdc khi ra quyét dinh (lwong, ngay bat dau lam
viéc,..).

6. Tiép nhan nhan vién mai

- Chuan bij va dén tiép nhan vién méi dén lam viéc phu hop véi van héa doanh nghiép.
- Huan luyén hdi nhap vao méi trwong lam viéc.

- Phat déng phuc, bang tén, sé tay, thé cham céng.

- Gigi thiéu nhan vién méi véi nguwoi phu trach va déng nghiép.

- Phan céng huan luyén nghiép vu cho nhan vién mai.

7. Hop ddng lao ddng (ludn kém theo bang mé ta cong viéc)

Hop ddng lao déng bao gédm céac ndi dung:

- Loai hop ddng;

- Thoi han hop dong;

- Thoi gian thir viéc;

- Biéu kién lam viéc;

- Mirc lwong, thuwdng, thoi diém tra lwong va hinh thire trd lwong;
- Thoi gian lam viéc;

- Ngay nghi trong tuan;

- Quyén dwoc dao tao;

- C&c van dé lién quan dén ché do thai san, 6m dau;

- Phuc loi va bao hiém;



- Béo hé lao dong;

- Cac khoan thué phai tra.

8. banh gia hét thoi gian thir viéc

-hSau 01 thang thir viéc, trwdng bd phan danh gia so bd va chi cho nhan vién diéu can hoc héi
thém.

- Sau 02 thang thir viéc, trwdng bd phan danh gia va quyét dinh tiép tuc tuyén dung hay cham
drt khéng tuyén dung

9. Banh gia thanh tich lam viéc dinh ky

- Huwéng dan nhan vién nhirng tiéu chudn ma ho chwa dat duoc.

- Lam viéc do cung v&i nhan vién va giam sat truc tiép.

- Néu viéc do xay ra nhiéu lan, ban sé& phai dan chirng tinh hubng bang tai liéu.

- Thong bao luén dwoc viét tay, c6 chir ky (;l’Ja giam dbc, giam sat bo phan va cla nhan vién do
néu co thé. Ghi lai ngay va mé ta lai tinh hudng moét cach cu thé.

- Glri mot ban sao cho nhan vién d6 va mot ban lwu tai hd so nhan vién & bd phan Nhan sw.
10. Cho thoi viéc nhan vién

- M6t nhan vién mubn théi viéc can ghi ré ngay lam viéc cudi cung trong thw giri cho trwdng bo
phan hoac giam doc.

- Ngwoi trong ban giam déc can théng bao nghi viéc truéc 04 tuan.
- Phéng vén xin thoi viéc.
- Ngay nghi phép cong dén thueng dwoc thanh toan.

- Ludn tuan theo tha tuc théi viéc bang thw théi viéc ghi rd ngay (hay thw ciia ban giam dbc) cling
v&i tai liéu lién quan (thdng bao doi véi trwdng hop budc théi viéc).

- Nhan vién phai tra lai ddng phuc, bang tén, thé va chia khoa.
- Tén nhan vién.

- B6 phan.

- Phdng van nghi viéc.

- X&c nhan thdi viéc bang van ban.

- CAc tai lieu hé tro.

- Tro cAp, phuc loi khi thoi viéc.

- Chir ky ctia giam dbc va ngay nghi viéc.

- Khoan thanh toan Ian cubi (quyét toan lwong va cac khoan khac) nhan vién phai ky trudc khi roi
khu Resort.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUPC THIET YEU

1. Ky nang

- Phan tich lwa chon cac ngudn cung cip (rng vién phu hop.

- K§ n&ng viét bai quang céo théng bao tuyén nhan vién.

- K§ nang nghién ctru, phan loai ho so.

- K§ n&ng giao tiép qua dién thoai (phdng van so bd).

- K§ néng trdc nghiém vé dac diém ca nhan.



- K§ ndng van dung cac hinh thirc phdng van (theo mau, theo tinh hudng, phdng van lién tuc...).

- Ky ndng danh gia, cho diém.
- Ky nang phan tich so sanh, Iwa chon &ng vién.

- Ky n&ng dam phan, giao tiép truc tiép.

- K§ néng thda thuan cac diéu khoan cta hop dong.

- Ky n&ng soan thao hop déng.

- Khuyén khich thao luan tir tt ca cac bén lién quan.

2. Kién thirc

- Luat lao ddng va cac quy dinh phap Iy lién quan cla Viét Nam vé tuyén dung lao dong.

- Nam virng ban mé ta coéng viéc.

- C6 kién thirc vé giao tiép, kién thirc xa hoi, tam ly.

- Hiéu rd viéc chon dwoc ding ngwdi vao ding vi tri va dung thdi gian 13 rat quan trong.

- Lwong trwée dwoc kha ndng (rng vién tring tuyén khéng dén lam viéc.

- Hiéu duorc viéc tao &n twong tét ngay tir 1an gép dau tién rat quan trong.

- Luéat lao dong Viét Nam va cac van ban phap ly lién quan.

- Quy dinh clia khu Resort.

- Trwong hop canh cdo 1an thire hai can c6 sy tham gia cGa chd/quan ly khu Resort.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May tinh.

- Cac phuong tién truyén thong.

- Bang mo ta cong viéc cac vi tri.

- H6 so can tuyén (ng vién.

- Bang cau héi phéng van.

- Thang diém danh gia.

- M&u giy béo tiép nhan.

- M&u céc loai hop ddng lao dong.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Théng tin tuyén dung phai ré rang.

- Noi dung cac théng tin trong théng bao tuyén
dung phai day du, chi tiét vé vi tri, tiéu chuan, mic
lwong,...

- Sy am hiéu trong qua trinh tuyén dung nhan su
va két qua tuyén dung nhan vién maéi.

- Cong tac td chirc tuyén dung nhan vién mai, tw
viéc ra théng bao tuyén dung dén so tuyén, phdng
van, kiém tra, xac minh, ra quyét dinh va hop
déng...

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: TO CHU'C PAO TAO VA PHAT TRIEN NHAN VIEN




MA SO CONG VIEC: G5
1. MO TA CONG VIEC

T chirc dao tao va phat trién nhan vién Ia cong viéc thwong xuyén nham xay dwng duoc dbi ngi
lao dong dap rng yéu cau cdng viéc ctia khu Resort.

Cong viéc nay phai xac dinh dworc:

- Yéu cau va sb lwong can dao tao;

- Thoi gian t6 chirc dao tao;

- Hinh thirc dao tao;

- Chuén bi diéu kién cho cac I1&p dao tao tai ché;

- Trién khai k& hoach dao tao;

- Banh gia két qua, diéu chinh k& hoach néu can thiét.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Pao tao dinh hwédng nhan vién maoi

- Gap mat nhan vién méi

+ G&p va chao nhan vién méi cling véi Téng giam déc.

+ Puwa lich lam viéc cho nhan vién méi, gidi thich quy dinh vé tac phong dién mao, ddng phuc.
+ Gidi thiéu vé qua trinh phat trién va dinh hwéng, nhiém vu cla khu Resort.
+ Chia sé dinh hwéng, muc tiéu va nhiém vu ctia ban véi ho.

+ Phan céng ngwdi hwdng dan nhan vién méi.

- Hwéng dan doc sé tay nhan vién

+ Yéu cau nhan vién doc k¥ s6 tay nhan vién dé hiéu cac chinh sach clia khu Resort va moi van
dé quan trong nhw ngay tra lwong, quy dinh vé dong phuc, bira an nhan vién, nghi om...

+ Nhan vién méi can biét va tuan theo cac thu tuc ctia Khu Resort.
+ Y&u cau nhan vién ky vao sb tay.

- Gidi thiéu vé co s& vat chat, k§ thuat cia Khu Resort.

Pwa nhan vién mai di tham quan cac khu vyec:

+ Sanh va khu vwec danh cho khach;

+Céc loai budng khac nhau;

+ Khu vire bép, kho, vén phong, bd phan ké toan tra lvong;

+ LAi di danh cho nhan vién va cach cao thé ra vao;

+Noi giao, nhan déng phuc, thay ddng phuc;

+ San vuon va cac tién nghi khac;

+ Nha an nhén vién.

- Gi¢i thiéu nhan vién maéi véi: ngwdi giam sat trye tiép, cac nhan vién thudc bé phan ma ho sé
lam viéc va cac nhan vién khac cta khu Resort.

2. Dao tao nhan vién

M6 ta quy trinh dao tao va phat trién.

- Hinh thanh chinh sach dao tao



+ Chinh sach phai theo mau, c6 chi tiéu rd rang, gan véi chirc ndng, nhiém vu, chién lwoc kinh
doanh clia don vi.

+Huy dong dwoc sy tham gia cGia can bo quan ly cac cap va nhan vién.

- Phan tich nhu cau dao tao, dbi chiéu, so sanh gira hd so' ctia nhan vién va bang moé ta cong
viéc.

- Xay duwng ké hoach dao tao

+ K& hoach dao tao chung cho tat ca cac bo phan.

+ Ké hoach dao tao riéng cho tirng bod phan.

+ Ké hoach phai ghi r6: ndi dung chuwong trinh dao tao, thoi gian, dia diém, nguoi tham dw,
ngwoi huwdng dan, kinh phi.

- Xay dwng tai liéu, gido trinh gidng day

+ C6 tai liu giang day theo ké hoach.

+ Tai liéu phai gtri trwde cho cac hoc vién.

- Lwa chon phuwong phap dao tao

+ Két hop gitra giang ly thuyét va thwc hanh.

+ St dung cac phuong tién hd so.

+ Khuyén khich tw hoc va kém cap tai noi lam viéc.

+ St dung phuwong phap huén luyén lay hoc vién [am trung tam.
+ Huén luyén tai noi lam viéc.

+ Huan luyén trong 16;p hoc.

+ GUi di dao tao & cac khu Resort khac.

+ Huén luyén lién bd phan.

- Quan ly, trién khai cac chwong trinh dao tao

+ Theo dung ké hoach.

+ C6 s diéu chinh khi can thiét.

+ Lich dao tao nhan vién phai két hop véi lich lam viéc.
- Banh gia vé chét lwgng khoa dao tao

- C4p gidy chirng nhan dao tao

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang trong giao tiép.

- Ky nang gi¢i thiéu.

- Ky n&ng huéng dan thuc hién cac yéu cau cong viéc.
- K§ nang soan thao van ban va chinh sach.

- K§ nang lam viéc theo nhém.

- K§ nang thu thap, tbng hop v kién.

- Ky nang lap ké hoach.

- Ky nang gidm sat.



- K§ néng té chirc diéu phdi.

- K§ néng thu thap y kién toan dién bang bang hdi, thao luan.
2. Kién thirc

- Biét dwoc cac chinh sach, tha tuc va tiéu chuén cta khu Resort.
- Hiéu vé khu Resort.

- Biét tén ngwdi giam sat va cac nhan vién.

- N&m dwoc so dd mat bang khu Resort.

- Ndm dwoc cac loai dich vu ctia khu Resort.

- N&m dworc cac bang chi dan.

- Nam dwoc quy dinh, ndi quy ctia khu Resort.

- Nhan thtre ré diu tw cho dao tao la dau tw cho phat trién.

- Hiéu dworc cach thire Iwa chon wu tién.

- Hiéu dworc viéc dao tao nhan vién la viéc lam thwdng xuyén.

- Hiéu du’cyc’téc dong cla cac nhén’té pcf)i tai (nang lyc, sw déi maoi cong nghé, mé& thém digh vu
m@i) nhén t6 bén ngoai (sw thay doi vé méi trwong kinh doanh) doi héi phai c6 dao tao de dap
trng dugc yéu cau.

- Hiéu rd tdm quan trong cla ké& hoach dao tao.

- Hiéu dwoc phwong phap dao tao co tac dong Ién dén chéat lwong dao tao.
- Hiéu duwoc dbi twong hoc vién dé cé phwong phap phu hop.
IV. CAC PIEU KIEN THWC HIEN CONG VIEC

- So' d6 khu Resort.

- Ban méau va chinh sach.

- Bang mo ta codng viéc hd so ciia nhan vién.

- Bang check list.

- M3u ké hoach dao tao.

- Bang danh gia vé chét lwvong khoa dao tao.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Hiéu qua clia viéc dao tao nhan vién. - Lén ké hoach dao tao va dao tao lai nhan vién.
- Xay dwng ké& hoach dao tao.
- Xay dwng tai liéu, gido trinh giang day.

- Lwa chon phwong phap dao tao.

- Quan ly, trién khai cac chwong trinh dao tao.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PANH GIA NANG LU'C LAM VIEC CUA NHAN VIEN
MA SO CONG VIEC: G6




I. MO TA CONG VIEC

DPanh gia néng lwc lam viéc ctia nhan vién bao gém:

- Cac lop dao tao phai hoc;

- Két qua cong viéc thuc té;

- Lap bang danh gia va coéng khai;

- Lap quy trinh danh gia va trién khai danh gia.

Trong danh gia can lwu y:

-biéu kién thuc thi cong viéc;

- B6 tri hop nganh nghé;

- Strc khde va cac van dé ca nhan.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Hwéng dan danh gia két qua thyc hién coéng viéc

- St dung mau danh gia tiéu chuén.

- So sanh két qua thuc té véi yéu cau dé ra.

- St dung ban mo ta cong viéc.

- Théng bdo it nhat trwéc bay ngay cho nhan vién biét vé thdi diém thyc hién danh gia.
- Thye hién danh gia it nhat mdi ndm mét 1an.

2. Chuéan bj danh gia

- Xem lai bdn mé t& cong viéc va cac tiéu chuén lam viéc.

- Xem lai phan danh gia nam trude.

- Két qua Iam viéc thuc té ctia nhan vién.

- Danh gia nhan vién bang cach hoan thanh cac ndi dung theo mau chuén.
3. Bwa bang danh gia trwdc cho nhan vién

4. Tién hanh danh gia bang cach cho diém theo méau va tébng hop

- Thao luan va giai thich cho nhan vién diém manh, diém yéu va quyét dinh danh gia & mic do
nao, yéu cau nhan vién ky xac nhan.

- Danh gia theo 4 muc doé:
+ Xuét séc: sb lwong va chéat lwong cong viéc ndi bat.
+ Gidi: cong viéc thwe hién dang tin cay va theo cach chuyén nghiép.

+ Kha: khéng thuwong xuyén dap ing duoc yéu cau cong viéc; ¢ kha nang hoan tat mot sb
nhiém vy, can phat huy thém.

+ Khong dat yéu ciu: két qua lam dwéi tiéu chudn, can phai trau ddi hoan thién dé duy tri vj tri
cbng viéc hién tai.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUPC THIET YEU

1. Ky nang

- Ky ndng xay dwng ban huwéng dan danh gia theo mau.
- Ky nang tap hop cac tai liéu lién quan.

- K§ nang tbng hop théng tin.



- Ky ndng dbi chiéu so sanh.

- K§ ndng st dung tdng hop nhiéu phwong phap danh gia.

2. Kién thire

- Hiéu cac phuong phap danh gia va muc dich danh gia két qua thwc hién coéng viéc.

- C6 kién thirc v& tdm quan trong clia viéc danh gia chinh xac két qua lam viéc va quy dinh vé
cac cach thire danh gia ctia khu Resort.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Bang hwdng dan danh gia.

- Thang diém.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG
Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia
- Hiéu qua cla viéc hwéng dan danh gia két qué | - S dung mau danh gia, s& dung badng mé ta
thwe hién cong viéc. cbng viéc, thdng bao cho nhan vién.
- Hiéu qua céng tac chuan bj danh gia. - Téng hop so sanh cac thong tin dwa trén bang

mo té cong viéc va cac tiéu chuén 1am viéc voi két
qua lam viéc thwc té va phan danh gia nam trwoc.

- Sw chinh xac trong viéc danh gia cong viéc. - Banh gia theo 4 muc 46 (xuat S_éc, giéi, kha,
khong dat yéu cau) dwa trén bang mau.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PHAN BO VA QUAN LY THO'l GIAN BIEU LAM VIEC
MA SO CONG VIEC: G7
I. MO TA CONG VIEC
Cong viéc phan bd va quan ly thdi gian biéu lam viéc bao gdm céac tac nghiép:
- Phan céng lao ddng rd rang, minh bach;
- T6 chirc lao ddng hop ly dbi véi tirng viéc, tirng thei diém, khéng dé lao déng ranh réi;
- Kiém tra két qua lam viéc cia nhan vién.
Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN
1. Xay dung hé théng cac bién phap té chirc lao dong
- Phédn céng hop ly trong tirng b phén va trong toan khu Resort.
- Khai thac téi da hiéu qua cutia sw phdi hop trong cdng viéc gitra cac nhan vién va cac bo phan.
- Dam bao vé sé lwong cling nhw chét lwgng clia cong viéc.
2. Xay dwng hé thdng cac yéu cau cla tb chirc lao dong
- Phu hop véi s& trwedng, phat huy hét ndng lwc clia nhan vién.
- Tiét kiém chi phi.
- Bao dam cho méi nhan vién du khdi lwong coéng viéc phai hoan thanh trong mot ngay va gidm
t&éi mire thap nhat sy lang phi théi gian.
- Phan cong cong viéc cdng bang va khuyén khich tinh than lam viéc theo nhém.

3. Xay dwng ké hoach phan céng lao déng




- Khuyén khich tinh than 1am viéc ctia nhan vién.
- Xem xét tinh hinh kinh doanh clia khu Resort.
- Phu hop véi thoi gian cao diém hay thap diém.
- C4c yéu cau dac biét (d6n khach VIP).

- Tiét kiém tbi da chi phi.

4. Giam sat viéc thyc hién thdi gian biéu

- Xay dwng dinh mirc cong viéc (twong (ng véi chat lwong cong viéc).

- Kiém tra theo dinh mirc da dwoc quy dinh.

- D6i chiéu véi tiéu chuan thuc hién cong viéc.

- Tranh lang phi nhan Iwc va thoi gian.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- Xay dwng dinh mdrc cong viéc trén co s& ban mo ta cong viéc cla tirng vi tri.

- T4 chtrc moi trwd'ng lam viéc khoa hoc.

- Xay dwng thoi gian biéu lam viéc.

- C4c nguyeén t&c trong viéc xay dung hé thdng cac yéu cau cla tb chirc lao dong.

- Xac dinh cac chirc nang cua tirng bé phan khu Resort.

- Liét ké cac nhiém vu theo tlrng chirc nang.

- X&c dinh thoi gian lam viéc can thiét cGa tirng chire néng.

- Xac dinh thoi gian thuc hién cong viéc can thiét cla tirng chirc nang trong tirng khoang thoi

gian trong mét ngay.

- Xé&c dinh sb gi®» 1am viéc can thiét.

- Xé&c dinh sb lwong nhan vién can thiét.

- Phén chia cong viéc.

- Xay dung thoi gian biéu lam viéc.

- Thiét 1ap bang cham céng.

- Cac phwong phap chdm cong.

- K§ nang théng ké, tng hop.

2. Kién thirc

- Luat lao ddng.

- Kién thirc vé& quan ly.

- Kién thirc vé quan tri nhan sw.

- Quy ché hoat déng cla khu Resort.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Cac phan mém hd trg quan ly.

- May tinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG



Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Sy minh bach va hiéu qua trong hé thdng té
chire lao dong.

- Phéan céng hgp ly trong tirng bd phén, khai thac
tdi da hiéu qua cta sy phdi hop trong cong viéc
gilba cac nhan vién va cac bd phan véi nhau, dam
bdo vé sb lwong cling nhw chat lwong cla cong
viéc.

- Hé théng cac yéu cau td chirc lao dong.

- Phu hop véi s& trwong, phat huy hét nang lwc
cta nhan vién, tét kiém chi phi, bdo dam cho méi
nhan vién dd khdi lwong coéng viéc phai hoan
thanh trong mét ngay va gidm téi mac thap nhét
sy lang phi thdi gian, phan cong cong viéc cong
bang va khuyén khich tinh than lam viéc theo
nhom.

- Giam sat hiéu qua viéc thwc hién thoi gian biéu.

- K[ém tra theo din,h mac da dwoc quy dinh, doi
chiéu voi tiéu chuan thyc hién cong viéc, tranh
lang phi nhan Iyc va théi gian.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG CHINH SACH TIEN LUONG, THWONG, PHUC LOI

MA SO CONG VIEC: G8
1. MO TA CONG VIEC

Cong viéc xay dwng chinh sach tién lwong, phic lgi bao gébm:

- Phan dinh rd vé lwong, thuwdng va phuc lgi dé bao dam quyén loi ciia nhan vién va kich thich

ho lao déng;

- Lap bang lvong theo chirc danh;

- Khéng can bang tién thwéng va phuc loi, phai cdng khai minh bach.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Lap hop déng lao déng

- Lvong.

- Th&i han hop ddng (06 thang hodc 01 nam).
- Thoi gian thtr viéc (thwdng la 02 thang).

- Luén kém theo bang mo ta cong viéc.

- Didu kién lam viéc.

- Khodn lwvong gop (lvong).

- Quyét dinh chu ky tra lwong (theo thang hay theo tuan).

- Tuan lam viéc.

- Lich lam viéc, ngay nghi va cudi tuan.
- Lwong lam thém gio.

- S ngay nghi méi ndm hoac méi ky.

- Quy trinh tra lwong.

- Tién tip va cac khoan thuéng khac.




- Pao tao hay hoc thém.

- Cac van dé lién quan dén ché do thai san.

- Phuc lgi va bao hiém.

- C4c khoan thué phai tra.

2. Gia han hodc chadm dut hop dong

- Téi thiéu 1 thang trwdc khi hét hop ddng hét han.
- Thwong thdo céac diéu khoan gia han hop déng.
- Giam dbéc phé duyat.

3. Lap bang lvong

- Ngay bat diu va két thac 01 ky lwong.

- Chia thoi ky nhan lwong.

- Quy dinh vé bang lwong, cac khoan bdi thwong.
- Hinh thirc trd lvong (qua tai khoan ngan hang hay séc).
- Phé duyét cia giam dbc.

4. Thoi viéc

- Ngay lam viéc cudi cung.

- Cac khoan phuc lgi dwgc thanh toan.

- Cac phuc lgi khéng dwoc huédng.

5. Kiém tra cac danh muc théng tin dbi véi nhan vién méi tuyén
- Tén &ng vién.

- Vi tri tuyén dung.

- Ché d6 bao hiém.

- D4 nhan sb tay nhan vién.

- T& tham chiéu kiém tra.

- Hoan thanh chwong trinh dinh huéng nghé.

- Téng két 60 ngay lam viéc.

- Tdng két 90 ngay lam viéc.

- Bang ché do phuc loi.

- Théng tin trén may tinh.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Soan thdo van ban.

- Thwong thdo va ky két hop dong.

2. Kién thire

- Hiéu biét luat lao dong Viét Nam.

- Quy dinh cia khu Resort.

- Kién thirc vé quan tri nhan s, hanh chinh.



- Kién thirc vé quan tri khu Resort.
IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN cONG VIEC

Cac diéu khoan, diéu kién lam viéc va cac khoan thanh toan trong mot thdi gian nhét dinh.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C BANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Cac diéu khoan trong hop dong phai minh
bach, r6 rang.

- Cac diéu khoan clGa hop dong phai bao goém:
lwong, thoi han hop dong (06 thang hodc 01 nam),
thoi gian thir viéc (thuwéng la 02 thang), diéu kién
lam viéc, khoan lvong gop (lwong), quyét dinh chu
ky trd lwong (theo thang hay theo tuan), tuan lam
viéc, lich lam viéc, ngay nghi va cuéi tuan, lwvong
lam thém gi®, sé ngay nghi méi nam hodc méi ky,
quy trinh trd lwong, tién tip va cac khoan thuwéng
khac, dao tao hay hoc thém, cac van dé lién quan
dén ché do thai san, phuc loi va bao hiém, cac
khoan thué phai tra.

- Cac chinh sach hé trg khac.

- Quy dinh trong viéc gia han hop déng, ché do
thoi viéc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT HE THONG THONG TIN

MA SO CONG VIEC: G9
I. MO TA CONG VIEC

ng dung cong nghé thong tin trong quan ly nhan su.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Liét ké cac chuwong trinh, phdn mém quan tri nhan sy, quan ly hanh chinh, quan ly tién lwong

- M6 ta nguyén téc van hanh chung cla cac chwong trinh, phan mém.

- Néu tén cac chuong trinh phan mém khac nhau trong quan ly nhan sy va tién lwong.

2.Trinh bay rng dung cla cac chuwong trinh, phan mém céng nghé théng tin trong quén ly nhan

sw, hanh chinh va tién lvong

- Néu cac rng dung trong quan ly nhan sy & cac giai doan khac nhau cta chu trinh lwu trir théng

tin nhan vién céng ty:
+ Cap nhat thong tin nhan vién mai;
+ Tim kiém thong tin v& nhan vién;

+ Phan loai nhan vién tir trvdc dén nay;

+ Di chuyén céac théng tin ca nhan cla cac nhan vién da nghi viéc sang lwu trir & co sé& di liéu

khac.

- Néu cac phan mém (ng dung trong quén Iy hanh chinh & céc giai doan khac nhau cla qua

trinh quan ly hanh chinh:
+ Quy trinh tiép nhan van ban di va dén;
+ Quy trinh x& ly van ban dén;

+ Quy trinh Iwu trir van ban.




- Néu cac (rng dung trong quan ly tién lwong, ngay céng, ngay phép.
- Néu cac wng dung trong quan ly phan cong coéng viéc.

- Nhan thirc vé cac trng dung khac phuc vu cho viéc lwu trir thong tin.
- Lap cac bao cao thang.

3. Giai thich wu diém va han ché cta viéc st dung phan mém

- Liét ké cac wu diém vuot troi.

- Nhan thirc cac khuyét diém va dy kién cac bién phap déi pho.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- S dung thanh thao phdn mém quan ly nhan su.

- S dung thanh thao phdn mém quan ly van ban, cong van.

- S dung thanh thao phdn mém quan ly tién lwong.

- Str dung thanh thao phdn mém phan céng céng viéc, quan ly tai san.
- St dung cac loai phan mém.

- X ly khi c6 sw cb.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé cach st dung va van hanh cac phan mém trong quan Iy nhan sw, lwu trl cong van
va quan ly tién lwong.

- Kién thirc vé& cach st dung va véan hanh cac phan mém trong quan ly nhan vién, van ban hanh
chinh va quan ly tién lvong.

- Kién thire x@ ly linh hoat tuy vao tinh hinh thyc té.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May vi tinh.

- Huwéng dan st dung clia cac chuwong trinh phan mém.
- C4c thiét bi hé tro trong céac tinh huéng khan cép.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C BANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia
- Kién thirc trong viéc quan ly cong viéc bang | - S dung hanh thao cac phan mém (ng dung
cbng nghé thong tin. trong cdng viéc, biét dwoc nhirtng wu, nhwoc diém
trong viéc (rng dung cdng nghé théng tin vao quan
ly céng viéc.
- Xt ly cac sw cb vé phan mém. - Hiéu qua trong viéc xt ly cac 16i phan mém.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CAN TIN PHUC VU NHAN VIEN
MA SO CONG VIEC: G10
I. MO TA CONG VIEC

Kiém tra quy trinh phuc vu nhan vién tai cang tin.




Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Kiém tra va duyét thwc don mén an, khau phan &n cia nhan vién
- Duyét thyc don.

- Kiém tra vé sinh bép truéc, trong va sau khi ché bién.

- Kiém tra vé sinh an toan thwc pham.

2. Kiém tra cong tac vé sinh can tin

Kiém tra vé sinh mai trwdng khu vie céng tin.

3. Kiém tra khiu phan &n cta nhan vién

Quy dinh tiéu chuan khau phan an cta mét nhan vién.

4. Kiém tra, giam sat thai do phuc vu clia nhan vién can tin

Quy dinh cla cong ty vé thai dd va trach nhiém cta nhan vién cén tin.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Nhén thirc dwoc tAm quan trong trong viéc vé sinh an toan thuc phém, vé sinh maéi trwdng nha
bép.

- Nhan thirc dwoc tAm quan trong cla sinh ly dinh duéng.

- Nhan thirc dwoc tAm quan trong clia viéc vé sinh méi truéng xung quanh khu vwe &n ubng.
- K§ nang trong giao tiép.

2. Kién thirc

- C6 kién thirc vé sinh ly dinh dwéng, vé sinh an toan thyc pham.

- C6 kién thirc vé vé sinh moéi trwéng tai cang tin va khu vire xung quanh.

- N&m dworc cac quy dinh vé phu cép an ca cho nhan vién ma cong ty dé ra.
- Cac quy dinh vé thai do clia nhan vién can tin.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- C4c cong cu hé tro viéc kiém tra vé sinh an toan thwc pham.

- Quy dinh ctia cong ty.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Dam bao dinh dwéng cho nhan vién. - 86 lwong moén &n, cac chéat dinh dwdng cung cap
cho nhén vién trong mét bira an.

- Dam bao vé sinh, an toan thwc pham. - Nguon géc xuét x( cta cac loai thyc pham, do
twoi song cua cac thuc phdm, méi trwdng trong
nha bép va trong can tin.

- Thai d6 phuc vu cua nhan vién can tin phai vui | - Quan sat va danh gia thai do phuc vy cta nhan
vé. vién can tin doi v&i nhan vién cong ty.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: DPAM BAO AN TOAN LAO BDONG VA SU’C KHOE NHAN VIEN




MA SO CONG VIEC: G11
1. MO TA CONG VIEC

bay la cong viéc gitr gin an toan trong lao dong, khéng gay anh hwéng dén strc khée nguwoi lao
dong, co bién phap boi dwdng strc lao dong va khong dé xay ra tai nan nghé nghiép. Céng viéc
bao gom nhirng ndi dung:

- Phan loai cong viéc, dd phirc tap anh hwdng dén con ngudi;

- Xay dwng quy ché va bién phap an toan lao dong cho ngudi thuc thi cong viéc va nhivng nguoi
xung quanh;

- Xay dwng bién phap x{ ly tai nan, tinh trang khan cép;

- Trién khai gidi phap an toan va thwéng xuyén kiém tra;

- Chinh sach bao ho lao déng, chinh sach déi véi lao déng nguy hiém va doc hai;

- Bién phap an toan khu virc, theo mua khi twong, thién tai;

- T chirc cac 16p dao tao, cac théng tin vé an toan lao ddng cho cac déi twong lién quan.
- Panh gia va khuyén nghi.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Xay dwng ké hoach dam bao an toan lao dong va strc khde nhan vién

- K& hoach béo ho lao ddng phai bao gdm ndi dung céng viéc, bién phap thuwc hién, kinh phi, vat
tw, th&i gian hoan thanh va phan céng thwc hién.

- Xay dwng cac bién phap an toan lao dong, vé sinh lao dong.
- Tuyén truyén, gido duc vé an toan vé sinh lao ddng cho can bd cong nhan vién.
- T6 chire cac khoa hoc tap huén vé an toan lao déng.

- Trang bj cac phwong tién bdo vé ca nhan da dwoc trang cép, céac thiét bi an toan, vé sinh lao
dong noi lam viéc.

- Xay dL_Png’ ndi quy, quy trinh an toan lao déng, \{é sinh lao dong phu hop véi tirng loai méy, thiét
bi vat tv ké ca khi d6i méi cong nghé, may, thiét bi, vat tw va noi lam viéc theo tiéu chuan quy
dinh ctia Nha nwéec.

2. Thuwe hién cac quy dinh vé an toan vé sinh lao dong.

- T6 chirc huén luyén an toan vé sinh lao dong cho ngudi lao dong méi tuyén dung trdc khi
giao viéc va huan luyén dinh ky méi nam mét lan cho moi ngu@j lao dong. Sau khi huan luyén an
toan vé sinh lao ddng phai kiém tra sat hach, ghi s theo déi huén luyén.

- Thuc hién day du cac ché do chinh sach déi véi ngudi bi tai nan lao dédng.

- Thiét lap, hé théng sap xép trat tw, vé sinh cac khu vic san xuét.

- Theo dbi, kiém soat hé théng phong chay chiva chay, thoat hiém trong cong ty.
3. Thuc hién ché dd bao hd lao dong dbi véi ngudi lao dong.

- T6 chirc kham sirc khoé cho nguoi lao déng trwdc khi tuyén dung vao lam viéc tai don vi, to
chirc kham strc khoé dinh ky.

- Phan loai va lap hd so theo dbi sirc khoé nguwdi lao dong.
- C6 chinh sach cho nghé doc hai.
- C6 chinh sach bao ho lao ddng cho phu niv.

4. Giam sat, kiém tra va danh gia .



- Kiém tra dinh ky va dot xuét viéc thwe hién cac quy dinh vé an toan vé sinh lao dong.
- Theo d&i, quan ly viéc thwe hién vé vé sinh, an toan lao ddng clia cdng nhan trong cong ty.

- Khen thwéng va ky luat cac don vi, ca nhan dat thanh tich xuét séc hoadc vi pham trong cong tac
an toan vé sinh lao dong.

- Giam sét viéc lwu mau thire an phuc vu khach theo quy dinh cda trung tam y té dw phong.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Lap ké hoach.

- Tuyén truyén.

- C6 kinh nghiém veé linh virc an toan lao dong.

- C6 kha nang quan ly va sap xép cong viéc tot.

- Lap hd so, sb sach theo déi vé an toan lao ddng theo mau quy dinh.
2. Kién thirc

- Hiéu cac quy dinh cla phap luat vé an toan vé sinh lao dong.

- Hiéu biét cac quy dinh vé an toan lao dong.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- C4c trang thiét bi dung cu dam bao an toan lao dong.

- C4c quy dinh ctia phap luat vé an toan vé sinh lao dong.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia
- Nhan thirc cia nhan vién trong viéc quy dinh an | - Quan sat va danh gia nhan vién trong qua trinh
toan vé sinh lao dong. lao déng cé dam bao an toan vé sinh lao dong
khéng.

- Quy dinh vé an toan vé sinh lao dbng rd rang | - Ban hanh cac quy dinh riéng vé an toén~vé sinh
va chat ché. lao ddng cua cong ty, coé cac chinh sach ho trg doi
v&i cac cbng viéc nang nhoc va doc hai,..

- Ngan sach danh cho chuong trinh huan luyén | - Trich mot phan ngan sach hang nam danh cho
vé vé sinh an toan lao déng. chwong trinh huan luyén vé an toan vé sinh lao
ddng cho can bd cdng nhan vién.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT TAI SAN CUA BQ PHAN
NHAN S’ - HANH CHINH

MA SO CONG VIEC: G12

1. MO TA CONG VIEC

Kiém tra, giam sat tai san tai bd phan Nhan su- Hanh chinh
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Quan ly tai san cda bd phan nhan sw - hanh chinh

- Liét ké cac tai san ctia b6 phan nhan sy - hanh chinh:




+ S6 lwong trang thiét bi;

+ Tinh trang cac trang thiét bj;

+ Cac trang thiét bj trang cap cho tirng ca nhan phuc vu cho cong viéc.
- Xac dinh cac buéc trong quy trinh quan ly tai san.

- Thwe hién y thie tiét kiém gitr gin bao quan tai san cGa bo phan.
- D& nghi kiém tra bdo dwdng dinh ky.

2. Giam sat viéc st dung cac trang thiét bi, vdn phong pham

- Thwe hién kiém tra giam sat viéc st dung céac tai sén & bd phan.
- Thwe hién kiém tra viéc s& dung cac van phong pham.

3. Quan ly viéc stra chira, mua mai tai san

- Liét ké cac tai san can mua bd sung va thay thé.

- Lén ké hoach mua mdi thiét bi.

- Liét ké cac tai san can dwoc stra chiva.

- Lén ké hoach stra chira thiét bj.

lIl. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ ndng st dung cac trang thiét bi.

- S dung mot cach hop ly cac trang thiét bi.

- Str dung van phong pham.

- St dung thiét bij.

- Bdo quan tai san cta bd phan.

- Kiém tra bao dwéng dinh ky.

- Lap sb theo dbi tinh trang céac trang thiét bi va cac van phong pham.
2. Kién thire

- Kién thirc sir dung céc trang thiét bj.

- Quy trinh bdo quan céc tai san cong.

- Hwéng dan s dung thiét bi.

- Quy dinh chung vé s dung va bao quan tai san.

- Biét dwoc cac cong cu can thiét phuc vu cho cong viéc.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- M&u phiéu khai bao tai san ctia bd phan.

- MAu theo déi tinh trang céc trang thiét bj.

- D& xuét bdo dudng thiét bi.

- Céac quy dinh trong viéc str dung tai san.

- Dién thoai.

- May kiém tra an ninh.

- Danh muc kiérm ké tai san.



- M&u khai bdo mua mdi thiét bi.
- MAu khai bao cac thiét bj can stra chira.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Céach thirc danh gia

- Hiéu qua s dung cac tai san. - Quan sat va so sanh viéc slr dung cac tai san
cla nhan vién, hiéu qua cla viéc st dung cac tai
san, thdi gian s dung tai san,...

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NHAN VIEN BO PHAN NHAN SV’ - HANH CHINH
MA SO CONG VIEC: G13
1. MO TA CONG VIEC

Kiém tra giam sat viéc td chire thwe hién dao tao va diéu phdi nhan vién tai bé phan nhan s -
hanh chinh.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. D& xuét tuyén dung cac chirc danh cho bd phan nhan sy - hanh chinh
- Pé xuét yéu ciu nhan sy can thiét.

- Phan tich nhu ciu theo ké hoach cong viéc.

2. Tham gia tuyén chon va dao tao nhan vién maoi

- Tham gia tuyén chon nhan vién.

- Tham gia dao tao nhan vién.

3. T chirc hwéng dan kém cdp nhan vién theo dung tiéu chudn nghiép vu boé phan nhan sy -
hanh chinh

- T6 chirc huwéng dan dao tao nhan vién.

- Ap dung céc k¥ thuat dao tao cho tirng phan viéc va cong viéc cu thé.
4. T chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc

- T6 chire danh gia két qua dao tao.

- Nhan xét va danh gia két qua thir viéc.

5. Lén lich cong viéc cho nhan vién hang tuan va diéu chinh phat sinh
- Phan lich lam viéc can ct trén nhu cau thuc té.

- Diéu chinh nhirng céng viéc phat sinh.

6. Sap xép diéu dong nhan vién thuc hién cong viéc

- S&p xép didu dong nhan vién.

- T6 chirc trién khai thuc hién cong viéc.

7. Danh gia két qua cong viéc va nang lyc ctia nhan vién dinh ky

- Banh gia két qua cong viéc.

- Banh gia nang Iyc clia nhan vién theo dinh ky.

8. Phéi hop véi cac bo phan khac gidi quyét cong viéc




Cung phéi hop véi cac bd phan gidi quyét cong viéc co lién quan.
9. T4 chirc thwe hién theo cac quy dinh vé quan ly nhan sy cla cong ty
T4 chire thwe hién cac quy dinh quan ly nhan sw ctia cong ty.
10. Dé xuét ky luat, cho théi viéc

- D& xuét ky luat nhan vién thudc quyén.

- D& xuét cho théi viéc nhan vién thudc quyén.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Lap ké hoach.

- D& xuét cu thé.

- Lap bang héi.

- Ky nang trong dao tao.

- Dao tao nhan vién.

- Pao tao theo dung ké hoach, néi dung .

- T4 chire danh gia dinh ky.

- Kiém tra thwc hanh va ly thuyét.

- Phan lich theo yéu cau thyc té tai bd phan.

- T6 chire.

- Banh gia két qua cong viéc.

- Phéi hop mét cach ddng b gitra cac bd phan.

2. Kién thirc

- Quan ly nhan s, hanh chinh.

- Quy trinh giai quyét cong viéc.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Danh sach nhan vién b phan.

- Bang m6 ta nhiém vu cla cac chivc danh.

- Nhu cau ngudn nhan lyc cla cong ty.

- Tiéu chi tuyén chon.

- Chu trinh dao tao.

- Phuwong phap, ky thuat dao tao .

- Bang danh gia két qua dao tao.

- Bang phan coéng lich lam viéc.

- K& hoach trién khai diéu déng nhan vién.

- Bang danh gia.

- Bai kiém tra.

- Quy ché trong viéc phdi hop giai quyét cong viéc.

- N&i quy quan ly nhan su.



- Chtrc nang nhiém vu ctia b6 phan.
- Quy dinh vé chirc nang, nhiém vu cltia B6 phan.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Hiéu qua cong viéc. - Giam sat va danh gia két qua cong viéc ctia nhan
vién bd phan.

- Thai d6 cGa nhan vién trong gidi quyét cong | - Theo dbi thai do, phong cach tng xt cta nhan
Viéc. vién trong viéc giai quyét cac céng viéc v&i moi
nguwi trong va ngoai cong ty.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CONG VIEC HANH CHiNH, VAN THU LUU TR
MA SO CONG VIEC: G14
I. MO TA CONG VIEC
Kiém tra giam sat cac cong viéc vé hanh chinh van thw lwu triv.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Giam sat chu trinh x(& Iy cac van ban di va dén
- Cong van di:

+ Nam dwoc chu trinh ban hanh mét cong van di: soan thdo van ban, trinh cap c6 tham quyén ky
duyét, vao sd, déng dau, g&i van ban, kiém tra viéc phan hdi vén ban di;

+ Xac dinh dwgc ndi dung cong viéc va soan thao céng van di;
+ Nam dwoc thé thiec mot van ban hanh chinh;

+ X&c dinh dwoc cap c6 thdm quyén xem xét va ky duyét.

- Coéng van dén:

+ Nam dwoc chu trinh x( Iy mot van ban dén: vao sb cong van dén, trinh cap co thdm quyén xét
duyét, chuyén cap co tham quyén x ly, theo ddi viéc xt ly van ban dén;

+ X&c dinh dwoc ngudi cd thAm quyén xt ly céng van dén;

+ Kiém tra két qua viéc xt ly mot cong van dén.

2. Lwu tri¥ van ban di va dén

- Cap nhat van ban.

- Hiéu chinh van ban.

- Tim kiém v&n ban.

- Truy xuét vén ban

Doi v6i van ban dén: kiém tra tién do két qua viéc x& ly van ban dén, kiém tra ai x( Iy van ban
den.

3. Phan biét cac loai cong van:

- Xac dinh duwgc cac loai van ban thong thwong véi van ban hanh chinh:
+ Thong bao, thw moi, gidy dé xuét,...;

+ Quyét dinh (cta don vi);




+ Quyét dinh (ctia co' quan quan ly nha nwéc);

+ Céc van ban quy pham phap luat khac co lién quan.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang
- K§ nang vé soan thdo, x& ly van ban.

- St dung thanh thao cac céng cu phan mém hé tro

soan thdo van ban.

- X&c dinh hoat ddng chirc nang va dich vu hd tro khach hang.

- S dung thanh thao phdn mém lwu trir van ban.

- Thwdng xuyén kiém tra két qua x& ly van ban dén.

- Biét cAp co6 thdm quyén ra va ban hanh mét van ban.

2. Kién thirc

- C6 kién thirc vé quan ly van ban hanh chinh nha n

woc.

- C6 kién thirc trong viéc soan thdo mét van ban hanh chinh.

- Kién thirc vé quy trinh lwu trie va x& ly van ban.

- Hiéu va phan biét dwoc céac loai van ban.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- C4c van ban tai liéu vé cach thirc thé hién mot van ban h
- Van phong pham.

- May vi tinh.

- Phan mém soan thao van ban.

- Cé4c tép lwu van ban gidy to.

- Phan mém Iwu trir van ban.

- Cac mau van ban hanh chinh.

- C4c tép lwu van ban gidy to.

anh chinh nha nwéce.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Quy trinh cla viéc xt ly cdng van di va dén.

- Giam séat quy trinh xt ly cac cong van di va dén,
trong do co viéc soan thao, hinh thirc van ban, trinh tw
ban hanh van ban,...

- Hiéu qua trong viéc Iwu trir cong van.

- Viéc lvu trlr cong van co thuan lgi cho viéc giai
quyét cong viéc hay khong.

- Cong van dwoc lwu tri nhw thé nao, c6 ding
trinh tw khong.

- Céac ,théng tin dwoe lwu trir co thuan lgi trong viéc
tim kiém khong.

TIEU CHUAN THUCH

IEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THU'C HIEN KE HOACH DAO TAO TAI CHO CHO NHAN VIEN

TRONG BQ PHAN NHAN SU-HANH CHIiNH




MA SO CONG VIEC: G15
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng va trién khai cac chuwong trinh dao tao nghiép vu cho nhan vién trong b phan nhéan
sw-hanh chinh.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh nhu cau dao tao

- Dwa vao sw phan héi ctia khach hang vé dich vu cung cép.

- Dwa vao viéc quan sat va giam sat qua trinh thyc hién cong viéc ctia nhan vién.
- Dwa vao bao céo két qua cong viéc hang thang va hang nam clia nhan vién.

- Dya vao bang khao sat danh gia nhu cau dao tao dwoc trién khai tai bd phan.

2. Lap ké hoach dao tao

- Xac dinh dbi twong dao tao, thdi gian dao tao, ndi dung dao tao, phwong phap dao tao, dao tao
vién (bén trong va bén ngoai).

- Udc tinh ngan sach cho ké& hoach va thoi gian thwe hién cho cac chwong trinh cu thé.
- Lap ké& hoach du phong ddi véi nhirng hoat dong dao tao bat budc va khan.

- Chu y dén cac chuwong trinh dinh huwéng cho cac nhan vién méi.

3. Trién khai thuc hién cac chuong trinh dao tao

- Thuc hién theo ké hoach da xay dwng, diéu chinh ké hoach khi c6 thay déi trong thuc té phat
sinh (c6 thé c&n c&r vao ké hoach dy phong).

- Trién khai dao tao dinh ky hodc dao tao tai chd trong cong viéc.
- Phan codng nguwdi thue hién va giam sat viéc dao tao tai ché.

- Cac phuwong phap dao tao thich hop dbi véi tirng nghiép vu va kj nang (bai giang, dbi thoai va
thao luan, thyc hanh déng vai v.v.).

- Cap nhat cac ndi dung yéu cau dwoc dao tao theo tiéu chuén cta tap doan va trién khai theo
yéu cau.

- Thuc hién cac khoa dao tao bat budc theo yéu cau cla hiép hoi Du lich (vé sinh an toan thuc
phdm, so cru, phong chay chiva chay v.v.).

- Lwu lai toan bd chirng tr, néi dung dao tao.

4. Danh gia két qua dao tao

- Tién hanh danh gia so sanh trwéc khi ddo tao, trong khi ddo tao va sau khi dao tao.
- Xay dwng bod chudn céc tiéu chuan dé danh gia (kién thire 1an k§ nang).

- Danh gia bang nhiéu phuong phap (kiém tra thic té thong qua qua trinh lam viéc, théng qua
bai kiém tra, théng qua cac bao cao clia cac chuyén vién dong vai khach hang dé kiém tra chat
lwong).

- Danh gia thong qua hiéu qua mang lai tlr cong viéc hang ngay.
- C4c cudc thi tay nghé do cong ty hoac hiép hoi, nganh t6 chirc.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ néng giao tiép.

- K§ néng té chirc.



- K§ néng lap ké hoach.

- Ky ndng xac dinh van dé.

- K§ néng trién kiém tra, giam sat va x& ly thong tin.

2. Kién thirc

- Kién thrc v& quan tri nhan sw.

- Kién thirc vé& quan tri chat lwong dich vu.

- Kién thirc vé 1ap ké hoach va xay dwng ngan sach.

- Hiéu biét vé tinh hinh kinh doanh tirng th&i diém clia nganh ciing nhw clia khu Resort dé xay

dwng ké& hoach cho phu hop va hiéu qua.
IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Bang bao cao két qua cta qua trinh giam sat.

- B4o céao két qua cong viéc.

- Bang ké hoach dao tao cia ndm truéec.

- Danh sach cac dbi twong can dao tao va néi dung dao tao (c6 duwoc tir giai doan xac dinh nhu

cau dao tao).

- T4t ca cac cong tac hau can dé t6 chirc dao tao theo khoa hoc (dia diém, tai liéu, cac thiét bi

v.v.) hay céc tinh hudng, trd choi (rng dung.

- Bao céo két qua khao sat nhu ciu dao tao tai bd phan.

- Céc tiéu chuan dé danh gia.

- Bang danh gia nhan vién (06 thang, hang nam).

- Bang két qua danh gia dich vu chi tiét ttr khach hang bi mat.

- Thw goép y clia khach (khen ngei va phan nan).

- Bai kiém tra viét.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai d6 tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuan va chinh sach cua khu
Resort.

- Kiém tra cap do stv dung va mirc d6 dat hiéu qua vé
cac hanh déng 101 noi, am lwong, toc do, nglr diéu, ctr
chi hinh thé....

- K§ néng t6 chirc.

- Cong tac chuan bj t6 chire 16p hoc.
- Tinh hop ly va khoa hoc trong phan nhom.
- Quy trinh thiwe hién dao tao.

- So sanh v&i quy trinh chuan dé xac dinh d6 chinh
xac clia quy trinh.

- Su thanh thao trong thwc hién cac bwdc clia quy
trinh.

- K§ néng lap ké hoach dao tao.

- Kiém tra viéc lap ké hoach dao tao phu hop voi
diéu kién thwc té kinh doanh ctia Khu Resort .




- K§ néng tiép nhan va x& ly théng tin.

- Kiém tra thong tin phan hoi dé danh gia kha nang
tiép nhéan va x ly thong tin c6 dat hiéu qua nhw
mong muon.

- Ky néng kiém tra, danh gia.

- Tién hanh danh gia so sanh truéc khi dao tao, trong
khi dao tao va sau khi dao tao.

- Xay dwng bd chuén cac tiéu chuan dé danh gia
(kien thire Ian ky nang).

- Danh gia bang nhiéu phwong phap (kiém tra thuc té
théng qua qua trinh lam viéc, théng qua bai kiém tra,
thong qua cac bao cao cla cac chuyén vién dong vai
khach hang dé kiém tra chat lwong).

- Banh gia théng qua hiéu qua mang lai ttr cong
viéc hang ngay.

- Cac cudc thi tay nghé do céng ty ho&c hiép hoi,
nganh to churc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY TAI BQ PHAN NHAN SU-HANH

CHINH
MA SO CONG VIEC: G16
I. MO TA CONG VIEC

T chire thye hién diéu hanh cong viéc hang ngay tai bd phan nhan su- hanh chinh.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Liét ké cac cong viéc phai diéu hanh hang ngay

- Giai quyét cac sw viéc phat sinh lién quan hang ngay.

- Lap lich 1am viéc cho nhan vién hang tuan.

- bidu ddng nhan vién thwc hién céng viéc.

- T6 chire budi hop dau ca dé hwéng dan, truyén dat théng tin cho nhan vién.

- T6 chire viéc thue hién theo cac yéu cau, chi thi ciia giam déc.

- Xay dwng ké hoach trong thang, tudn cho bd phan té chirc thuc hién.

- Phéi hop v&i bd phan khac thwc hién céng viéc.

2. Giam sat chéat lwong coéng viéc ctia bé phan nhan s - hanh chinh

- Thwéng xuyén gidm sat kiém tra cong viéc cla nhan vién.

- Khéc phuc va cai thién chét lwong cong viéc.

3. T4 chirc cac chwong trinh dao tao danh cho nhan vién.

- Chuan bi bao céo bd phan cho ban giam dbc trong cudc hop giao ban.

- Tham gia cac cuéc hop giao ban.

- P& nghi cac thay dbi chinh slra vé nhan sw, ndi dung céng viéc va cac phwong an cé lién quan

dén bo phan.

- Tham gia cac chwong trinh tuyén dung nhan vién cho bd phan.

- Lap ké hoach va td chirc thwe hién dao tao va dao tao lai cho nhan vién.




lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ néng lap ké hoach.

- K§ nang kiém tra va giam sat.

- Ky nang bao céo.

- Kiém tra thuwéng xuyén bang cac hinh thirc khac nhau.

2. Kién thire

- Viéc st dung danh muc kiém tra.

- Viéc nhan thirc cac ndi quy, chi thj, chinh sach, quy trinh.

- Viéc ap dung céc giai phap tinh thé khac nhau khi cé sy cb can khac phuc trong kinh doanh.
- Viéc hiéu biét cac tiéu chuan vé vé sinh, an toan va an ninh trong khu Resort.

- Viéc ap dung céc tiéu chudn nay vao cong tac kiém tra cac van dé vé vé sinh, an toan va an
ninh theo tiéu chuan ctia bd phan va ctia khu Resort.

- Kién thirc vé dao tao, 1ap bao cao.

- K¥ nang giao tiép.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May vi tinh.

- Dién thoai.

- Quy ché hoat déng ctia khu Resort.

- Cac bang danh muc kiém tra.

- Cac bang néi quy, chinh sach, quy trinh thyec thi.
- May vi tinh, may in néi mang.

- Phan mém quéan ly nhan su.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Hiéu qua trong viéc giai quyét cbng viéc hang | - Kiém tfa hiéu qua va khoi lwong cbng viéc dwoc
ngay. gidi quyét trong ngay

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: DIEU PHOI HOAT DPONG BO PHAN NHAN SU’ - HANH CHINH V01 CAC
BO PHAN LIEN QUAN

MA SO CONG VIEC: G17
1. MO TA CONG VIEC

DPé thwe hién nhiém vu, chirc nang cda minh, bé phan nhan sy - hanh chinh phai ph‘éi hop chat
ché vai cac bo phan khac dé st dung c6 hiéu qua ddi ngii lao ddng va phat trién ngudn nhan lyc
dap &ng yéu cau cua khu Resort.

Cong viéc phdi hop bao gom:
- Diéu chuyén, bd sung, thay thé cac chirc danh theo nhu cau tirng thei diém;

- Xay dung ké hoach phat trién nhan lyc;




Xay dwng va trién khai ké hoach dao tao;

Xay dwng cac van ban hanh chinh quan ly khu Resort;

Phat trién, thu hep, tach, nhap cac bé phan trong khu Resort;

Xay dwng tb chire mai;

Danh gia vé co c4u t6 chirc, ddi ngl can bod va hé thdng van ban phap ly ctia khu Resort;

Khuyén nghi cap cé thdm quyén giai quyét van dé lién quan.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh quan hé gitra bd phan v&i cac bé phan khac

- Xay dung ké hoach trong thang, tuan cho bo phan td chirc thyc hién.

- Phéi hop véi bd phan khac thue hién cong viéc.

- Tham gia cac budi hop cuta ban lanh dao khu Resort.

2. Thyc hién cac céng viéc lién quan gitra bd phan v&i cac b phan khac

- Phéi hop véi bd phan khac dé xac dinh nhu cau bién ché cho bd phan dé.

- Phéi hop véi cac bo phan khac 1ap ké hoach va thuwc hién mua sdm may mac thiét bi.

- Phdi hop v6i cac bd phan kiém tra viéc st dung tai san, trang thiét bi, dung cu theo quy dinh
murc.

- Phdi hop véi bd phan tai vu dé& hoach toan va thanh toan tai san, trang thiét bi, cong cu, tra
lwong nhan vién.

- Phéi hop véi cac phong chire nang trang cp dd bao ho lao dong theo tiéu chuan.
- Tw van mua sam - I&p dét, quan ly - stra chiva - bao tri.

- B4o cao.

3. Diéu phdi cac hoat dong lién quan v&i cac phong ban

Giam sat viéc chuyén céac thong tin tir bén ngoai dén cac phong ban trong khu Resort.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ néng lap ké hoach.

- K§ nang kiém tra va giam sat.

- Ky nang bao cao.

- K§ nang giao tiép v&i dong nghiép.

2. Kién thirc

- Kién thirc quan tri nhan su.

- Kién thirc vé céac chi thj va ndi quy méi ctia khu Resort.

- Phwong phap giao tiép va ky nang Ianh dao nhéom.

- Quy trinh chuyén giao théng tin ndi bo.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Quy ché hoat déng cta khu Resort.

- Trang thiét bi cong nghé thong tin st dung dé giao tiép va thuc thi cong viéc (dién thoai, may
photo, may fax, may vi tinh may in nGi mang....).



- Cac chi thi, n6i quy mai clia cong ty.

- Déng phuc bao hé, dung cu lam viéc.

- Cac phwong tién ddm bao dadm an toan.

- Chinh séch ctia khu Resort vé& chuyén giao théng tin trong pham vi néi bo.
V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Két qua cudi cing ma coéng viéc dat dwoc. - Giam sat qua trinh phéi hop giai quyét cdng viéc
gitra cac bén, thoi gian va sw thuén lgi trong giai
quyét cong viéc.

- Thoi gian thyc hién céng viéc. - Theo dbi thdi gian phdi hop thwc hién cac cong
viéc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: NGHIEN CU'U THI TRUONG
MA SO CONG VIEC: H1
I. MO TA CONG VIEC

Nghién ctru thi trwedng 1a cong viéc rong 16n, phirc tap. Déi véi khu Resort, phai ddm béo cac
cbng viéc sau:

- Binh vij thj trwdng can nghién clru;

- Phan loai thi treong: tiém nang, trong diém, wu tién, muc tiéu,... d& xac dinh chién lugc tiép
can;

- Xé&c dinh tiém lwc, sdn phdm va kha ndng chiém linh thj trudng cta khu Resort;
- Lap ké& hoach nghién ctru tirng thi trudng cu thé;

- Danh gia tébng quan.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Muc dich ctia viéc nghién ctru thi treeong

- Biét duorc ai la khach hang hién tai va tiém tang cta khu Resort.

- Thi trwdng hién tai va tiém tang rong I6n dén dau?

- Khéach du lich séng & dau?

- Khach du lich mua san pham gi?

- Tai sao khach du lich lai mua sé&n phadm ctia khu Resort?

- San pham va dich vu c6é dap &ng dwoc nhitng diéu ma khach du lich thwe sy can dén hay
khéng?

- Gia ca dich vu c6 twong xirng v&i chat lwong va déng tién ma khach bd ra hay khéng?
- Cac chuong trinh quang cao cé dat hiéu qua hay khong?

- Khach du lich ho nght gi vé khu Resort?

2. Xay dwng ké hoach nghién ctu

- Xac dinh cac di¥ liéu can thu thap.

- Xac dinh cac phwong phap nghién ctru:




+ Quan sat;

+ Thir nghiém;

+ Diéu tra;

+ St dung két hop cac phuwong phap.

- Xé&c dinh céac ky thuat dung dé x ly di liéu.

- Xac dinh ngan sach nghién ctru (tuy thudc vao thdi gian nghién clru va van dé nghién ciru).
3. Thwc hién nghién ctru

- Thy thap di¥ liéu c6 thé do khu Resort tién hanh hodc thué ngoai. D& liéu dwoc thu thap ti hai
nguon:

+ Ngubn dir liéu th cap:
* Nguén ndi bo.

* Nguén bén ngoai.

+ Ngubn di¥ liéu so cp:

* Quan sat: bung & dau do d& nghe moi ngwdi néi gi vé khu Resort minh, quan sat xem nguoi ta
néi gi vé san pham va dich vu cla khu Resort.

* Th&r nghiém.

* Diéu tra: Diéu tra thuan tién cho viéc nghién clru md ta dwoc thuc hién truc tiép hodc gian tiép.
 Lap phiéu dang ky

+ Phai dwoc trinh bay dep mét, don gidn va dé dang dé khach dé dién thong tin.

+ Bao gbém dia chi email, ngay thang nam sinh.

+ Lwu trir phiéu dang ky hang thang va theo th tw chi cai.

+ B&o dam logic va thé hién y dd quan ly.

- N&m théng tin co ban vé khach hang hay khu Resort

+ So sanh thong tin co’ ban clia khach véi khach clia cac khu Resort khac.

+ Tim lgiém trén Internet, tai cac s&, van phong du lich hay cac dai ly I hanh ban I& cling c6 thé
cung cap danh sach cac khu Resort trong vung dé so sanh.

- Lap bang tham do y kién khach hang

+ C6 thé tham do nhirng y kién voi nhikng cau hoéi don gian trong phong khach va dé nghi khach
vui long dién théng tin truwdc khi ra ve.

+ Hoi xem khach c6 dwoc hwong dan bai cong ty I1& hanh khong? gigi thiéu tir khach truwdc
khéng, nhin thay quang cdo cua ban khong, néu cé thay & dau?

+ Lap danh sach 10 cau tra Ioi thong thwong trong thang va so sanh véi thang trwdc va nam
trwéece.

- Tién hanh thdm do thir nghiém
+ X&c dinh cac thdng tin ban mubn biét dé hdi khach.

+ Kiém tra chéo cac bd phan dé tim hiéu phan hdi ctia khach va ghi lai két qua vao phiéu nghién
clru.

- T chirc thu thap théng tin

+ Thu thap théng tin th& c&p, so cap tir cac ngudn.



+ Kich thwéc mau da I1&6n va mang tinh dai dién.

4. Xt ly va phan tich két qua nghién ctru va trinh bay bao céo két qua nghién ctru
- Thye hién theo muc tiéu nghién ctru.

- Lwong héa dwoc céc chi tiéu va méi quan hé gitra cac nhan tb.

- Bao céo két qua nghién ctru phai rd rang, gon va chinh xac, gébm cac ndi dung sau:
+ Tom tat bao céo;

+ Phuwong phap ap dung trong thu thap va phan tich;

+ Két qua nghién clru;

+ Két luan va dé xuét giai phap.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1. Ky nang

- Thu thap théng tin va phan tich théng tin.

- S dung thanh thao may vi tinh va cac phan mém kinh té &ng dung.

- Str dung Internet thanh thao.

- K§ nang dat cau hai.

- K§ nang giao tiép.

- K§ néng thiét ké dwoc phiéu dang ky, bang tham do y kién khach hang.
- Banh gia.

2. Kién thirc

- N&m rd kién thirc vé thi trwng, nghién ctru thi trwdng.

- Hiéu va ndm duoc cac phwong phap nghién clru thi trwéng: quan sat, thue nghiém va didu tra.
- Nam dwoc phwong phap thiét ké phiéu dang ky, bang thdm do khach hang.
- Hiéu biét v& nhu cau cla khach hang.

- Hiéu ndi dung va tac dung cla cac phiéu dang ky.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Phiéu dang ky.

- Théng tin lwu trir v& khach hang.

- Théng tin co’ ban vé khach.

- Bang tham do y kién khach hang.

- M4u phiéu dang ky clia cac Khu Resort.

- C4c bang biéu téng hop vé khach.

- M&u bang hoi.

- M&u diéu tra.

- M&u phan tich.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Céach thirc danh gia




- Ky nang thu thap va phan tich thong tin.

- Kiém tra cac théng tin thu thap dwoc, kiém tra
viéc ma hda cac cau tra 1oi, kiém tra viéc nhap dir
liéu vao may tinh @& tranh sai sét khi xt ly va phan
tich sé liéu.

- K§ n&ng thiét ké phiéu dang ky, bang tham do,
cau hai.

- N&i dung ctia bang hai.

- Hinh thirc va quy trinh thiét ké bang héi.

- Vi tri dé bang hai.

- D6 chinh xac vé cac thong tin trong bang hai.

- St dung tlr nglr don gian, dé hiéu sat thuc té,
cach dung tir trong sang, ré rang. Tranh cac cau
héi dai, nén xody vao chl dé can thiét.

- Ky nang danh gia.

- Theo ddi quy trinh va két qua lam viéc dé doi
chiéu v&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

- Ky nang bao cao.

- Theo ddi quy trinh va két qua cong viéc thuc té
va doi chiéu véi quy dinh trong quy trinh hwédng

dan va phiéu danh gia quy trinh hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: LAP KE HOACH MARKETING
MA SO CONG VIEC: H2
1. MO TA CONG VIEC

Tom tat cac hoat dong, trinh bay tinh hinh hién tai cta khu Resor}, phan tich cac co hoi va mbi
de doa, xac dinh dwoc cac muc tiéu Marketing, x8y dwng chién lwoc Marketing va dwa ra
chwong trinh hanh déng, dw kién mdc 16 14i.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Tém tét hoat dong

Trinh bay khai quat, ngén gon muc tiéu va kién nghi ké hoach dé ndm dwoc van dé néi troi.
2. Banh gia tinh hinh Marketing hién tai

- Tinh hinh thi trwéng: nhirvng di liéu vé thi trweéng muc tiéu: quy mé, mure tang trudng, nhu cau,
nhan thrc va khuynh hwéng ctia khach du lich, dbi thd canh tranh.

- Tinh hinh san pham: mac ban, gia.

- Tinh hinh canh tranh: di¥ liéu cta cac di tha canh tranh vé quy mo, muc tiéu, thi phan, chét
lwong san pham, nhirtng dac trwng khac dé hiéu vé dw dinh va hanh vi clia khach du lich.

- Tinh hinh phan phéi: quy mé va tdm quan trong ctia méi kénh phan phéi.

- Tinh hinh méi trwéng vi md: mé ta khuynh hwéng cla méi trudng vi mé, dan sé, kinh té, cong
nghé, chinh tri, phap luat, van hda xa héi).

3. Phan tich diém manh, diém yéu, co héi, thach thirc

- Phan tich cac co hoi va cac thach thirc chl yéu clia san phdm khu Resort.

- Phan tich rd nhirng diém manh va nhirng diém yéu cla khu Resort so vé&i ddi tht canh tranh.
- St dung két qua phan tich dé xac dinh muc tiéu.

4. Xac dinh cac muc tiéu




- X&c dinh cac chi tiéu ma ké hoach mudn dat dwoc nhw muc tiéu tai chinh (ty 1& hoa vén dau tw,
lgi nhuan).

- Cac muc tiéu Marketing nhw: mrc ban, thi phan, kénh phan phéi.
5. Xay dwng chién lwoc Marketing

- Trinh bay nhitng hwéng Marketing téng quat sé s& dung dé dat duwoc nhixng muc tiéu clia ké
hoach. Tw twéng chién Ivgc Marketing gom:

+ Lwa chon thj tredng muc tiéu;
+ Dinh vi san pham;

+ Gig;

+ Kénh phan phéi;

+ Hinh th&rc quang céo;

+ Khuyén mai;

+ Nghién ctru va phat trién.

- Chi r6 mrc chi phi c&n thiét dé trién khai toan bo chién lvoc Marketing sao cho kha nang sinh
lai cao nhat.

6. Xay dwng chwong trinh hanh déng

Dé bién chién Iwvgc Marketing thanh hién thuc trén co sé tra 161 cac cau héi:

- Nhirng cong viéc gi sé€ phai lam?;

- Khi nao lam?;

- Ai sé lam?;

- Chi phi bao nhiéu?.

7. Lap dw toan ngan sach

- Dw tinh dwgc ngan sach hoat dong va cac khoan chi phi khac.

- Dy tinh mc 16 13i.

8. Danh gia va kiém soat

d?gr)h gia va kiém soat Marketing ddm béo chwong trinh Marketing hwéng dén nhirng muc tiéu
adera.

- Cac muc tiéu va kinh phi dwoc phan bd theo thang, theo quy nén tién dd kiém tra cling tién
hanh theo khodng th&i gian nay.

- Kiém soét ké& hoach hang nam:

Kiém soat viéc thwc hién ké hoach: phan tich mirc ban, thi phan, chi phi Marketing, tai chinh,
tham do sw thod man cla khach du lich.

- Kiém soat kha nang sinh loi: danh gia kha nang sinh lgi cla cac san pham, c&c thi trwdng, cac
nhom khach, kénh phan phai.

- Kiém soat hiéu qua: phan tich hiéu qua clia hoat dong quang cdo, khuyén mai, phan phdi, lvc
lwong ban hang dé diéu chinh kip thoi.

- Kiém soat chién lvoc: xem xét lai cac hudng chién lwgc trén thi truong, kiém tra chién lvoc dé
dam bao nhirng muc tiéu, chién lwgc va nhirtng hé thong hoat dong cia Marketing thich rng v&i
moi tredng.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU



1. Ky nang

- K§ néng viét bao cao tdng hop.

- K§ néng lap ké hoach Marketing.
2. Kién thire

- Nadm dwoc cac kién thirc vé kinh té& vi mo, vi mé.

- Kién thirc vé tai chinh, thj trwdng, Marketing, ké toan va thdng ké.

- Kién thtrc vé quan tri chién lwoc.

- Nam dworc cac kién thirc vé kinh té, xa hdi, chinh tri, van héa va phap luat.

- N&m dwoc kién thirc phan tich hoat déng kinh doanh.

IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- May vi tinh.

- St dung cac dir liéu so cép, thir cap.

- Van phong pham.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang lap ké hoach Marketing.

- N6i dung ctia bang ké hoach Marketing.

- Hinh thire va quy trinh 1ap ké hoach Marketing.

- D6 chinh x&c vé céc théng tin trong bang ké
hoach Marketing.

- So sanh v&i quy tr‘lnh,chuén dé xac dinh dd chinh
xac clia quy trinh [ap ké hoach Marketing.

- Sy thanh thao trong thwc hién cac bwéc clia quy
trinh.

- Ky nang giam sat.

- Theo ddi quy trinh va két qua lam viéc dé doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

- Ky nang danh gia.

- Theo ddi quy trinh va két qua lam viéc de doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

- Ky nang béo céo.

- C6 muc dich va két cau rd rang.

- Théng tin trong ban bao cdo phai day du, trung
thwc va khach quan.

- Hanh van, ngdén ngi trong van ban phai trinh bay
chinh xac va mach lac.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PHAN POAN THI TRUONG VA LUA CHON THI TRUONG MUC TIEU

MA SO CONG VIEC: H3
I. MO TA CONG VIEC




Nhan ré nhu ciu cua khéqh hang trong tg’ng phan doan thj trwvdng nhém‘lu!a chon thj trwdng muc
tiéu giup doanh nghiép trién khai mot hon hgp Marketing thich (rng nham thod man nhirng nhu
cau cua du khach.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Phan doan thij tredng

- Chia thi trwérng thanh nhiing phan khac biét bang nhiing tiéu thire thich hop.
- X&c dinh nhi*ng d&c tinh va yéu cau riéng trong méi phan doan thj trwong.
2. Yéu cau cuia phan doan thi trworng

Phan doan thi trwdng phai dat cac yéu cau sau:

- Po lwdng dugrc;

- Tiép can duoc;

- Tinh hép dan;

- Tinh kha thi.

3. Xac dinh thj trw&ng muc tiéu

- Panh gia mrc dd hap dan cla cac phan doan thj truéng:

+ Quy md va murc tang trwwdng clia phan doan thi trwdng;

+ MUrc d6 hap dan vé co céu ctia phan doan thi trwong;

+Danh gia mrc d6 phi hop véi muc tiéu va ngudn luc ctia khu Resort.

- Lwa chon thi trwed'ng muc tiéu:

+ Tap trung vao mét phan doan thj tredng;

+ Chuyén mén héa thij trvong;

+ Pa dang héa san pham.

4. Thwe hién Marketing chuyén biét

- Xé&c dinh doan thj trwéng cu thé ma ban muébn tham nhap.

- Can dap ng nhu cau cha doan thj trwéng dé.

- Can tap trung céac né lwc Marketing dén thi trieong do.

5. Thyc hién dinh vi thj trwong

- Tao s&n pham dac trwng, khac biét véi dbi tha canh tranh.

- Tao diém khac biét vé nhan sw ctia khu Resort (chat lwong phuc vu, huén luyén tét v.v...).
- Tao diém khac biét vé hinh anh.

- Can st dung hiéu qua chién lwoc dinh vi thi truong.

- Thiét lap viéc danh gia khu Resort trdc khi lap va trién khai ké hoach marketing.
- Tuyén truyén vi tri ciia Khu Resort.

6. Dinh vj thj trwdng hiéu qua

- Xé&c dinh nhirng thi trwérng cu thé nao dang sén sang.

- Biét dwoc nhivng thj trwdng tiém nang d6 mong doi diéu gi?.

- Can nhirng phwong phap marketing mix nao dé tham nhap thj trworng dé.



- Nam nhirng diém manh va yéu cta déi thi canh tranh nhdm dén nhiing doan thj trvong muc
tiéu giong khu Resort ban?.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Thwe hién dwoc viéc phan nhém khach theo phwong phap phan té théng ké.
2. Kién thire

- N&m rd kién thirc vé thj trwong, dinh vi thi trwéng, phan doan thi tréng va thi trudng muc tiéu.
- N&m duoc c4c tiéu thire va phwong phap phan doan thi trudng.

- Nadm dwoc kién thirc vé nhu cau clia khach du lich.

- Nam dwoc cac mire do dinh vi.

- Nam dwoc cac buéc clia qua trinh dinh vi

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- S dung s6 liéu thir cép, so cép.

- May vi tinh.

- Ban db.

- Internet.

- San pham dac trung.

- Str dung bang thdm do y kién khach hang.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Phan chia nhom khach theo phwong phap phan | - Theo vi tri dia ly, muc dich chuyén di, thoi gian nghién
t6 thdng ké. clru, muc tiéu nghién ctru.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: THIET KE SAN PHAM
MA SO CONG VIEC: H4
1. MO TA CONG VIEC

Xac dinh dwoc sadn phadm trong kinh doanh khu Resort, xac dinh dwoc nhitng loi ich ma san
phdm cltia khu Resort mang lai cho khach, thyc hién cac néi dung chinh ctia chinh sach san
pham.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN
1. Xac dinh san pham cta khu Resort

- S&n phdm clia khu Resort chd yéu la nhitng hang hoa & dang vé hinh dwoc goi la sy trai
nghiém.

- Xac dinh va mo ta cac loai phong cta khu Resort:
+ S6 lwong phong ngu; cac loai phong;
+ Dich vu Nha hang/ quay bar;

+ Dich vu hdi thdo, hdi nghi;




+ Dich vu bd sung;
+ V...
- Danh muc va c4u tric san phadm phai phu hop véi thi tredng muc tiéu.

- Bua ra nhiéu loai hinh dich vu: v trd, &n udng, vui choi gidi tri v.v...voi nhiéu loai san pham dé
dap ng nhu cau cho khach, khach du lich.

2. Banh gia san phadm cla khu Resort

- Danh gia tai san va trang thiét bi clia khu Resort co gi khac biét so voi san pham clia dbi thi
canh tranh (vi tri; vé bé ngoai; &m thuc; cac dich vu v.v...).

- Banh gia wu thé ban hang doc dao cla khu Resort so véi déi tha canh tranh (k§ ndng nghé).
3. Hoan thién va nang cao chét lwong san phdm

- Hoan thién vé cu trac cia san pham.

- Nang cao tinh an toan, d bén, kha néng chéng 4m, vé sinh va sw thoai mai.
- Thay déi kiéu dang, mau s&c va mui vi cla san pham.

4. Phat trién san phém ma&i cho tirng thi tredng muc tiéu tao ra sy khac biét.
- Hoan thién san pham hién cé.

- Tim ra nhirng y twéng maoi.

- Chon loc va danh gia y twéng mai.

- Phat trién sdn phdm méi va thir nghiém san phdm mai.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Phan tich thj trwdng.

- Phan tich kinh té.

2. Kién thire

- Nam dwoc kién thirc vé cac loai hinh san phdm khu Resort.

- N&m céc dé&c trung clia s&n phadm khu Resort.

- N&m dwoc kién thire vé chét lwong dich vu.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Tap gép.

- bia CD.

- Cac loai thé.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Phan tich thi truong. - Banh gia nhu cau vé san pham thiét ké

tw vao san pham méi.

- Phai tra 161 dwoc cau hdi c6 nén quyét dinh dau

- Phan tich kinh té. - U6c lwong dwoc chi phi cho viéc phat trién san

pham va so sanh doanh thu wéc lwong.




TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: DINH GIA SAN PHAM
MA SO CONG VIEC: H5
1. MO TA CONG VIEC

Thiét 1ap cac phwong phap hay chién lwvgc téng quat dung dé an dinh cac murc gia riéng cho san
pham va dich vu ctia khu Resort.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh tdm quan trong cua viéc dinh gia

- Nhan thire dwoc gia la yéu tb co ban trong marketing hén hop mang lai doanh thu.
- Nhan thire dwoc gia c6 anh hwéng I6n dén doanh sé va loi nhuan cia khu Resort.
- Gia c6 tac dong manh mé dén chi tiéu.

- Xac dinh san pham va dich vu ctia khu Resort: phong ngu, dich vu gidt 13, van chuyén, db &n va
do uong.

2. Xac dinh muc tiéu chién lwoc dinh gia san phém

- Téi da hoa doanh thu.

- T6i da hoa loi nhuan:

+ T6i da hoa lgi nhuan;

+ Nang cao hé sé hiéu qua trén vén dau tu.

- Gitr 6n dinh thj trwong:

+ Chép nhan gia canh tranh;

+ Thwc hién canh tranh khéng dwa trén gia ca.

- Nhirng muc tiéu khac:

+ Dan dau vé chat lwong san pham;

+ Ngan ngtra dbi tha tham gia vao thi truong.

3. Xay dwng chién lwoc dinh gia cho san pham va dich vu ctia Khu Resort

- Phéi hop véi cac bo phan khac cia khu Resort;

- Str dung di liéu vé chi phi tir ngudn tai liéu lwu trr, chirng tir, chi phi, chu ky tién mat.
- Quay vong dau tv va dv toan loi nhuan.

- Binh gia sao cho co6 tinh canh tranh cao.

4. Xay dwng chién lwoc dinh gia tdng thé ctia khu Resort

- N&m dwoc gia tri sdn phdm ma khach cé dwoc so véi san phdm cla dbi tha canh tranh:
+ Gia c3;

+ Sa&n pham va gia ca canh tranh;

+ Sa&n pham phu va gia c3;

+ Lwa chon khac néu khach khéng mua san pham hay dich vu nao?.

- Xac dinh nhirng loi ich clia s&n pham trong viéc dinh gia ma khoéng lam tang thém chi phi:
+ Tién nghi gi;

+ Cac dich vu.



- Xac dinh hinh thirc thanh toan nao dwoc chép nhan:

+ Thé tin dung, ngoai té;

+ Thé du lich, thé ATM.

E)Xéc dinh nhirtng hinh thirc khuyén mai, gidm gia, ha gia hay cac hinh thirc khuyén khich déc
iét :

+ Gidi han vé thoi gian ;

+ Mtrc gia dac biét ;

+ Doan thj trvdng dac biét.

- Xé&c dinh sb lwgng nhu thé nao cé thé gidm gia néu co :

+ Gia cho doan/ nhém khach;

+ Gia dbi tac.

- Nhirng loai chi phi ndo thay déi nhanh chéng.

- Mtrc gia va ndi dung cla tap thong tin c6 thé dwoc didu chinh ma khoéng can cé thong bao
trwée.

- Gia danh cho cong ty diéu hanh tour: gia cudi tudn; gia ap dung theo teng mua trong nam; mua
cao diém; mua thap diém; mua goi vy; gid cu thé theo tirng giai doan it nhat trwéc hai nam; quan
ly loi nhuan; kiém tra mde gia hai lan moét nam.

5. Xac dinh chién lwoc dinh gia

- Gia ca cb dinh.

- Cung loai dich vu nhuwng c6 nhiéu loai gia khac nhau danh cho tirng déi twong khach hang.
- Chién lwoc dinh gia dwa trén tac dong cla khdi lwong san pham dwoc tao ra tir gia ca.

- Chi phi s&n xuét cong v&i mae lgi nhuan & muc hop ly.

- Chién lwgc nay sé mang lai két qua vé gia ca hoac la thap hodc ngang bang, hoac cao hon gia
clia cac doi thu canh tranh.

- Nhirng yéu t6 nhw: tw phuc vu thwdng c6 gia ré hon.

- Danh tiéng c6 thé dady murc gia cao hon clia cung loai dich vu hay san pham.
6. Chién luvgc dinh gia truyén thdng

- Phwong phap ¢ dinh: hang héa dwoc chao véi cung mét loai gia.

- Cac muc gia khac nhau: hé,ng héa va dich vu dwoc phan loai thanh nhirtng hang muc c6é nhiéu
murc gia khac nhau tir thap dén cao.

- Chién lvoc cu thé:

Trong chién Iugc dinh gia san pham va dich vu clia khu Resort, ching ta c6 thé can nhac mét s6
yéu to lién quan dén nhu cau, chi phi va nhirng yéu t6 canh tranh khac:

+ Yéu t6 lién quan dén nhu cau: chién lwvoc dinh gia dwoc cdn clr trén tac dong cla khdi lwong
duwoc tao ra tlr gia ca;

+ Yéu t6 lién quan dén chi phi: chi phi sén xuét cong thém loi nhuan & muc hop ly;

+ Yéu t6 canh tranh: chién Ivgc nay sé mang lai két qua vé gia ca hoac thap, ngang bang hoac
cao hon gia chao cua cac déi thu canh tranh.

7. Binh gia linh hoat



Phuong thire nay dwoc ap dung cu thé véi truong hop khu Resort cung cép san phdm hay dich
vu theo kiéu mac ca chlr khéng phai la dau gia thau hay gia co ban.

8. Quan ly lgi nhuan

- M6 hinh dat gitr chd v&i nhirng doan thj tredng khac nhau.

- Nhirng phong da ban?

- Tac dong cla viéc thay déi gia.

- Phat trién nhu cau trong mua thap diém.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Tinh toan.

- Phan tich thdng ké.
- K§ nang phéi hop.

2. Kién thirc

- N&m phwong phap téng quat dwoc dung dé dinh gia riéng cho san pham va dich vu ctia khu

Resort.

- N&m dwoc kién vé quan tri tai chinh, phan tich hoat déng kinh doanh.

- N&m dwoc phwong phép chién lwoc dinh gia truyén thdng, chién luvoc dinh gia linh hoat.

- N&m dworc cach xac dinh phwong phép tinh gia cé dinh; cac murc gia khac nhau.

- N&m dwoc kién thirc vé san phdm va déc trung ctia sdn phdm khu Resort.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Van phong pham.
- May vi tinh.

- D@ lieu tht cép.

- Bang gia cla céac khu Resort ddng hang khac nhau.

- Cac md hinh dat git chd.

- Hé thdng may tinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cla k¥ nang tinh toan.

- Kiém tra mirc d6 chinh xac trong tinh toan gia
thanh, gia ban va khoan phi khac cta khu Resort
cho cac trung gian.

- Ky n&ng phéi hop.

- Quan sat va kiém tra viéc phdi hop véi bé phan
tai chinh dé& kiém tra cac khoan phi cham két
chuyén.

- Phéi hop véi bd phan tai chinh dé xac dinh
phwong thirc thanh toan sau khi két thic hop déng
V@i cac trung gian.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC




TEN CONG VIEC: THIET LAP KENH PHAN PHOI SAN PHAM
MA SO CONG VIEC: H6
1. MO TA CONG VIEC

Xac dinh nhiém vu, phwong thirc dai dién cta cac déi tac hay cac cong ty hodc ca nhan ngoai
Khu Resort, nhitng ngudi c6 thé dai dién va ban dich vu clia Khu Resort cho cac khach hang
moi.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. X4c dinh nhiém vu ctia cac kénh phan phdi hodc dai dién

- Cung cép théng tin, bang gia, ban tin va dia chi lién hé cho cac kénh phan phéi ctia khu Resort.
- Bén khu Resort mdi ndm it nhat mot 1an.

- Gitr mbi lién hé thwéng xuyén.

2. Thyc hién Marketing truc tiép

- M&i phong nén cé tap théng tin maéi va bang gia cap nhat.

- Lap danh sach khach ma khu Resort sé gbvi thw (gri thw cho cac vi khach tré lai khu Resort va
nhirng cong ty g&¥i khach dén khu Resort v&i khoi lwgng Ion).

- GWri cho khach hang nhirng tap théng tin mai va thw moi théng qua bwu dién.

- Nhirng vi khach da tieng & tai Khu Resort: moi ho cam theo 03 hay 04 tap théng tin va bang gia
cac san pham va dich vu ctia Khu Resort khi ra vé.

3. V&i van phong du lich
- Viét thu it nhat 01 thang/lan dé yéu ciu ho kiém ké tap théng tin va bang gia.

- Yéu cau cung cap thong tin lién quan dén chién dich cong tac marketing, xuc tién thwong mai,
trién I1&m thwong mai va Fam trip.

4. V¢&i dai dién khu Resort

- Nhan vién dai dién phai luén cham soc van phong, bd sung day da s6 lvgng ban tin va bang gia
cung cap cho ban théng tin lién quan dén nhu cau va kha nang Iwu trd ctia khach.

- Nhan vién dai dién phai dén thd&m khu Resort ban it nhat 02 1&n m6t nam va phai cé da sb
lweng tap thong tin va bang gia ctia khu Resort.

- Nguoi quan Iy khu Resort phai lién hé vai dai dién khu Resort hang tuan dé biét tinh hinh vé
kha nang thué phong yé nhrng chién lwvgc marketing dac biét. Nhan vién dai dién la nguwoi dau
tién ban phai lién hé néu chién lvgc marketing cé sy thay dbi.

- Cung cép dia diém va van phong trung bay thich hop dé cung cap thong tin cho khach tiém
nang, cac dai ly I* hanh. D6 la noi thu tién dat coc va tién tra trwéc cho chuyén du lich cta khach
du lich.

5. V&i céac dai ly Itk hanh ban Ié

- Phai gtri thong tin va bang gia cho cac dai ly It hanh.

- Xay dwng co ché tién hoa hong .

- Luén béo truwdc cho cac dai ly Itk hanh nhivng chién dich d&c biét va ngay khoa sb.
- C4c g6i dich vu cé thé &p dung cho nhirng thoi diém cu thé trong nam.

- Théng bao ngay két thuc (khi khu Resort d& ban hét san phadm va dich vu).

6. V6i cac hang diéu hanh tour ban buén

- Xac dinh cac dich vu tron géi duwgrc cong bd két hop v&i dich vu hang khéng.



- Nhirng goi dich vu kiéu nay dwoc cac hang diéu hanh tour ban buén dwa dén khach hang thong
gua cac nhan vién dai ly I&r hanh ban |é va cac quay diéu hanh tour tai san bay.

- Nhirng géi dich vu kidu nay cé thé dao dong trong khodng 20-40% gia phong khu Resort.
- Kiém tra nhi*ng chi tiét nao c6 thé bao gdm va nhirng chi tiét nao khéng bao gém.
- 86 lwong budng du trir.

- Ca nhan vién dai ly I hanh ban 1& 1&n nhan vién ban vé cta hang hang khéng déu rat quen
thudc v@&i cac hinh thirc nay va tré thanh chuyén gia.

- Chuyén gia d&t trwdc thu xép chd moét cach hiéu qua hon va nhanh hon nén phuc vu khach tét
hon.

7. Cac kénh khéc

- Online; Hé théng phan phéi toan cau.

- Hang khéng; Nguw&i dia phuwong.

- Mice; hé théng dat trudc bang computer (CRS); dat qua mang internet.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1. Ky nang

- Thu thap théng tin tir nhiéu ngudn khac nhau.

- Cung cép théng tin vé dich vu khu Resort.

- K§ nang giao tiép.

- Ky nang ban hang.

- K§ nang soan thao van ban.

2. Kién thirc

- Nam dwoc kién thirc vé sadn pham va dich vu, biét rd san phadm du lich cta Viét Nam.
- N&m céc kién thirc vé gia ca.

- Nam kié,n thire téng‘quan vé du lich (d&c tinh clia san pham, diém du lich, khu du lich, hinh thirc
van chuyén va nhu cau).

- N&m dwoc phwong phép xac dinh gia.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Sach, bao, tap chi.

- Truyén hinh.

- Internet.

- Tai liéu ctia doanh nghiép.

- S6 ghi chép.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- K§ nang thu thap thong tin. - Kiém tra cac théng tin thu thap dwoc dé tranh sai

s6t khi dat vi tri va thiét 1ap cac kénh phan phéi.




- K§ néng giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai d6 tiép nhan yéu cau
cla khach hang khi theo dung tiéu chuan va chinh
sach cla khu Resort.

- Kiém tra cp do st dung va mdc do dat hiéu qua
vé cac hanh déng I&i n6i, &m lwgng, toc d6, nglr
diéu, ctr chi hinh thé....

- Ky nang ban hang.

- Theo déi két qua hoat déng ban hang.

- K§ nang soan thao van ban.

- Giam sat hinh thirc soan thao thw dién te, thw tay
phai dung chuan véi quy dinh cia khu Resort dua

ra.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA TO CHU’C THUC HIEN HINH THU'C XUC TIEN QUANG BA
MA SO CONG VIEC: H7
I. MO TA CONG VIEC
Céng viéc nay bao gobm:
- Xac dinh muc tiéu, nhiém vu, phwong thirc xuc tién, quang cao san pham cla khu Resort;
- Xac dinh chi phi quang céo;

- Tién hanh quang céo théng qua: hdi chg, théng tin dai ching, quan hé gian tiép va truc tiép,
qua mang Internet,...;

- X ly “tai nan quang cao”;

- G6p phan dinh hwéng xay dwng san pham cla khu Resort.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xdc dinh nhiém vu cla xuc tién

- Moi céc hang I hanh dén khu vuc va khu Resort clia ban dé tim hiéu va lam quen véi san
pham, dich vu va cac hoat dong tai khu Resort.

- Goi dién truc tiép dén cac hang It hanh 1a don vi xdc tién hodc ban san phdm cho khu Resort.

- Ludn c6 nhirng bai viét vé khu Resort v&i nhirng thong tin cap nhat can thiét, nhitng hinh anh
ma&i nhat cung cap cho cac hang I hanh, bdo chi va nhirng quan chirc dén khu Resort.

- Thye hién nhirng chuyén di xtc tién (gap g& céac héng I hanh va ban bac vé nhirng loi ich kinh
doanh chung glua cac bén, thong thwdng cac chuyén di xtc tién thwong dwoc thwe hién cung
v@i co quan quan ly du lich).

- Tim hiéu thyc dia.

- Danh nhiéu thdi gian doén tiép cac hang Itr hanh dén khu Resort.
- Cho xem phong.

- Cung cép théng tin, gia, cac tranh anh lam quéng céo.

- Trao ddi danh thiép.

- Moi nghi tai khu Resort mién phi. Néu xac dinh dwoc la khach hang tiém nang, cé thé mién phi
cho khach khi sfyﬁdung nhirng dich vu khac: am thyc, massage dé ho trai nghiém va tlr do sé
quang cao san pham cho khu Resort.

- Thyc hién cac hoat dong theo sau chuyén thdm théng qua viéc trao dbi email, dién thoai va
luén cap nhat cho ho tinh hinh vé khu Resort ctia minh.




2. Xac dinh muc dich cla xuc tién
- Théng bao sy cé mét clia sdn phdm ctia khu Resort trén thj truwong.
- Khuyén khich khach hang mua san phdm, thic d&y mua nhanh hon va nhiéu hon.

- So sanh cho khach hang thdy dwoc san phadm cuia khu Resort khac véi sédn phdm cla cac déi
thd canh tranh khac.

- Thuyét phuc khach hang mua san pham.

3. Céac hoat déng xuc tién mién phi

- Lwu trd mién phi.

- Bra t6i mién phi.

- Vé &n tbi quay s6 cé thuwédng.

- Ky nghi cudi tuadn cho 02 khach ho&c cho ca gia dinh.

- Bira trwa hay bira tdi cho cac nhém khach.

- Ludn dwa ra théng cao bao chi.

4. Ban hang truc tiép

- Goi dién thoai.

- Dén thadm tryc tiép khach hang.

- Tham nhirng vi khach quan trong.

- Tham gia cac hdi chg thwong mai.

- Nhan vién cla Resort cling chinh la nhirng ngw®i ban hang.
- Khach hang hai long.

- Nhan xét ctia khach c6 thé gay &nh huéng tich cwc véi khu Resort.
5. Xac dinh muc tiéu clia quang cao

- Huwéng dén nhu cau:

+ Xay dwng nhan thirc cla thj trrdng muc tiéu vé& nhan hiéu;
+ Tao sw than thién cho khach vé khu Resort;

+ Xay dwng sy trung thanh v&i hinh anh cda khu Resort;
+ Duy tri sw trung thanh v&i nhan hiéu;

+ Duy tri sw nhan biét v& hinh anh nhan hiéu.

- Hwéng dén hinh anh:

+ Phat trién va duy tri hinh anh tét dep ctia khu Resort;
+ Tao nhu cau lya chon;

+ Xay dwng va phat trién danh tiéng cho thwong hiéu;

+ Quang ba cho thwong hiéu.

6. Lap ngéan sach cho quang céao

7. Xac dinh cac phuwong tién quang cao

- Truyén miéng.

- GUi thw trye tiép.



- Internet.

- Ban tin.

- H6i chg thwong mai.

- Bao, tap chi.

- Tivi, radio.

8. Hop tac v&i cac co quan du lich (trong nwéc hay trong khu vire)

- Cung cép anh va théng tin.

- Nhi¥rng bai bao dwa théng tin vé khu Resort trén cac tap chi khac.

9. Quang c&o qua hinh thirc truyén miéng

10. Xac dinh bién phap dé dat hiéu qua tir hinh thirc quang céo truyén miéng

- M&i khach ghi lai cac nhan xét hay nhirng trdi nghiém ctia ho trong thoi gian Iwu tri vao sé
vang cla khu Resort.

- Dwa vao cac két qua clha cac mbi quan hé mat thiét gan giii gitra khach va ban quan ly khu
Resort.

- GWri thw chao mwrng truc tiép dén véi khach.
- Dé tén va chir ky cla giam déc khu Resort.

- Chao gia giam cho khach di kem, lwu trd thém ngay hoac dwa ra gia wu dai cho khach da tirng
dén khu Resort.

- Gap go riénxg trng ;/i khach, théng qua trd chuyén tim hiéu xem khach c6 nhitng quan tam gi
ma ban c6 thé giup dé lam hai Idng khach.

- Can nhéc viéc tdng qua cho khach Iic vé kém theo danh thiép .

- Chao tam biét tirng vi khéach.

11. GWri thw truc tiép

- Trinh bay rd rang va in nhiéu mau.

- Cung cép nhirng théng tin cé that vé san pham.

12. Thiét ké tap thong tin

- Buoec trinh in n va trinh bay dep.

- Cung cép cac thong tin c6 that vé san pham.

- Néu nhi*rng nét dac trwng ctia khu Resort.

- Tén thanh phd/viing/québc gia phai d&t phia trén hodc géc trén bén phai ctia tap thong tin.

- Tén cta khu Resort d&t & phia trén chinh gitra v&i kiéu chi in, d& doc.

- Nhirng thong tin nhw tén dat nwédc va tén khu Resort nén in ca mét truwéc va sau tap thong tin.
- Tén khu Resort, dia chi, sé dién thoai, dia chi email phai luén dwoc in rd rang.

13. Bang gia

- Cung cép théng tin cho khach céac dich vu cta khac san va nhitng khoan tién khach phai tra.
DBam bao tinh riéng tw cho khach: ma so dat trwdce, thoi gian tré phong, dé dai tir sén bay den
khu Resort, van phong dai dién ctia khu Resort (néu co).

14. Thw dién t&

- Thuan tién, nhanh chéng va khongo tén kém chi phi.



- Hoi am nhanh.

- Thwéng xuyén kiém tra thw.

- Phai c6 tén day da cha nguwoi viét thw, tén ctia khu Resort, sb dién thoai, fax va dia chi email.
15. Quang cao thwong mai It hanh

Xac dinh hiéu qua quang cao trén tirng phwong tién va cac hinh thirc

- Danh séch, dia chi, sé dién thoai, s6 tay hwéng dan, trang web.

- C6 thé glvi thong tin cu thé vé khu Resort cho bién tap vién kém theo thw riéng m&i ho dén khu
Resort.

Déi v&i bao va tap chi

- Pang mau quang cdo kém anh trdng den vé khu Resort va mét sé hoat dong va céac dich vu.
['G&i thdng cao bao chi nhirng nét mai clia khu Resort, dich vu méi, nhirng thay déi trong quan
y.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang giao tiép, giao tiép ngoai ngr.

- K§ nang phéi hop.

- K§ n&ng truyén dat théng tin dén bét ky thi trwéng ndo mét cach hiéu qua.

- K§ néng lap k& hoach ngan séach.

- K§ nang kiém tra, danh gia ké hoach ngan sach dé dam bao d6 |a ké hoach t6t nhat.
- Ky nang dam phan.

2. Kién thirc

- N&m dworc céc kién thirc vé Marketing, tai chinh.

- N&m dworc cac hinh thire dwge sir dung chd yéu trong quéng céo trong khu Resort.
- N&m dworc céc kién thire vé 18 tan ngoai giao.

- Nam dwoc san pham cla khu Resort.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- MAu lap ngan sach quang céo.

- Céac dia CD quang cao.

- Tap gép.

- To roi.

- Tap thong tin.

- Tap chi c6 quang céo vé khu Resort.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Ky nang giao tiép théng qua cac loai ngén ngi | - Theo d&i cau chir, hanh dong va ky nang viét dé
ndi, ngdn nglr viét va ngébn ngl bieu cam. danh gia cac ky nang giao tiép.




- K§ ndng phéi hop.

- Quan sat va kiém tra viéc phoi hop voi cac trung
gian dé thwc hién tot viéc phan phdi san pham.

- K§ néng lap ké hoach ngan séach.

- N6i dung cia bang ké& hoach ngan sach
Marketing.

- Hinh thtrc va quy trinh 1ap ké hoach ngan sach
Marketing.

- Do chinh xac vé cac théng tin trong bang ké
hoach ngan sach Marketing.

- Sy thanh thao trong thyc hién cac bwéc clia quy
trinh.

- K§ nang kiém tra, danh gia.

- Giam sat quy trinh va két qua lam viéc de doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

- Ky nang dam phan.

- Bbi chiéu hiéu qua cong viéc
- Céc thong tin phan héi ctia cac dbi tac va trung
gian.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: THIET LAP TRANG THONG TIN DAT BUONG QUA MANG TRUC TUYEN

MA SO CONG VIEC: H8
I. MO TA CONG VIEC

Lép mang khong kho, 'nhu’ng dé duy tri mang la céng viéc khé khan, phirc tap vi lién quan dén
nhiéu bé phan cung cap thdng tin cap nhat la chinh xac.

D&t bubng qua mang gébm céac cong Viéc:

- Chuan héa céc hoat dong vé dat budng cta khu Resort;

- Xay dwng quy trinh cap nhat béo céo vé tinh trang buéng;

- Xay dwng trang web dat budng;

- T6 chirc cap nhat thong tin budng chinh xac dé dwa lén mang;

- Giai quyét thanh toan dién to;
- Giai quyét dat budbng qua mang.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Muc tiéu cta viéc thiét l1ap trang thong tin dat phong qua mang truc tuyén

- Moi ngu®i st dung Internet déu c6 thé tim thay khu Resort.

- Khu Resort can phai c6 trang website va dia chi email dé lién lac.

- Tao ra trang website thu hut.

2. Yéu cau can thiét khi thiét |ap trang théng tin dat phong qua mang truc tuyén

- Phai dang ky t&n mién, ban c6 thé ngh dén mét tén mién phu hop roi vao www.pavietnam.net
dé kiém tra tén mién nay con hay khong? Néu tén mién van con ban c6 thé dén thang cac cong

ty d&ng ky tén mién dé mua.

- Tén trang website nén ngén gon, don gian va cé tén mién quéc gia.

- Tim nha cung cap phan mém dat phong qua mang cé chirc nang thanh toan trwc tuyén.




3. Xac lap san phdm dworc trwng bay Ién website
- Noi dung dwa 1&n trang web phai phong phu va cé lién quan dén khu Resort.
- N6i dung trang web phai luén dwoc cap nhat nhirng thong tin mai, gia maoi.

- Website thuc hién viéc quang ba & nhtrng noi cé khach hé,ng tiém nang cla khu Reort, viéc
quang ba nay rat quan trong vi giai doan dau sé khong ai biét website cia khu Resort vira hién
dién trén internet. Khi c6 cac don hang ban thuc hién kiém tra don hang da dwoc thanh toan.

- C4c trang website c6 thé cung c&p cong cu hiéu qua hon ma khéng tén chi phi.
. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky nang truy cap Internet.

- Ky nang trinh bay trang website.

- K¥ nang giao tiép.

- Ky nang dam phan.

- K§ nang phéi hop.

2. Kién thirc

- N&m dwoc phwong phap thiét ké website.

- N3m kién thtrc vé tin hoc.

- N&m kién thirc ngoai ngl¥ chuyén nganh.

- N&m kién thire vé hoi hoa.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May vi tinh.

- To roi.

- Tap gép.

- Ban tin.

- Hinh &nh 4n pham khac.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia
- Ky néng giao tiép. - Quan sat va danh gia thai d6 tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuan va chinh sach cua khu
Resort.

- Kiém tra cap do st dung va mirc d6 dat hiéu qua vé
cac hanh dong l&i ndi, am lwong, toc do, nglr diéu, ctr
chihinh thé....

- Ky ndng dam phan. - Bbi chiéu hiéu qua cong viéc.

- C4c théng tin phan hdi ctia cac déi tac.

- Ky n&ng phéi hop. - Quan sat va kiém tra viéc phdi hop v&i bo phan
tai c[n’nh de kiém,tra’ cac khoan phi cham két
chuyén cho viéc thiét ke trang web site.

- Phéi hop véi bd phan IT dé xay dwng trang Web




hoan chinh.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: THIET LAP QUAN HE CONG CHUNG
MA SO CONG VIEC: H9
I. MO TA CONG VIEC

Quan hé cdng chung (PR) c6 2 mat: néu quang cao dung san pham sé tao uy tin I&n cho Khu
Resort, néu sai sé€ phan tac dung; bdi vay can hiéu va chi dao théng nhét. Thiét lap quan hé quan
ching gdm céc cong viéc sau:

- Xac dinh diém manh, yéu cla san pham;
- Xéac dinh muc tiéu va giai phap;
- Xac dinh phwong thire tién hanh PR;

- Gilr virng sw trung thwe, dd chinh xac ctia thong tin dé tao niém tin va cdm tinh clia cong chiing
v&i khu Resort;

- Lwa chon va diéu chinh hinh thirc PR, st dung cdng cu hiéu qua;

- Danh gia qua diéu tra xa hdi hoc.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh muc tiéu ctia quan hé céng ching

- Pat dwoc nhirng vi tri va thoi diém tét trén cac phwong tién cho cac théng céo béo chi.

- Lam théng cdo bao chi (kich c6 t6i da la 01 khé gidy A4; thong tin bao gém s6 dién thoai lién
hé, dia chi email, nén co hinh anh; lap danh sach dé gtri bao va dia chi lién hé. Cap nhat danh
sach bao chi hai lan mét nam).

- Thu hut si quan tam cla cong chuing.

- Truyén théng nhirng b&o céo vé thanh quéa hoat dong cla khu Resort.

- Két hop hoat dong xa hoi v&i quang cao.

- Gilr virng tinh cam véi cong ching

- Xay dwng thién cam ctia cdng ching véi san phdm, khu Resort va véi nganh.
2. Xac dinh céac hinh thirc hoat ddng clia quan hé céng chung.

a. Quan hé véi bao chi

- Cung cAp cac thong tin ¢6 gia tri v& san pham cho cac phwong tién dé 16i kéo sw chd y vé san
pham, khu Resort:

+ T chirc hop bao, soan thao thong cdo bao chi. Dich théng co bao chi sang tiéng Anh dé cung
cap cho céac hang thdng tan quoc té;

+ T chirc cac budi phdng van, phéng sw, nhirng bai bao chuyén dé kinh doanh.
- Lap danh sach dé gt bao va dia chi lién hé.

- M@ cac hang thong tan bao chi dia phuong, ving, quéc gia dén khu Resort va cung cép cho ho
nhirng théng tin dang gia vé khu Resort.

b. Tuyén truyén vé& san pham

- Cong bb rong rai cac thong tin dé gidi thiéu vé san phadm méi clia khu Resort.




- Gi¢i thiéu nhirng dac tinh ctia san pham.

c. Van dong hanh lang

Van doéng cac co quan quan ly nha nuwéc dé dwa ra mot sé quy dinh hodc han ché mét sé quy

dinh.

3. Xac dinh cac cong cu chi yéu trong quan hé céng chung

- Xuét ban pham: tu liéu bao cdo hang ndm, nhirtng cudn sach nhd, bai bao, tw liéu nghe nhin,

ban tin, tap chi.

- Té chirc sw kién.

- Tai tro.

- Bai n6i chuyén do giam déc trinh bay.

- Hoat déng cbng ich.

- Bang hiéu, trang phuc v.v...

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- K§ nang giao tiép bang ngén ngir.

- K§ néng t6 chirc s kién.

- K§ nang kiém tra.

2. Kién thirc

- N&m dwoc kién thirc vé Marketing.

- N&m duoc kién thirc vé 18 tan ngoai giao.

- N&m duoc kién thirc San pham.

- Nam dworc kién thire dich vu du lich.

- Nam dwoc kién thirc nhu cau du lich.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Cac bai viét mau da dwoc dang trén cac tap chi.
- To roi.

- Tap gép.

- bia CD.

- Danh thiép.

- Trang thiét bi st dung cho hoi thdo, hoi nghi.
- Van phong pham.

- May vi tinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ néng giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai d6 tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuan va chinh sach cta khu
Resort.

- Kiém tra cAp d6 s&r dung va mirc do dat hiéu qua




vé cac hanh dong |0 ndi, am lvong, toc d6, ngtr
diéu, cr chi hinh thé....

- Ky ndng phéi hop.

- Quan sat va kiém tra viéc phdi hop véi cac co
guan thong tin bao chi theo dung quy dinh cla khu
Resort.

- Phéi hop véi cac bd phan trong khu Resort dé td
chtrc cac cudc hop bao.

- K§ n&ng t6 chirc sw kién.

- Cong tac chuan b.
- Tinh hop ly va khoa hoc trong phan nhém.
- Quy trinh thic hién.

- So sanh vé&i quy trinh chuén dé xac dinh d6 chinh
xac cla quy trinh.

- Sy thanh thao trong thwc hién cac bwéc cia quy
trinh.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: TO CHU'C CAC HOAT BONG BAN HANG

MA SO CONG VIEC: H10
1. MO TA CONG VIEC

Xac dinh muc tiéu cla viéc ban sadn phdm, thuc hién té chirc cac hoat déng ban san pham.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh muc tiéu cta viéc ban hang

- Tang codng suét str dung phong dé gia tdng doanh sb:

+ Ky hop ddng véi cac cong ty i hanh, don vi té chire tour dé 1ay khach doan;

+ Ap dung gia mét cach mém déo va linh hoat.

- Kéo dai thoi gian lwu tra (da dang héa sén phdm; ap dung chinh sach gidm gia déi véi khach &

lau hodc tang thém cac dich vu mién phi khac).

- Kéo dai thoi gian thire clda khach.

2. T6 chirc cac hoat déng ban hang

- T4 chtre kinh doanh cac dich vu clia khu Resort.

- Theo dbi khach hang VIP, khach hang trung thanh.

- Lén cac chuwong trinh ban hang va té chire thue hién.

- Ban hang tai chd

+ Tiép xuc v&i khach hang.

+ Xac dinh nhu cau cta khach hang.
+ Chao hang.

+ Bao gia.

+Thuong lwong va xi ly cac phan dbi.




+ Két thic ban hang.
+ Thu tién va tién dwa khach.

- Ban hang qua dién thoai

+ Nhan dién va xac dinh phdm chét ctia khach hang twong lai.

+ Lén ké& hoach thuc hién.

+ Tiép can véi khach hang.

+ Thye hién chinh thirc - trinh bay san pham.

+ X ly cac phan déi.

+ Két thuc ban hang.

+ Danh gia.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1. Ky nang

- Ky nang ban hang.

- K§ nang giao tiép khong 1&i.

2. Kién thirc

- N&m dwoc kién thire vé kinh té, tai chinh - tién té.

- N&m dwoc kién thirc vé sadn pham du lich, dich vu du lich.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- San ph&m sén cé.

- S dung céc hinh té chirc ban hang.

V. TIEU CHI VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky ndng ban hang. - Theo d&i két qua hoat ddng ban hang.

- Ky néng giao tiép. - Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu cau

Resort.

theo dung tiéu chuin va chinh sach cda khu

- Kiém tra cap do st dung va mirc do dat hiéu qua
vé cac hanh déng I&i n6i, &m lwong, toc d6, nglr
diéu, ct chi hinh thé....

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA PHAT TRIEN THUONG HIEU

MA SO CONG VIEC: H11
1. MO TA CONG VIEC

Thwong hiéu cta khu Resort ndm trong téng thé thwong hiéu cta viung, qubc gia; phat trién

thwong hiéu khéng tach roi cong déng va déng nghiép.

Céng viéc bao gobm:




- C6 hiéu biét tdng thé vé thwong hiéu;

- Phan tich thwong hiéu du lich quéc gia va thwong hiéu du lich ving;
- Xac dinh gia tri thwong hiéu clia khu Resort;

- Xay dwng chién lwoc, ké hoach phat trién thwong hiéu;

- T6 chirc cac hoat dong cu thé, trrdc hét I tiéu thu san phdm. Lirong san phdm ban ra cang nhiéu thi
thuong hiéu cang néi tiéng trong thi trwéng chiém finh;

- Panh gia va diéu chinh.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xéac dinh tdm quan trong ctia thuwong hiéu

- Cai tén hay d4u hiéu gip nhan biét mo6t san pham.

- Thwong hiéu I& mdt thanh phan phi vat thé nhuwng lai 1 mét thanh phan thiét yéu ctia mot
doanh nghiép.

- Thwong hiéu 1a yéu t6 duy nhét tao ra sw khac biét gitra cac san pham.
- Thwong hiéu nai I1én s tin twdng va sw an toan.

- Giup chung ta c6 dwoc khach hang trung thanh. Thuong hiéu la tai san, n6 dam dao loi nhuéan
tiém nang cho doanh nghiép.

2. X&c dinh muc tiéu clia xay dung va phét trién thuong hiéu clia khu Resort
- Xé&c dinh cu tric nén méng thwong hiéu;

- Binh vi thwong hiéu;

- Xay dwng chién lwoc thwong hiéu;

- Xay dwng chién lwoc truyén théng;

- Do lwvong va hiéu chinh.

3. T chirc hé théng nhan dién thuwong hiéu

- Cot I6i cua viéc xay dwng thwo’ng hiéu 1a cung cap cho khach hang cac lgi ich ma ho thie sw
can dua vao cac diém manh cla ban cho phép ban mang lai cac lgi ich ma khach hang can tét
hon dbi thd canh tranh.

- Loi ich cam tinh va lgi ich cdm xudc cua thuwong hiéu dé mang lai cho nguéi ti€u dung.
- Niém tin ndo chirng té rng thwong hiéu sé mang lai loi ich cho khach du lich
- Tém tat yéu té tao sw khac biét va déc trung, thwéng dwoc st nhuw cau slogan cua thwong hiéu

- X&c dinh vi tri ctia thwong hiéu trong tam tri ctia du khach (du khach sé& nhé gi vé thwong hiéu
do).

- D& xay dung thwong hiéu la nghi vé loi thé canh tranh va gia tri clia khu Resort.

- Luén ludn cung cép nhitng gi thudc vé lgi thé canh tranh cia khu Resort, con dwoc goi la “gia

tri thwong hiéu” thyc sy dwoc khach hang coi trong.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- Nhan biét logo, mau séc, dac diém nhan dang gitp thwong hiéu d6 khac biét véi thwong hiéu
khéc.

- Xay dwng hinh anh.
- Thiét k& hinh anh.



- Tuyén truyén.
- Phéi hop.
2. Kién thirc

- N&m dwoc céc kién thire vé quan tri thwong hiéu.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May tinh ndi mang Internet.

- Gi6i thiéu cac thuwong hiéu ndi tiéng.

- An pham.

- Hinh anh.

- Sr dung cac phwong tién truyén théng.

V. TIEU CHi VA CACH THIPC DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Do chinh xac cua ky nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chiéu ky nang thuwc té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang phoi hop.

- Quan sat va kiém tra \{iéc phoi hqp vc’;i cac bd
phan trong khu Resort dé tuyén truyén vé thwong
hiéu ctia minh.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: QUAN LY DOANH THU
MA SO CONG VIEC: H12
I. MO TA CONG VIEC

Quan ly doanh thu (RM) Ia mét k§ thuat két hop hoat déng nghién ctru, thdng ké va quan ly quan
hé khach hang (CRM) va phan loai khach hang dwa trén cac dich vu va gia. Thong ké phan tich
cac di¥ liéu qua khtr giup trong dy bao nhu cau va thiét Iap gia thich hop.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Lap ké hoach vé doanh s6 ban

- Mirc doanh sbé binh quan ma méi khach hang mang lai.

- Lwgng khach hang méi ma ban cé, va ban mét bao nhiéu khach hang méi nam.

- Khi ndo thi sé vao mua ban ron va khi nao thi sé 1a mua ranh roi.

2. Nhan dang phan doan thj tredng

- Xac dinh cac phan doan thj trwong khac nhau cho khu Resort.

- Thwe hién mot dé an gia ca.

- Tiép tuc quan sat khach hang trong phan khuc thj trwong.

3. D bao nhu ciu va gia

- Thi phan ctia khu Resort sé gidm hoac tang 10% Ban sé tang gia thém 2% trong mua cao diém
nhwng sé dwa ra chién dich gidam gia danh cho nhirng ngw®i mua véi so lwgng I&n dé den bu

khoang chénh léch.

- Ban hy vong sé& ban dugc bao nhiéu: tinh bang ving, bang sé luvong.




- Khach hang tét nhét ctia ban s& mua bao nhiéu?

- Dw bao nhu cau va gia ca ctia cac phan doan thj trwdng khac nhau. Gia ca va nhu cau cé lién

quan va can phai dwoc phdi hop.

4. D4y manh kha nang ban san pham

- D4y manh hoat dong khuyén mai vao mua thap diém.

- Tao nhiéu dich vu méi va khac biét dé thu hat khach du lich.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- K§ nang phéi hop.

- K¥ nang lap ké hoach.

- Ky nang dv bao.

- Ky nang phan tich.

- Ky nang danh gia.

2. Kién thirc

- N&m kién thire vé tai chinh.

- N&m kién thrc vé phan tich kinh doanh.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May tinh.

- M&u phiéu.

- Dy liéu the cép.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang phéi hop.

- Quan sat va kiém tra viéc phdi hop v&i bo phan
tai chinh dé kiém tra va lap doanh s6 ban hang va
dy bao gia.

- Ky nang lap ké hoach.

- Kiem tra viéc 1ap ké hoach co tinh kha thi va ph
hop v&i diéu kién thyc té kinh doanh cla khu
Resort.

- Ky nang danh gia.

- Theo ddi quy trinh va két qua lam viéc dé doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: TO CHU'C SV KIEN TRONG KHU RESORT

MA SO CONG VIEC: H13
1. MO TA CONG VIEC

Té chire sy kién la cdng viéc phirc tap, bao gobm:

- Phan dinh theo cép: quéc gia, dia phwong, t6 chirc, ca nhan dé xac dinh quy mé, hinh thirc va

yéu ciu tbi thiéu;




- Céc dbi twong tham gia: chd tri, chi phi, tai trg, an toan, nha t chirc, nguoi tham gia,... dé co
cac giai phap to chirc;
- Thoi gian, dia diém td chirc va nhirng rii ro cé thé xay ra, giai phap khac phuc;

- Xay dwng [(é poach t6 chirc mot sy kién cu thé va trién khai nhw: hdi nghi, 18 cwdi, sinh nhat, ky
niém ngay I, & hdi...;

- Banh gia, khuyén nghi.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1.Quan ly cac dich vy héi nghi, héi thao

- Xac dinh déi tac.

- Ap dung cac chinh sach khuéch trvong nhdm thu hat khach tham gia st dung dich vu.
2.Quan ly dich vu té chirc sw kién

- Dv kién cac s kién Ion dwoc té chire trong nam tai dai phwong, vung, qubc gia.

- Xac dinh cac sw kién Ion trong nam: Festival, Noel, ngay truyén théng cla khu Resort; tuan 1&
van héa am thuwec;

- Lap ké hoach va cac phwong an trién khai khac nhau dé ap dung theo tinh hinh va théng bao
kip thoi cho cac bd phan lién quan.

3.Xé&c dinh tdm quan trong cua viéc td chirc cac sy kién

- Chi rd lgi ich cda cac loai hinh dich vu t chirc sw kién ctia khu Resort dbi v&i du khach.
- Binh ra cac lgi ich déi véi muc tiéu kinh doanh cho khu Resort.
- Dap ng dich vu vwot qua mong doi ctia khach hang.

- Khuéch truong uy tin va thuwong hiéu cta khu Resort

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUPC THIET YEU

1. Ky nang

- Bam phan.

- Thiét ké trang tri phong hop.

- Lap ké hoach.

- T chirc.

- Gidm sét.

2. Kién thirc

- Céch t6 chirc sap xép phong hoi nghi, hoi thao véi s lwong khach nhét dinh.
- Hiéu duoc sy kién la gi?

- Kién thtrc vé cach td chire cac sy kién lon.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- C4c trang thiét bi phuc vu hoi nghi, hoi théo.

- Van phong pham.

- May vi tinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia




- K§ néng lap ké hoach. - Kiém tra viéc lap ké hoach cé tinh kha thi va phu

Resort.
- K§ néng thiét phong hop. - Theo dung quy dinh do khu Resort dwa ra.
- K§ néng té churc. - Cong tac chuén bj td chire sw kién.

- Tinh hgp ly va khoa hoc trong phan nhém.

- Quy trinh thuc hién t chirc cac sy kién.
xac clia quy trinh.

trinh.

hop voi diéu kién thuc t& kinh doanh cia khu

- So sanh v&i quy trinh chuan dé xac dinh d6 chinh

- Sy thanh thao trong thyc hién cac bwéc clia quy

- K§ n&ng kiém tra, giam sat. - Theo d&i quy trinh va két qua lam viéc dé dbi

chiéu v&i cac ké hoach, muc tiéu da dé ra.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT TAI SAN, HANG HOA
CUA BO PHAN MARKETING

MA SO CONG VIEC: H14

I. MO TA CONG VIEC

Xay dwng, trién khai thuc hién ké hoach mua s&m va giam sét tai san cta bd phan.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Giam sat viéc s dung tai san, hang hoéa

- Giam sat viéc str dung tai san, hang héa dé theo doi sb lwong cdng cu dung cu tai san hang thang,
gidi trinh cho giam doc so6 lwong tai san hw héng, mat mat.

- X&c dinh cac may mac thiét bi ctia bé phan cung rng dich vu.
2. Lap k& hoach mua sdm

- Xac dinh nhu cdu mua sam tai bd phan (dwa vao mirc slr dung cla cac nam trwdc, woc tinh
nhu cau st dung clia nam tiép theo).

- X&c dinh céc trang thiét b, tai sé’n m&i, hoan toan chwa coé tai khu Resort cé kha nang phuc vu
hoat dong kinh doanh hiéu qua (néu co)

- Dam bao ludn co6 dd phu kién thay thé dé st dung.

- Ly béo gia, wéc tinh ngan sach mua sam.

- Truc tiép d& xuat mua cac trang thiét bi phuc vu cho hoat dong sales va marketing.

- Trwe tiép tim kiém va tb chirc thuwe hién cac dich vu lién quan dén sales va marketing.
3. Trién khai thwc hién

- Chuyén ké hoach mua sdm da dwoc duyét cho bd phan mua hang.

- Phbi hop v&i bé phan mua hang dé thyc hién tién trinh mua s&m (cung cép thong tin, gitp d&
ho chon lwa mau phu hop).

- B4 sung cac chwong trinh mua sdm phat sinh.

- Kiém tra chat lwong, hiéu qua s dung cuia cac trang thiét bi, tai san, vat dung da mua.




- Xac dinh dwoc co sb dw trir ciia méi loai phu kién va dung cu.

- Lén ké hoach tén kho cho céc trang thiét bj thay thé dw phong (sap xép chd, wéc tinh thoi gian

str dung v.wv).

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- St dung thiét bij.

- Bao quan tai san ctia bd phan.

- Kiém tra bao duwéng dinh ky.

- Ky nang gidm sat.

- K¥ nang lap ké hoach.

- K§ nang tiép nhan thong tin.

2. Kién thirc

- Nam quy trinh bao quan tai san.

- K¥ nang giao tiép.

- Hwéng dan st dung thiét bi.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- B4o céo st dung tai san, thiét bi cac ndm truéc.

- Ban thuyét minh céac dich vu méi trong biét thuw cho khach.

- D& xuét bdo dudng thiét bi.
- Dién thoai.

- Ban ké hoach mua s&m hang nam.

- C4c ban dé nghi mua sadm khong theo ké hoach (do phat sinh trong qua trinh hoat déng).
V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky nang st dung trang thiét bi va bao quan
trang thiét bi.

- Nam rd cac ndi quy va quy dinh vé st dung va
bdo quan trang thiét bj clia cac bd phan trong khu
Resort.

- S dung trang thiét bi theo dung quy trinh va bao
dwdng theo dinh ky hang thang, quy va nam.

- Ky néng lap ké hoach.

- Kiém tra viéc 1ap ké hoach co tinh kha thi va phu
hop véi diéu kién thwc té kinh doanh clha khu
Resort.

- K§ néng tiép nhan va x& ly théng tin.

- Kiém tra thong tin phan hoi dé danh gia kha nang
tiép nhén va xt ly théng tin co dat hiéu qua nhw
mong muon.

- K§ nang kiém tra, giam sat.

- Theo ddi quy trinh va két qua lam viéc dé doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NHAN VIEN CUA BO PHAN MARKETING




MA SO CONG VIEC: H15

I. MO TA CONG VIEC

T4 chire thwe hién dao tao, tuyén dung va diéu phdi nhan vién tai bd phan.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. D& xuét tuyén dung cho céac chirc danh ctia bé phan ban hang va marketing
- D& xuét yéu ciu nhan sy can thiét.

- Phan tich nhu cau theo ké& hoach céng viéc.

2. Tham gia tuyén chon va dao tao nhan vién mai.

- Tham gia tuyén chon nhan vién.

- Tham gia dao tao nhan vién.

3. T4 chirc hwong dan, kém cdp nhan vién theo dung tiéu chuén ctia khu Resort.
-Té chire hwéng dan dao tao nhan vién.

- Ap dung cac k¥ thuat dao tao cho tirng phan viéc va céng viéc cu thé.
4. T4 chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc

- Té chirc hwéng dan dao tao nhan vién.

- Ap dung cac k¥ thuat dao tao cho tirng phan viéc va cong viéc cu thé.
5. Lén lich cdng viéc cho nhan vién hang tuan va diéu chinh nhirng phat sinh
- T6 chire danh gia két qua dao tao.

- Nhan xét va danh gia két qua thir viéc.

6. Sap xép diéu dong nhan vién thuc hién cong viéc

- Phan lich lam viéc can ct trén nhu cau thuc té.

- Diéu chinh nhirng céng viéc phat sinh.

7. Danh gia két qua cong viéc va nang lwc cia nhan vién dinh ky

- Sép xép diéu dong nhan vién.

- T6 chirc trién khai thwc hién cong viéc.

8. T chirc thye hién theo cac quy dinh vé quan ly nhan sy cla cong ty
- Banh gia két qua cong viéc.

- Banh gia nang Iwc clia nhan vién theo dinh ky.

- T6 chire thwe hién cac quy dinh quan ly nhan sw cla cong ty.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- X&c dinh nhu cau.

- K§ n&ng phéng vén.

- Ky nang dao tao.

- K§ nang giam sat va danh gia, t6 chirc va danh gia két qua cong viéc.
2. Kién thirc

- Quan tri nhan suw.



IV. CAC PIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC
- Danh sach nhan vién b6 phan.

- Bang mo6 ta nhiém vu cla cac chirc danh.

- Tiéu chi tuyén chon.

- Quy trinh dao tao.

- Phuwong phap, ky thuat dao tao.

- Bang danh gia két qua dao tao.

- Bang phan céng lich lam viéc.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky n&ng dao tao va tuyén dung nhan vién.

- Kiém tra viéc hiéu biét cac quy trinh dao tao va
céc tiéu chi.

- M&c dd chuyén nghiép trong thyc hién céng
viéc clla nhan vién da dwoc dao tao.

- Banh gia ky nang va hanh vi, thai d6 khi thyc
hién‘ cbng viéc chuyén mon tai cac vi tri chirc danh
nghé.

- K§ nang diéu phdi nhan vién.

- Diéu phdi s6 lwgng nhan vién phu hop véi yéu
cau cong viéc.

- K§ nang giam sat va danh gia nang lwc cla
nhan vién.

- Quan sat va kiém tra viéc thwc hién day du va
ding cac bwéc co ban trong cac quy trinh ma
nhan vién d& dwoc cung cép théng tin va dwoc
hwéng dan.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT TAI CHINH CUA BO PHAN MARKETING

MA SO CONG VIEC: H16
I. MO TA CONG VIEC

Kiém tra viéc thwc hién quan ly tai chinh ctia bé phan Marketing.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Quan ly ngan sach Marketing

- Quan ly cac khodn chi cho hoat ddng quéng cao, khuyén mai va cac hoat dong khac cta khu

Resort.

- Phéi hop véi bd phan tai chinh dé kiém tra cac khoan phi cham két chuyén.

- Phéi hop vé&i bd phan tai chinh dé xac dinh phwong thire thanh toan sau khi két thac hop déng.

2. Kiém soat kha nang sinh 1&i

- Panh gia kha nang sinh loi cia cac san pham/dich vu, cac thi trwong, nhém khach hang, cac

kénh phan phéi.

- N&m dwoc nhirng thong tin trén gitp cho viéc xac dinh dugc san phdm va cac hoat déng
Marketing can mé rong, cat gidm chi phi hay loai bé.

. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1, Ky nang




- K§ néng giao tiép.

- Ky ndng phéi hop.

2. Kién thuee

- Kién thirc vé tai chinh ké toan.

- Kién thirc vé thi trwdng, san pham.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Van phong pham.

- May tinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuin va chinh sach cda khu
Resort.

- Kiém tra cap do st dung va murc do dat hiéu qua
vé cac hanh dbng !c‘yi noi, am lweng, toc dd, nglr
diéu, ctr chi hinh thé....

- Ky nang phoi hop.

- Quan sat \fé ki’ém tra viéc phoi hop voi bod phép
tai ctn’nh dé kiém tra cac khoan phi cham két
chuyén.

- Phéi hop véi bd phan tai chinh dé& quan Iy cac
khoan chi cho hoat déng quang céo, khuyén mai,
kiém soat kha ndng sinh 1&i va cac hoat déng khac
cla khu Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THUC HIEN KE HOACH PAO TAO TAI CHO CHO NHAN

VIEN TRONG BQ PHAN MARKETING
MA SO CONG VIEC: H17
1. MO TA CONG VIEC

Xay dung va trién khai cac chuwong trinh dao tao nghiép vu cho nhan vién trong bd phan

Marketing.
Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Xac dinh nhu cau dao tao

- Dya vao sw phan hdi ctia khach hang vé dich vu cung cép.

- Dwa vao viéc quan sat va giam sat qua trinh thyc hién cong viéc clia nhan vién.

- Dwa vao bdo céo két qua cong viéc hang thang va hang ndm clia nhan vién.

- Dwa vao bang kh&o sat danh gia nhu cau dao tao dworc trién khai tai bo phan.

2. Lap ké hoach dao tao

- Xac dinh déi twong dao tao, thoi gian dao tao, ndi dung dao tao, phwong phap dao tao, dao tao

vién (bén trong va bén ngoai).

- Uérc tinh ngan sach cho ké& hoach va thoi gian thue hién cho cac chwong trinh cu thé.




- Lap ké& hoach du phong ddi véi nhirng hoat dong dao tao bat budc va khan.
- Chu y dén cac chwong trinh dinh hwéng cho cac nhan vién méi.
3. Trién khai thwc hién cac chuwong trinh dao tao

- Thuc hién theo ké hoach da xay dung, diéu chinh ké hoach khi c6 thay déi trong thuc té phat
sinh (c6 thé can cr vao ké hoach du phong).

- Trién khai dao tao dinh ky hodc dao tao tai chd trong cdng viéc.
- Phan céng nguwdi thue hién va giam sat viéc dao tao tai ché.

- Cac phwong phap dao tao thich hop dbi véi tirng nghiép vu va k§ nang (bai giang, di thoai va
thao luan, thyc hanh déng vai v.vv).

- Cép‘nhét cac ndi dung yéu cau dwoc dao tao theo tiéu chuén cua tap doan va trién khai theo
yéu cau.

- T’hch hién cac khdéa dao tao bat budc theo yéu cau cta hiép hoi Du lich (vé sinh an toan thyc
pham, so ctru, phong chay chira chay v.vv).

- Lwu lai toan bd chng tir, ni dung dao tao.

4. Danh gia két qua dao tao

- Tién hanh danh gia so sanh truwéc khi ddo tao, trong khi dao tao va sau khi dao tao.
- Xay dwng bod chudn céc tiéu chuan dé danh gia (kién thire 1an k§ nang).

- Danh gia bang nhiéu phuong phap (kiém tra thuc té thong qua qua trinh lam viéc, thong qua
bai kiém tra, thdng qua cac bao céo cla cac chuyén vién déng vai khach hang dé kiém tra chét
lwong).

- DBanh gia théng qua hiéu qua mang lai tlr cong viéc hang ngay.
- C4c cudc thi tay nghé do cong ty hodc hiép hdi, nganh té chirc.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ néng giao tiép.

- Ky néng tb chirc.

- Ky nang lap ké hoach.

- K§ nang xac dinh van dé.

- K§ nang trién kiém tra, giam sat va x ly théng tin.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé& quan tri nhan su.

- Kién thirc vé& quan tri chat lwong dich vu.

- Kién thirc vé 1ap ké hoach va xay dwng ngan sach.

- Hiéu biét vé tinh hinh kinh doanh tirng thoi diém clia nganh cling nhw cla khu Resort dé xay
dwng ké hoach cho phu hgp va hiéu qua.

IV. CAC BIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Bang bao cao két qua cla qua trinh giam sét.
- Bao céo két qua cong viéc.

- Bang ké hoach dao tao ctia ndm trwéec.



- Danh sach cac dbi twong can dao tao va ndi dung dao tao (cé duwoc tr giai doan xac dinh nhu

cau dao tao).

- T4t ca cac cong tac hau can dé td chirc dao tao theo khoa hoc (dia diém, tai liéu, cac thiét bi

v.w) hay céc tinh huéng, trd choi (’ng dung.

- B4o cao két qua khao sat nhu cau dao tao tai b phan.

- Céc tiéu chuan dé danh gia.

- Bang danh gia nhan vién (06 thang, hang nam).

- Bang két qua danh gia dich vu chi tiét tlr khach hang bi mat.

- Thw gop y ctia khach (khen ngoi va phan nan).

- Bai kiém tra viét

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chudn va chinh sach cua khu
Resort.

- Kiém tra cAp d6 st dung va murc d dat hiéu qua vé
cac hanh cjéng I&i ndi, am lwong, toc do, nglr diéu, clr
chi hinh thé....

- K§ néng té chure.

- Cong tac chuén bj td chire 16p hoc.
- Tinh hop ly va khoa hoc trong phan nhém.
- Quy trinh thwc hién dao tao.

- So sanh vé&i quy trinh chudn dé xac dinh do
chinh xac cda quy trinh.

- Sy thanh thao trong thwc hién cac buwéc cla
quy trinh.

- Ky nang lap ké hoach dao tao.

- Kiém tra viéc lap ké hoach dao tao phu hop voi
diéu kién thwc té kinh doanh clia khu Resort.

- K§ nang tiép nhan va xt ly théng tin.

- Kiém tra thong tin phan hoi dé danh gia kha
nang tiép nhan va xt ly thdng tin co dat hiéu qua
nhw mong muon.

- Ky n&ng kiém tra, danh gia.

- Tién hanh danh gia so sanh trwéc khi do tao, trong
khi dao tao va sau khi dao tao.

- Xay dwng bd chudn céc tiéu chuin dé danh gia
(ca kién thire va ky néng).

- Panh gia bang nhiéu phwong phap (kiém tra thuc
té thong qua qua trinh lam viéc, théng qua bai kiém
tra, théng qua cac bao cao cla cac chuyén vién
déng vai khach hang dé kiém tra chat lwong.)

- Banh gia théng qua hiéu qua mang lai tr cong
viéc hang ngay.

- Cac cudc thi tay nghé do cong ty hodc hiép hdi,
nganh to chirc




TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY TAI BO PHAN MARKETING
MA SO CONG VIEC: H18
1. MO TA CONG VIEC
Thwe hién diéu hanh cong viéc hang ngay tai bd phan Marketing.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Liét ké cac codng viéc phai diéu hanh hang ngay
- Lap lich lam viéc cho nhan vién.
- Phan cbéng lao ddng phu hop.
- Phai hdi y dé trao dbi, hwéng dan, truyén dat théng tin noi bo.

- Phai thong bao cho nhirng ngwdi cé lién quan tinh hinh kinh doanh va nhirng sw kién I&n cla
khu Resort.

- Cac nhém phai viét bao cao hang tuan.

- T4 chire viéc thwe hién theo cac yéu cau, chi thj cia giam déc.
- Xay dung ké hoach hoat dong.

- Phéi hop v&i bd phan khac thic hién céng viéc.

- Tham gia céac budi hop.

2. Giam sat chéat lwong cong viéc ctia bo phan

- Thwéng xuyén gidm sat kiém tra céng viéc cla nhan vién.

- Khéc phuc va cai thién chét lwong cong viéc.

- Theo dbi, kiém tra thwdng xuyén bang cac hinh thirc khac nhau:
+ Danh gia nhan xét tai ché;

+ Hiéu qua, nang suét cbng viéc.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1.Ky nang

- K§ n&ng giao tiép.

- K§ nang phéi hop.

- Ky nang lap ké hoach.

- Ky nang giam sat va danh gia.

- Ky nang bao cao.

2. Kién thirc

- Phwong phap giao tiép va ky nang lanh dao nhém.

- Hiéu biét vé cac ké hoach hoat déng thang, tuan cho bd phan tién sanh.
- Luét lao ddng.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Trang thiét bi cong nghé thong tin st dung dé giao tiép va thyc thi cong viéc ban hang va phuc
vu khach (dién thoai, may photo, may fax, may vi tinh may in néi mang....).

- Cac chi thj, néi quy mei cia cong ty.



- Pbng phuc, vé sinh ca nhan va phong cach clGa nhan vién 1& tan (tdng dai, don tiép, dat phong,

thu ngan, concierge, quan hé khach hang.....).
- Yéu t6 ngdn ngi khi giao tiép v&i khach hang hay
- C4c bang danh muc kiém tra.

- Cac bang néi quy, chinh sach, quy trinh thyc hién.

ddng nghiép.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuan va chinh sach cta khu
Resort.

- Kiém tra cap do st dung va mirc do dat hidu qua
vé cac hanh dbng !c‘yi noi, am lwong, toc d6, nglr
diéu, ctr chi hinh thé....

- Ky nang phoi hop.

- Quan sat va kiém tra viéc phc‘gi hop véi cac bd
phan khac trong khu Resort dé thwc hién céng
viéc.

- Ky nang giam sat.

- Thwong xuyén gidm sat kiém tra coéng viéc cta
nhéan vién.

- Theo d&i, kiém tra thwéng xuyén bdng cac hinh

thirc khac nhau:
+ Danh gia nhan xét tai ché;

+ Hiéu qua, nang suét cong viéc;

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: PIEU PHOI HOAT PONG BO PHAN MARKETING VO1 CAC BO PHAN LIEN
QUAN

MA SO CONG VIEC: H19
1. MO TA CONG VIEC

Phdi hop véi cac bd phan trong khu Resort dé thuwc hién cac cong viéc tét hon lam hai long du
khéach.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN
1. V@i bd phan Iwu trd
- Phéi hop dé dén tiép khach di theo doan, khach VIP.

- Nhanh chéng xt ly fax, dién thoai clia khach trong va ngoai nwéc dat phong, glvi van ban lén
cho bd phan nhan dat phong.

- Phai tbng hop kip thoi glri théng bao dén khach VIP cho bo phan tiép nhan khach.

- Phai can ctr vao cac quy dinh co lién quan dé kip thoi théng bao cho bd phan tiép nhan khach
biét tiéu chuan an udng, gia cho thué phong va tinh hinh dat phong cho khach di theo doan va
khach di 1&.

- Can cl vao tiéu chuan don tiép khach VIP dé lam théng bao dén tiép khach VIP gl cho bod

phan Housekeeping dé b phan nay chuén bj hoa qua twoi, bd tri phong va phiéu hoan nghénh
cua giam doc khu Resort.




- Phai gtri théng bao bang van ban dén b phan phuc vy phong dé bao cho bd phan nay biét yéu
cau dac thu ctia khach.

- Phai thong bao y kién ctia khach theo dinh ky dé bd phan phuc vu phong cai tién cong tac.
2.V&i bd phan phuc vu an ubng

- Giam sét viéc thue hién céac tiéu chuan phuc vu &n udng dbi véi khach VIP.

- Phdi hop vé&i bd phan &n udng lam tét cong tac don tiép khach VIP.

- Phéi hop véi bd phan an ubng lam tét cong tac quang cdo kinh doanh cho bd phan &n ubng va
cac cong tac trang tri c6 lién quan.

- B phan an udng dinh ky phai gtvi cho b phénltiép thi va ban hang thwc don an ubng cac tiéu
chuan tiéc, hoi nghi va ké hoach kinh doanh an uong hang thang, quy, nam de bo phan tiép thi va
ban hang kip thoi lam cong tac tuyén truyén quang cao.

3. V&i bd phan ké toan

- Phoi hop voi bo phan ké toan lam tot cong tac doi ne, phdi hop 1ap dv toan kinh doanh va
khong ché chi phi kinh doanh tirng quy.

- Phai gri nhirng quy dinh vé& gia dén bd phan ké toan.
4. Véi cac bd phan khac

- Quan hé véi bd phan nhan s chi yéu la tuyén chon nhan vién, dao tao, kiém tra, x ly ky luat,
dé bat can bd.

- Quan hé v6&i bd phan quan tri phéi hop dé gidi quyét cac van dé lién quan dén may mac, thiét bi
cua khu Resort.

- Quan hé v&i bd phan bdo vé cha yéu 1a ddm bdo an toan tai san va than thé cta khach.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky néng giao tiép.

- Ky n&ng phéi hop.

- Ky nang giam sat.

2. Kién thire

- N&m kién thirc vé& quan tri nhan su.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May tinh.

- Van phong pham.

V. TIEU CHi VA CACH THUYC DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- K§ nang giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chudn va chinh sach cta khu
Resort.

- Kiém tra c&p do st dung va mirc d6 dat hiéu qua vé
cac hanh d@ng I&1 n6i, &m lwgng, toc d), nglr diéu,
ct chi hinh thé....

- K§ nang phéi hop, giam sat.

- Giam sat viéc thwc hién cac tiéu chuan phuc vu




&n udng ddi v&i khach VIP.
- Phéi hop voi bé phan an uéng lam tét cong tac
don tiép khach VIP.

- Phéi hop voi bo phan an uéng lam tét cong tac
quang cao kinh doanh cho bd phan an uéng va cac
cong tac trang tri c6 lién quan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PAM BAO TiNH PHAP LY CUA CONG TRINH RESORT
MA SO CONG VIEC: 11
1. MO TA CONG VIEC
Dam bao tinh phap ly ctia cdng trinh Resort dwoc thé hién trén cac mat sau:
- Pung véi cac quy dinh cta chinh quyén dia phwong, trung wong vé dat dai, quy mé dau tw,...;
- Bung véi cac quy dinh vé quy hoach du lich ctia Tdng cuc Du lich;
- Bang véi quy dinh cla B6 Xay dwng;

- Bdo dadm cac yéu cau lién quan vé vé sinh, méi trwong, tiéu thu nwédc ngot, dién nang,... cla
cbng trinh;

- Cac van dé lién quan dén van chuyén nguyén vat liéu xay dung.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xay dwng quy trinh diu tw xay dwng khach san

- Khang dinh cac quan diém, y twéng chinh ctia chd dau tw;

- Lap bao cao dau tw, dw an dau tw, bao cao kinh té k¥ thuat. Banh gia hiéu qua dy an va xac
dinh tong mirc dau tuw;

- Danh gia tinh kha thi vé tai chinh ctia dy an;

- Xay dwng danh muc cong viéc lién quan dén cong tac quan ly dy an xay dwng theo tirng giai
doan cla quan ly dau tw xay dwng cong trinh;

- Xay dung phwong an dén bu, gidi phong mét bang;

- Lap hd so thau va té chirc dau thau;

- Xét duyét thiét ké, xin phép xay dung, tién hanh thi cong, giam sat cong viéc xay dwng;
- L&p dat cac thiét bj va lam cac tha tuc chuén bi dwa khach san vao hoat dong;

- Khai trvong va dwa khach san vao hoat dong.

2. Xay dwng hé thdng tiéu chi kiém tra tinh phap ly ctia cong trinh Resort

- Can cr quy dinh cta luat phap lién quan dén xay dwng va hoat ddng ctia kinh doanh du lich dé
lap danh muc kiém tra tinh phap ly cGia cong trinh Resort.

3. Liét ké danh muc céc hd so xay dwng codng trinh khach san
- Don dé nghi xay dung (theo mau).
- Hop ddng mua ban.

- Ban vé xay dwng theo ding quy hoach da duoc phé duyét (kién tric, két cdu gom mat bang,
mat dlrng, mat cat) va dwgc Ban Quan ly dw an chap thuan.

- Gidy phép thanh 1ap cong ty ctia nha thiu xay dwng (ban sao).




- Gidy bao lanh cho don vi tryc tiép thi cong.

- Hop ddng bao hiém xay dwng (ban sao).

- Bién ban ban giao dat (cdm mdc, phan ranh) do Ban Quan ly dy an cép.
- Bién ban ban giao hién trang mat bang.

- Ban cam két (theo mau).

- Bién lai dong phi xay dwng.

4. Giam sat viéc thyc hién dam bao tinh phap ly ciia cong trinh Resort
5. Diéu hanh quan ly chung qua trinh chuén bj xay dwng

- Tw vén, tuyén chon nha thau thiét ké va cac nha tw van.

- Quan ly cac hop ddng tw van (soan thdo hop ddng, phuong thire thanh toan).
- Trién khai cong tac thiét k&, va cac tha tuc xin phé duyét.

- Chuan bj cho giai doan thi cdng xay dwng.

- Xac dinh dv toan, téng dy toan cong trinh.

- Tham dinh dy toan, téng dw toan.

- Lap hd so moi thiu va hd so dau thau.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Lap bao céo dw an dau tw.

- Lap bién ban nghiém thu, ban giao.

- Lam van ban xin phép, bao cao.

- Quan ly lwu trir hd so.

2. Kién thire

- Luat xay dwng, luat du lich.

- Quy dinh vé thd tuc xay dwng co’ ban va mua sam trang thiét bj hang héa.
- Quan tri dw an dau tw.

- Dam phan thuyét phuc.

- X ly cac tré ngai.

- Soan thao hop déng.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May tinh.

- Internet.

- C4c van ban phap quy vé xay dwng, cap phép kinh doanh Resort.

- Cac tai liéu ky thuat lién quan.

- MAu bién ban ban giao.

- M&u don xin phép xay dyng.

- M&u bao céo dau tu.

- Danh muc kiém tra tinh phap ly, tha tuc xay dwng.



V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Lap bao céo (dw an) dau tw.

- D6i chiéu voi mau bao céo (dw an), dé danh gia
murc d6 day du, kha thi clia dv an.

- Lap ké hoach xay dwng Resort.

- K& hoach phai thé hién day da cac noi dung co
ban theo quy dinh.

- Lam cac loai bién ban.

- Bién ban nghiém thu, bién ban ban giao... dwoc
lam theo dung quy trinh vé& ndi dung va thé thirc
van ban.

- Soan thao van ban xin phép dau tw.

- Kiém tra, danh gia sw phu hop cla van ban ca vé
ndi dung va thé thirc theo quy dinh.

- Lap danh muc kiém tra c4c tai liéu, van ban.

- B6i chiéu danh muc dwoc soan thao véi quy dinh
lién quan t&i tinh phap ly ctia céng trinh.

TIEU CHUAN THUCH

IEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: CHUAN B| HO SO’ PAU THAU VE THIET KE VA XAY DUNG

MA SO CONG VIEC: 12
1. MO TA CONG VIEC

Chuén bj hd so d4u thau vé thiét ké va xay dung bao gdm cac cdng viéc sau:

- Chuan bi nhiém vy thiét ké cho céng trinh;

- Lwa chon nha thau thiét ké;

- Ky hop ddng thiét ké chi tiét;

- Chuan bij hd so, van ban xay dwng va d4u thau;
- Ky hop ddng xay dwng va tw van giam sat.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Chuan bi nhiém vu thiét ké cho céng trinh
Nhiém vu thiét k& bao gébm:

- Coéng nang cla cong trinh;

- Quy mé clia cong trinh;

- C4p hang cta Resort;

- Mat dd xay dwng;

- Dién tich xay dung;

- Téng vén dau tu;

- Xay dwng b6 tiéu chi danh gia;

2. Lwa chon nha thau thiét ké

- Théng bao mai thau.

- Mé& thau va danh gia theo bo tiéu chi da xay dwng.
- Lwa chon nha thau phu hop.

- Thong bao két qua dau thau.




3. Ky hop déng thiét ké chi tiét

- Trién khai thiét ké chi tiét.

- Duyét thiét ké chi tiét.

4. Chuan bi hd so, van ban xay dung va dau thau
- Théng bao thau.

- M& thau va danh gia theo bo tiéu chi da dwoc xay dung.
- Lwa chon nha thau phu hop.

5. Ky hop déng xay dwng va tw van giam sat

Ill. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- Thu thap va lwa chon théng tin.

- Phan tich, danh gia, tham dinh.

- Téng hop va so sanh.

- Ra quyét dinh.

- Quan ly, lwu trik hd so.

- X ly céc tinh hubng phat sinh.

2. Kién thirc

- Thiét ké va xay dwng Resort.

- Bo tiéu chuén vé Resort.

- Quan tri kinh doanh du lich va khach san.

- Am hiéu vé luat d4u thau, luat xay dwng, luat du lich.
- C6 kién thirc vé tai chinh, 1ap va quan ly dy an.
- Kién thirc quan tri k§ thuat.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May tinh.

- Internet.

- H6 so thau thiét ké.

- Ho so thau xay dwng.

- Phiéu danh gia nha thau thiét ké.

- Phiéu danh gia nha thau xay dwng.

- MAu hop déng.

- MAu théng bao d4u thau.

- MAu théng béo két qua d4u thau.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia
- Ky n&ng lap nhiém vu thiét ké. - Kiém tra viéc 1ap nhiém vy thiét ké vé tinh day du,
tinh kha thi, pht hop véi diéu kién thue té kinh doanh




clia doanh nghiép.

- Xay dwng phiéu danh gia Iwa chon nha thau. - No6i dung danh gia phai toan dién, st dung thang
diém danh gia.

- Banh gia lwa chon nha thiét ké va xay dwng. - Phan tich, giai thich két qua; danh gia dam bao
tinh chinh xac, khach quan, céng bang.

- Lam hop ddng, théng bao. - Hoan thanh day du cac néi dung theo mau va
dung thé thuece.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT VAN PE THIET KE VA THI CONG SAN VUON
MA SO CONG VIEC: I3
1. MO TA CONG VIEC
Déi chiéu, so sanh viéc thi cdng véi ban thiét ké.
Viéc giam sat thiét ké va thi cong san vuwdn bao gdm céc néi dung sau:
- Xay dwng yéu cau, nguyén tac vé quy hoach va thiét ké san vuon;
- Lam céc tha tuc vé thiét ké va thi cong san vuon;
- Giam sat viéc thi cong san vudn;
- Lam cac thu tuc nghiém thu cac hang muc.
Il. CAC TIEU CHi THYUC HIEN
1. Xay dung yéu ciu tbng quét vé quy hoach va thiét ké san vuwon
- Vi tri va dac diém khu dat xay dwng.
- Quy hoach canh quan khu vic xay dwng céng trinh Resort.
Can chu y:
- Dam bao tinh hai hoa véi hinh khéi kién tric téng thé toan khu vic;
- Lam tang tinh thAm my, tinh h&p dan cla cong trinh Resort;

- Phu hop véi canh quan chung clia khu vire, dam bdo tinh chat cta cong trinh, dd yéu t6 diém
nhan trong kién tric canh quan chung;

- Khai thac téi da cac loi thé vé mét bang, vi tri;

- Tao khéng gian lién két gitra cac hang muc céng trinh va téng thé khu vuc;
2. Lam céc thu tuc thiét ké, thi cong san vuon

- Lwa chon va ky két hop dong v&i nha thiét ké san vuon.

- Lwa chon va ky hop ddng véi nha cung cép cay xanh.

- Lwa chon va ky hop ddng véi don vi thi cdng san vuén va trong cay.

3. Giam sat thi cong san vuon

- Dam bao dung thiét ké.

- Dam bao dung dv toan.

- Dam bao chét lwong.

- Dam bao tién do.




4. Nghiém thu cbng trinh

- Nghiém thu xac nhan khi cong trinh da thi cong bdo ddm dung thiét ké, theo quy chuan, tiéu

chuén xay dwng va bao dam chat lwong cong trinh.

- Yéu ciu nha thau thi céng xay dwng thwe hién theo dung hop dong.

- Tt chéi nghiém thu khi cdng trinh khéng dat yéu ciu chét lwong.

- D& xuét v&i Chi dau tw xay dwng cdng trinh nhivng bat hop ly vé thiét ké dé kip thdi stra déi.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang
- X ly théng tin.

- Xay dwng nhiém vu, yéu ciu thiét ké canh quan san vuwon.

- Theo dbi, giam sat thi céng.

- Lam hop ddng, bién ban nghiém thu, thanh ly.

- Quan ly, lwu tri hd so.

- X ly cac tinh huéng.

2. Kién thirc

- Thiét ké canh quan Resort.

- Quy dinh vé xay dwng, quan tri dw an dau tw.
- Tam ly khach hang.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May tinh.

- Internet.

- Cac tai liéu ky thuét lién quan.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Lwa chon nha thau.

- Phéan tich, danh gia, lwa chon theo dung quy
trinh.

- Tiép nhan va x& ly théng tin.

- Kiém tra quy trinh tiép nhan va x& ly théng tin
phan hoi dé danh gia kha nang tiép nhan va xt ly
thong tin c6 dat hiéu qua nhw mong muon.

- Theo doi, giam sét.

- Theo d&i quy trinh va két qua giam sat thuc té voi
quy dinh vé giam sat cong viéc.

- Lam hop ddng van ban.

- Danh gia ca vé noi dung, hinh thirc va tinh phap
ly cta tirng loai van ban.

- Quan ly hd so.

- Giam sat cach thirc Iwu trik ho so, kiém tra s6
theo d&i ho so, doi chieu vdi yéu cau, quy dinh ve
Iwu trlr hO so.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT HE THONG BAO CHAY VA QUY TRINH AN TOAN THIET Bl KY

THUAT



http://vi.wikipedia.org/wiki/Ti%C3%AAu_chu%E1%BA%A9n_x%C3%A2y_d%E1%BB%B1ng
http://vi.wikipedia.org/wiki/Ti%C3%AAu_chu%E1%BA%A9n_x%C3%A2y_d%E1%BB%B1ng
http://vi.wikipedia.org/wiki/X%C3%A2y_d%E1%BB%B1ng
http://vi.wikipedia.org/wiki/H%E1%BB%A3p_%C4%91%E1%BB%93ng
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Nghi%E1%BB%87m_thu&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/wiki/Ch%E1%BB%A7_%C4%91%E1%BA%A7u_t%C6%B0_x%C3%A2y_d%E1%BB%B1ng
http://vi.wikipedia.org/wiki/Thi%E1%BA%BFt_k%E1%BA%BF_x%C3%A2y_d%E1%BB%B1ng

MA SO CONG VIEC: 14

I. MO TA CONG VIEC

Viéc giam sat hé thdng bao chay va an toan chay nd bao gébm cac viéc sau:

- Lam céc tha tuc thiét ké va phé duyét thiét ké hé théng phong chay va chiva chay;
- Kiém tra, giam sét viéc thi cong hé théng phong chay va chira chay;

- Nghiém thu hé thdng phong chay va chiva chay;

- Xay dyng cac bién phap bao dam an toan phong chay va chira chay;

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Thiét ké va thdm duyét thiét ké vé phong chay va chira chay

- Dia diém xay dwng.

- Hé théng giao théng, cap nuoc.

- Bé tri dia diém hop ly cho cac don vi phong chay va chira chay & nhirng noi can thiét.
- Dy toan kinh phi cho cac hang muc phong chay va chira chay.

- Hé théng thoat hiém.

- He thdng k¥ thuat an toan vé phong chay va chiva chay.

- C4c yéu cau khac phuc vu phong chay va chira chay.

2. Cac yéu cau cla hé théng phong chay va chiva chay

- Hé théng phong chdng chay phai dwoc nghién ciru xac dinh cu thé cho mdi hang muc céng
trinh.

- Phai d@m bao an toan khi van hanh cong trinh va ngudi st dung.
3. Kiém tra thi cong hé théng phong chay va chira chay

- Kiém tra thi cong vé phong chdy va chira chay: gém cac hang muc vé phong chdy va chiva
chay va lap dat thiét bi phong chay va chira chay theo thiét ké da dwgc tham duyét.

- Kiém tra thi cong bao gbm hé} so thiét ké dwoc duyét va cac chirng chi, tai liéu can thiét lién
quan dén chat lwgng thi cdng, lap dat cac thiét bi phong chay va chira chay.

- Théng bao tién dd thi cong cong trinh, I&p dat thiét bi phong chay va chiva chay.

4. Nghiém thu vé hé théng phong chay va chiva chay

- Gidy chirng nhan thdm duyét vé phong chay va chiva chay.

- Bao cdo cua chii dau tw, chl phurong tién vé tinh hinh két qua thi cong, kiém tra, kiém dinh, thee
nghiém va nghiém thu cac hé thong, thiét bj va két cau phong chay va chira chay.

- Van ban, chirng chi kiém dinh thiét bi, phwong tién phong chay va chiva chay da I&p dat trong
cbng trinh.

- Bién ban th nghiém va nghiém thu tirng phan va téng thé cac hang muc, hé théng phong chay
va chira chay.

- Céac ban vé hoan cong hé théng phong chay va chira chay va cac hang muc cé lién quan dén
phdong chay va chira chay.

- Tai liéu, quy trinh hwéng dan van hanh, bdo dwéng céac thiét bi, hé thédng phong chay va chira
chay clia coéng trinh, cta phwong tién.

- V&n ban nghiém thu cac hang muc, hé théng, thiét bi k§ thuat khac co lién quan dén phong
chay va chira chay.



5. Xay dwng cac bién phap tb chirc va ky thuat d& ddm bao an toan

- Nghién ctru xay dwng cac ban huan luyén, hwéng dan, phd bién cac yéu cau vé an toan.

- C4p gidy phép vao lam viéc.

- Trinh tw chuén bi va tién hanh cac qua trinh san xuét.

6. Giam sat viéc thyc hién ddm bao quy trinh an toan.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Thu thap, phan tich va x& ly thdng tin.

- Lap danh muc kiém tra sb lwong va chéat lwong hé théng phong chay va chiva chay.
- Quan ly tién d6 thi cong.

- Thwong thuyét va soan thdo hop déng.

- Nghiém thu céng trinh.
- Quan ly, lwu tri hd so.
- X ly cac tinh huéng.
2. Kién thire

- Luat Phong chay va chira chay.

- Quy dinh vé& an ninh, an toan cho Resort.

- Nguyen tac thiét ké Resort.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May tinh.
- Internet.

- Cac tai liéu ky thuét lién quan.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Lap danh muc kiém tra.

- Danh myc ghi day da vé so lwgng, chat lvong va
thoi gian thi cong hé thong phong chay va chiva
chay.

- Tiép nhan va x& ly théng tin.

- Kiém tra quy trinh ti€p nhan va xt ly thong tin
phan hoi dé danh gia kha nang tiép nhan va xt ly
thong tin c6 dat hiéu qua nhw mong mudn.

- Theo ddi, giam sat.

- Theo dbi quy trinh va két qua giam sat thuc té voi
quy dinh vé giam sat cong viéc.

- Quan ly hd so.

- Giam sat cach thirc Iwu tri ho so, kiém tra s6
theo ddi ho so, doi chiéu vai yéu cau, quy dinh ve
Iwu trlr hO so.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT LAP PAT, BO TRi TRANG THIET Bl RESORT

MA SO CONG VIEC: I5




I. MO TA CONG VIEC
Cong viéc giam sat 1p dat, bd tri trang thiét bi Resort bao gdm cac ndi dung sau:
- Xay dwng cac nguyén tac, yéu cau, diéu kién I&p dat, bd tri trang thiét bj trong Resort;

- Kiém tra tinh day da va phu hop vé mat ky thuat, quy cach phdm chét ctia cac loai trang thiét bi
trwéde khi lap dat;

- Xay dung so d6 lap dat, bé tri trang thiét bi cho tirng khu vc va toan bd Resort;

- Trién khai va giam sat qua trinh 13p dat trang thiét bi Resort va x& ly cac tinh hubng tai hién
trong;

- Té chire nghiém thu va thiwc hién cac tha tuc lién quan;

- Panh gia, khuyén nghi.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Xay dwng va thwe hién cac nguyén tic trong viéc té chirc

- Pam bao khoang cach ngén nhét gitra cac cong doan trong quy trinh phuc vu.

- Bam bao tinh lién hoan gilra cac cong doan cla quy trinh, qua trinh phuc vu.

- Tiét kiém t6i da strc lao dong.

- Dam bao sw théng subt clia cac dong van dong trong ndi bd tirng khu vwe va toan Resort.
- Phu hop véi diéu kién kinh doanh ctia khach san.

- Thuan tién cho viéc kiém tra giam sat.

- Tang nang suét lao dong va khai thac tdi da cong suét siv dung cla tai san, thiét bj.

2. Xay dung ké hoach 1ap dat, bé tri trang thiét bi

- Lap cac phwong an l&p dat, bd tri trang thiét bi cho tirng khu vue, lwa chon phuong an tdi wu.
- Lap lich trinh 1&p dét, b tri trang thiét bi.

3. Trién khai cong tac I&p dét, b tri trang thiét bi trong Resort theo so’ d6

- Phu hop véi déc diém tam |y, cdm nhan cua thi trwérng khach muc tiéu.

- An toan, thuan lgi cho nguwoi lao ddng.

- Dam bao tinh hé théng, ddng bd va thdm my.

- Pam bao vé sinh, an ninh va an toan.

- Dam bao dung tién do.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Phan tich, danh gia so' db bb tri trang thiét bj Resort.

- Giam sat, kiém tra cac hoat dong theo ké hoach va tiéu chuan (vé chét lwvong, sb lwong va thoi
gian).

- Phan tich, xr ly théng tin, ra quyét dinh.

- Dam phan, thuyét phuc.

- Soan thao cac loai van ban.

2. Kién thirc

- Thiét ké noi that Resort va I&p dét trang thiét bi Resort.



- Chirc néng, cong dung, tiéu chuan k§ thuat cac loai trang thiét b Resort.

- Kinh doanh Resort.
- Tam ly khach hang.

- Tam ly lao ddng.

- Luat quy dinh vé an ninh, an toan, méi trwéng, cac gidy phép lién quan.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May tinh két ndi Internet.

- So' d6 bd tri mat bang Resort.

- So’ db bé tri trang thiét bi.

- K& hoach kinh doanh clia Resort.

- Danh muc trang thiét bj Resort.

- MAu phiéu kiém tra, danh gia.

- Mau hop déng.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Lap so d6 bd tri trang thiét bj Resort.

- So' d6 dam bao khai thac toi da cong nang cua tai
san thiét bj trong Resort.

- Bap trng cac muyc tiéu kinh doanh clia Resort.

- Dam bdo tinh théng nhét ctia ban vé thiét ké ky
thuat, kien trdc va trang tri ndi that.

- Tiép nhan va xt ly théng tin.

- Dya vao viéc xtr ly c6 hiéu qua cac tinh hudng
lién quan dén I&p dat trang thiét bi dé danh gia.

- Kiém tra, giam sat.

- Theo d6i quy trinh Iap dat, tién d6 thwc hién, doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT QUA TRINH VAN HANH CAC LOAI TAI SAN, THIET BI

RESORT
MA SO CONG VIEC: 16
I. MO TA CONG VIEC

Cong viéc Giam sat qua trinh van hanh céac loai tai san, thiét bi Resort bao gdbm céc néi dung

sau:
- Théng ké cac loai tai san cla toan bo Resort;
- Mb ta dac diém cla cac loai tai san Resort;

- Xac dinh vai tro clia cac loai tai sdn Resort;

- Quan ly sé lwong, chat lwong cac loai tai san, thiét bi, cong cu trong khach san;

- Phan cép trach nhiém quan ly va st dung céc loai tai san khach san;

- Trang bi kién thirc, k§ ndng va gido duc y thirc cho ngudi lao dong.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN




1. Théng ké cac loai tai san cla toan bo Resort

- Tai se:\n Resort 13 tw liéu lao dong clia khach san tham gia vao qua trinh san xuét va ban cac
san pham dich vu cho khach hang.

- Tai san Resort bao gém toan bé cong trinh xay dwng, kién tric, trang thiét bi may moc, dung cu,
phuwong tién thyc hién dich vy, phan mém ho tro...

2. M6 ta dac diém cla cac loai tai sadn khach san

- Muc dich st dung cho qua trinh kinh doanh.

- Gia tri, chling loai, chat lwong va sb lwong.

- Céng nang.

- Théi gian st dung khiu hao theo tirng ching loai.

- Tinh déng bo.

3. Xac dinh vai tro clia cac loai tai san khach san

- Quyét dinh dén chat lwong hang hoéa dich vu.

- Quyét dinh dén gia ca.

- Lwa chon cac loai san phém va phwong hwdng kinh doanh clia khach san.

- Lwa chon khach hang muc tiéu trong kinh doanh.

4. Quan ly sé lvong, chat lwong cac loai tai san, thiét bi, cong cu trong khach san

- Lap ho so theo dbi tai san (cho tirng loai tai san).

- Lap ké hoach kiém tra va trién khai thuc hién viéc kiém tra, kiém ké theo ké hoach.
- Cap nhat cac théng tin c6 lién quan dén viéc bao duwéng, mua sdm, stra chiva,...

- Lap céac bao céo vé tai sdn Resort.

5. Phan cép trach nhiém quan ly va s dung céc loai tai san khach san

- Giao trach nhiém quan ly tai san, may mac, thiét bi, cho bd phan ca nhan lién quan.
- Giao quyén str dung cho b6 phan, ca nhan lién quan.

- Quy dinh trach nhiém lién déi (thwdng, phat, dén bu) déi véi bo phan, ca nhan dwoc giao quyén
quan ly va str dung.

- Phan dinh rd rang trach nhiém ctia bé phan an ninh va bao vé.

6. Trang bi kién thirc, ki néng va gido duc y thirc cho ngwdi lao ddng
- Xay dwng quy trinh hwéng dan cu thé ddi véi van hanh trang thiét bi ctia khach san.
- Dao tao, huwéng dan cach sir dung.

- Gido duc y thtre bao vé, duy tri hiéu qua st dung.

Il. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Lap ké hoach kiém tra, bdo dwdng céc loai tai sa&n Resort.

- Thiét 1ap quy tdc van hanh cac loai tai san Resort.

- Pao tao, huan luyén nhan vién.

- Kiém tra, x( ly sw ¢b trong quaé trinh.

- Lap hd so theo déi tai san.



2. Kién thiec

- Quan tri co s& vat chat k§ thuat Resort.

- Luat, cac quy dinh lién quan dén van hanh, s& dung, bdo dwdng tai sn Resort.

- Nguyeén tac giao tiép, xt ly tinh hudng.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May tinh.

- Céc théng tin vé ky thuat.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Lap ké hoach kiém tra, bdo dwéng.

- Bbi chiéu v&i muc tiéu, yéu cau huwéng dan va ké
hoach mau.

- Thiét lap quy trinh st dung.

- P6i chiéu cac d&c tinh ky thuat véi hiéu qua s
dung.

- Hwéng dan kiém tra.

- Theo ddi quy trinh van hanh va ké} quéJ cbng viéc
thuc té, doi chieu voi quy trinh chuan dé danh gia,
str dung, phiéu danh gia quy trinh.

- Huan luyén nhan vién.

- Danh gia két qua huan luyén, dao tao bang cach
kiem tra kien thtre, ky nang van hanh va y thirc
trach nhiém cuta nhan vién, doi chiéu két qua truwdc

va sau huén luyén

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: GIAM SAT VIEC SU’A CHU’A, BAO TRI CAC LOAI TAI SAN, THIET BI
RESORT

MA SO CONG VIEC: 17
I. MO TA CONG VIEC

Cong viéc Giam sét viéc stra chiva, bao tri cac loai tai san, thiét bi Resort bao gdm céc ndi dung
sau:

- Lap ké hoach téng thé vé slra chira, bao tri cac loai tai san, trang thiét bi cho tat ca cac bd phan
ctia Resort;

- Xay dwng quy trinh stra chira;

- Mua sadm céc loai vat tw, phu tung, thiét bi thay thé;

- Bdo dwdng cac loai tai san, thiét bi trong khach san;

- Quan ly viéc thué ngoai bdo dwdng céac loai tai san, thiét bi trong khach san.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Lap ké hoach tong thé vé stra chira, bdo tri dinh ky (bdo tri, stra chira, nang cép, thay mai,...)
va quy trinh stra chira, bdo tri cac loai tai san, trang thiét bj cta tat ca cac boé phan Resort

- K& hoach phai dap trng cac yéu cau: phu hop véi dac diém kinh doanh ctia Resort; phu hop véi
kha nang tai chinh va nhan lyc cla Resort.

- K& hoach phai cu thé vé cac noi dung: lam gi? ai lam? lam thé nao? & dau? kinh phi?....




2. Mua sdm céc loai vat tw, phu ting thiét bj thay thé cho cdng tac bao tri bdo dwéng cla cac bod
phan khach san

- Phai c6 ké hoach cu thé can ctr vao muc tiéu va hinh hinh hoat dong cla khach san ciing nhw
thj trwdng.

- Dé tiét kiém chi phi va dau tw c6 hiéu qua.

- Hiéu rd cac d&c tinh k§ thuat va mirc do tién nghi.

- Tinh thAm my, ddng bd.

- Mrc d6 vé sinh, an toan.

3. Xay dwng va giam sat viéc stra chira, bao tri

- Xay dwng cac quy trinh stra chira, bao tri.

- Theo dbi, kiém tra, gidam sat hoat dong bao dwéng dinh ky.

- Lap céac bao cao vé cac hoat déng bdo duwdng dinh ky.

4. Bdo duéng céc loai tai san, thiét bj khach san

Chua y cac mat:

- Trinh d6 va kha nang nhan luc;

- Kha nang tai chinh;

- Thoi diém bao dwéng;

- Céac yéu tb bén ngoai;

- Dam bao chét lwong, an toan, vé sinh cho khach hang va ngui lao déng trong khach san.
5. Quan ly viéc thué ngoai bao dwéng cac loai tai san, thiét bj khach san
- Lap ké hoach chi tiét vé viéc bao duéng.

- Giao trach nhiém giam sat, quan ly cho b6 phan hodc ca nhan.

- Danh gi4, Iwa chon don vi bao dudng.

- Tham khdo céc y kién chuyén gia.

- Theo ddi, kiém tra, giam sat cac hoat dong bao dudng.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Lap ké hoach bao dwdng dinh ky (b&o tri, stra chira, nang cép, thay mai,...).
- Lwa chon ngudn cung (rng vat tw, phu ting, trang thiét bj thay thé.
- Théng nhat cac quy trinh bdo dwéng.

- Quan ly vé sb lwong, chét lwong va gia ca.

- Theo dbi, kiém tra, gidm sat hoat dong bao duéng.

- Lap céc bao céo vé cac hoat dong bdo duéng.

2. Kién thire

- Quan tri co s vat chét, ky thuat Resort.

- Quy dinh vé phan hang Resort.

- Chinh sach bao tri ciia Resort.



- Céng nang, cdng dung, tiéu chuan k§ thuat, han s& dung cla tirng loai trang thiét bi trong

Resort.

- Yéu ciu, nguyén tic, quy dinh vé stra chira, bao tri cac loai tai san, trang thiét bi ciia Resort.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May tinh dwoc cai phan mém quan ly Resort.

- Quy dinh vé cong tac bao tri ctia Resort.

- Bdo gia cla cac don vi cung cap vat tw.

- Phiéu phan tich lwa chon nha cung cép vat tw.
- Béng phuc bao hd, dung cu lam viéc.

- Cac phwong tién bao dam an toan.

- Mau ké hoach bao tri dinh ky.

- M&u quy trinh bao tri.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Lap ké hoach bao tri dinh ky.

- Doi chiéu voi ké hoach mau va quy dinh cia
Rgsort, ké hoaqh c6 tinh kha thi va phu hop véi
diéu kién thwc té kinh doanh cliia Resort.

- Phan tich, danh gia lwa chon nha cung céap.

- Panh gia két qua lwa chon nha cung cap dwa
theo quy dinh clia Resort.

- Xay dwng va kiém tra quy trinh.

- Theo doi quy trinh, két qua va huéng dan, doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

- Lam bao céo.

- Xem xét, danh gia mirc do day d, chinh xac vé
ndi dung va thé thire, d6i chiéu véi quy dinh, s
dung phiéu danh gia.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT TAI SAN, HANG HOA CUA BO PHAN CO SO VAT CHAT KY

THUAT
MA SO CONG VIEC: 18
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat hang héa, tai san tai bd phan co s& vat chat ky thuat bao gdm cac néi dung sau day:

- Lap sb sach theo ddi st dung c6 hiéu qua cac tai san dwoc giao;

- Lap ké hoach stra chira, b6 sung, mua sdm méi theo nhu cau céng viéc phat sinh cda bd phan,
khuyén nghi thanh ly cac tai sadn hw héng, da qua han st dung...;

- Gidm sat trang thiét bi, tai sdn dwoc thanh Iy;

- Bao céo dinh ky va dot xuat sy bién dong vé tai san cta bod phan;

- X ly cac vu viéc xay ra nhw that lac, mat mat tai san...;

- Quan ly viéc cho thué céc loai tai san, thiét bi trong khach san.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Danh muc thiét bi dwoc théng ké ghi chép theo mau quy dinh




- Cap nhat kip thoi sw bién dong vé sb lwong, chat lwong tai san dwoc giao.

- Lap sb sach theo ddi cac loai tai san, thiét b.

2. Quan ly tai san cta b6 phan

- K& hoach stra chiva, bdo duéng dwoc xay dwng phu hop véi quy dinh cla Resort.
- Luén co y thire tiét kiém, gitr gin, bdo vé tai san cta Resort.

3. Viéc kiém tra bao duwéng dinh ky dwoc thwe hién theo ding ké hoach

4. Tai san hu hdng, mat mat cAn dwoc bao cdo va thanh ly, thay thé thao ding quy trinh thi tuc
clia Resort

5. B4o céo vé tai san dwoc lam kip thdi, day dd, chinh xac

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Lap ké& hoach mua sam tai san, trang thiét bj, vat tw cho bd phan.

- Giao nhan, kiém ké tai san, trang thiét bi, vat tw.

- X ly tai san, trang thiét bi, vat tw hw hdng, mat mat theo quy trinh.

- Sép xép, bb tri, bao dwdng, stra chira, thay thé cac loai tai san, trang thiét bj ctia bd phan.
- Téng hop, phan tich sb liéu théng ké sw bién dong vé tai san, trang thiét bi, vat tw.
- Giao tiép, dam phan, thwong thao.

- Soan thao van ban.

- Xt ly cac tinh hubng.

2. Kién thirc

- Quy dinh vé quan ly tai san.

- Quan tri co s& vat chét, ky thuat Resort.

- Cong nang, cdng dung, tiéu chuan k¢ thuat, han s dung cla tirng loai trang thiét bi, dung cu
cta b6 phan.

- Nguyén tac, phwong phap kiém ké tai san, trang thiét bj, vat tw.
- Quy ché hoat dong cla bd phan co sé vat chat ki thuat.

- Nguyén téc, phwong phap chinh sach clia Resort vé x@ ly tai san, trang thiét bi hw hdng, méat
mat.

- Quy dinh vé& an toan lao dong.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May tinh dwoc cai phdn mém quan ly Resort.

- Quy dinh vé chirc nang, nhiém vu cla bd phan co sé vat chat k§ thuat cia Resort.
- Sb theo dbi tai san cla bo phan.

- Cac phwong tién bao dam an toan.

- Phiéu xuét, nhap hang.

- Phiéu xt ly tai s&n hw héng, thét lac...

- Béng phuc béo hd, dung cu lam viéc.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG



Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Xay dwng ké hoach mua sdm tai san, vat tw.

- Kiém tra tinh hop ly ctia ké hoach dwoc danh gia
dwa vao cac can ct lap ké hoach.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Kiém tra, giam sat quy trinh kiém k&, thanh ly...
tai san duwoc thuc’hién, doi chieu véi quy trinh
chuén, s dung phiéu danh gia tirng budc ctia quy
trinh;

- Ghi chép chirng tr, s6 sach...dung quy dinh.

- Kiém tra cac chirng tiv, s0 sach, phiéu xuat, nhap
tai sén,, trang thiét bij, thé kho, kiém ké dwoc thuc
hién, doi chiéu v&i quy dinh clia Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: LUU TR, THEO DOI HO SO THIET KE, XAY DUNG RESORT

MA SO CONG VIEC: 19
1. MO TA CONG VIEC

Lwu trir, bdo quan, theo dai ho so thiét k&, xay dwng Resort bao gébm cac céng viéc sau:

- Thiét lap quy trinh, quy tc lwu trir hd so thiét ké, xay dwng Resort;

- Xay dwng cac ndi dung co ban cho viéc quan ly cac loai tai san, thiét bi, cdng cu trong khach

san;

- Lap ké hoach va thyc hién viéc dau tw, xay dung;

- Xay dwng cac quy trinh vé quan ly lwu triv, bdo quan hd so;

- Kiém tra, giam sat.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Thiét 1ap quy trinh lwu triv ho so thiét ké, xay dwng Resort

- Lwu tri¥ va gin gil toan bd hd so, ban thiét ké&, ban vé hoan coéng cac cong trinh xay dwng méi

va stra chiva lon.

- Lwu tri» va cap nhat thudng xuyén cac danh muc, gidy t& cé lién quan dén may mac thiét bi, tai

san, dung cu..., lap hd so tai san, thiét bi.

- T chirc kiém ké h&ng nam va kiém ké dot xuat khi c6 yéu cau.

- Ghi chép sb sach bién dong tdng giam tai san.

- Theo di viéc cap nhat, ghi chép va dinh ky dbi chiéu sb sach quan ly tai san tai don vi.

- Quan ly tai san théng qua pham mém quan ly Resort.

2. Tuan tha cac quy dinh vé lwu triv hd so thiét ké, xay dung Resort

- S6 hiéu tai liéu lwu to.
- N&i dung Iwu tri.

- Thoi gian lwu triv.

- Biéu kién bao quan.

- Bao mét,....

- Nguy co lam hw héng ho so.




3. Xt ly cac tinh hubng

- Mwon hd so.

- Mét mat, that lac ho so.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Quan ly hd so, van ban hanh chinh.

- Lap céc loai bang biéu.

- S dung phan mém quan ly cta Resort.

2. Kién thire

- Céac quy dinh cGia nha nwéc, Resort vé& cong tac lwu trir hé so, van ban.
- Nghiép vu lwu trip.

- Soan thao van ban.

IV. CAC PIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC

- May tinh dwoc cai phan mém quén ly Resort.

- Céc quy dinh vé cong tac lwu trir ho so.

- Cac mau van ban, hd so can lwu tri.

- TQ, gia dé tai liéu.

- C4c cong cu, dung cu dé lwu triy tai liéu.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Giam sat viéc thiét 1ap va lwu triv hd so. - Quan sat, kiém tra va déi chiéu viéc thwc hién
cong viéc lwu trir véi quy dinh clia Resort.

- Thwe hién cac cong viéc theo ding quy trinh. - Giam sat quy trinh, két qua lwu tr h6 so duwoc
thwe hién doi chiéu véi tiéu chuan dwoc quy dinh.

- Ghi chép ho so. - Pdi chiéu sb sach, phiéu theo d&i hd so lwu triv
v&i quy dinh.

- X@ ly tinh hudng. - Puwa ra céac tinh huéng lién quan dén tim kiém,

lwu trir hd so’ dé danh gia.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NHAN VIEN CUA BO PHAN CO SO VAT CHAT KY THUAT
MA SO CONG VIEC: 110
1. MO TA CONG VIEC
Giam sat nhan vién ctia bd phan co sé vat chat k§ thuat bao gédm cac néi dung:
- Xay dwng nhiém vuy, chirc nang, céng viéc cla tirng chirc danh trong bd phan;
- Tuyén dung nhan vién méi;
- Lap ké hoach dao tao nhan vién;

- Phan cong, phan nhiém céac cong viéc cu thé hang ngay, dot xuét;




- Bidu dong, sap xép lao ddng hop ly trong cong viéc;

- Banh gia ndng luc, trinh d6 va két qua lao déng clia nhan vién;

- Thwe hién cac chinh sach, ché do lién quan dén nhan vién.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. D& xuét tuyén dung cac chirc danh cho bd phan k§ thuat/ bao tri

- Phan tich nhu cau nhan sy theo ké hoach céng viéc.

- D& xuét sb lwong nhan sy can thiét.

2. Tham gia tuyén chon va dao tao nhan vién moi

- Xay dwng ban mé ta cong viéc cho nhan vién mai.

- Tham gia tuy&n chon nhan vién.

3. T4 chirc hwong dan kém cdp nhan vién theo dlng tiéu chuan nghiép vu
- Té chirc hwéng dan dao tao nhan vién theo quy dinh clia Resort.

- Ap dung céc k¥ thuat dao tao cho tirng phan viéc va cong viéc cu thé.
4. T4 chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc

- Xay dwng cac tiéu chi danh gia.

- T6 chire danh gia két qua dao tao.

- Nhan xét va danh gia két qua thir viéc.

5. Lén lich cong viéc cho nhan vién hang tuan va diéu chinh phat sinh
- Phan lich lam viéc can ct trén nhu cau thuc té.

- Diéu chinh nhirng céng viéc phat sinh.

6. Sap xép diéu dong nhan vién thwc hién cong viéc

- Sép xép diéu dong nhan vién.

- T6 chirc trién khai thwc hién cong viéc.

7. Danh gia két qua cong viéc va nang lwc cia nhan vién dinh ky

- Xay dwng cac tiéu chi, phwong phap danh gia.

- Trién khai danh gia két qua cong viéc dinh ky theo quy dinh cia Resort.
- Banh gia nang Iwc clia nhan vién theo dinh ky.

8. Thuc hién theo cac chinh sach, ché do tién lwong, phuc loi...

- D& xuat mire lvong, thwdng theo danh gia két qua cong viéc.

- Thwe hién cac chinh sach vé phuc loi va dai ngo, ... déi véi nhan vién.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Phan tich va x&c dinh nhu cu nhan sy trong bd phan.

- Pé xuét cu thé vé tiéu chuan nhan vién.

- Tuyén chon nhan vién bang cach phéng van va bai kiém tra.

- Dao tao nhan vién theo dung ké hoach, ndi dung.

- T4 chirc danh gia dinh ky, kiém tra thwc hanh va ly thuyét.



- B4 tri lich theo yéu cau thyc té tai bd phan.
- Bidu ddng nhan vién theo théng bao.

- Trién khai cong viéc hang ngay.

- Banh gia két qua cong viéc.

- Thwe hién ché do thwéng phat cong bang.

- Thyee hién chinh sach khac theo ding ndi quy quan ly nhan sy clia cong ty.

2. Kién thirc

- TAm quan trong ctia cdng tac quan ly nhan vién.

- Kién thirc vé& ndi dung, quy trinh, cach thirc quan ly nhan su.

- Tam ly lao déng

IV. CAC PIEU KIEN THYC HIEN CONG VIEC
- Danh sach nhan vién b6 phan.

- Bang mo6 ta nhiém vu cla cac chirc danh.

- Tiéu chi tuyén chon.

- Chwong trinh dao tao.

- Phuwong phap, ky thuat dao tao.

- Bang danh gia két qua dao tao.

- Bang phan cong lich lam viéc.

- K& hoach trién khai diéu dong nhan vién.

- Bang danh gia két qua thyc hién cong viéc.
- N&i quy quan ly nhan su.

- Quy dinh vé ché do lvong, thwéng,..

- Cac phan mém (rng dung trén may tinh.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky nang phan tich va xac dinh nhu cau nhan sy
cho bd phan trong tinh hudng cu thé.

- Dua ra tinh hudng cu thé cho chl thé cong viéc
phan tich va xac dinh. Can cl vao d6 dé danh gia.

- K§ ndng chuan bj cho phéng van tuyén dung
nhan vién trong bd phan.

- Banh gia théng qua viéc chuan bi bang hdi va
cOng tac chuan bi ké hoach phdng van.

- K§ nang dao tao nhan vién.

- Banh gia thong qua chuan bi va thwc hién mot
bai huan luyén mau ve ky nang hoac kien thirc.

- Ky nang diéu phdi, phan cong céng viéc cho
nhan vién trong cac ca lam viéc.

- Panh gia théng qua moét tinh hudng cu thé va
kiém tra cac bang phan cong.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY TAI BO PHAN CO SO VAT CHAT

KY THUAT
MA SO CONG VIEC: 111




I. MO TA CONG VIEC

T4 chire cong viéc hang ngay.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

- Gidi quyét cac su viéc phat sinh lién quan hang ngay.

- Lap lich Iam viéc cho nhan vién hang tuan.

- bidu ddng nhan vién thwc hién céng viéc.

- T6 chire budi hop dau ca dé hwéng dan, truyén dat théng tin cho nhan vién.
- T6 chire viéc thwe hién theo cac yéu cau, chi thi ciia giam déc.
- Xay dung ké hoach trong thang, tuan cho bo phan td chirc thyc hién.
- Phéi hop véi bd phan khac thuc hién cong viéc.

- Tham gia cac budi hop cuiia ban lanh dao Resort.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K¥ nang lap ké hoach.

- K§ nang tiép nhan va x& ly théng tin.

- K§ nang kiém tra, giam sat.

- Ky nang bao cao.

2. Kién thirc

- Quan ly nhan su.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- N&i quy quan ly nhan su.

- Danh sach nhan vién b phan.

- Bang m6 ta nhiém vy cla cac chivc danh.

- Bang danh gia.

- Bai kiém tra.

- K& hoach trién khai diéu déng nhan vién.

- Bang phan coéng lich lam viéc.

- Chu trinh dao tao.

- Phuwong phap, ky thuat dao tao.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky nang lap ké hoach.

- Kiem tra viéc 1ap ké hoach co tinh kha thi va pha
hop voi diéu kién thwc té kinh doanh cla doanh
nghiép.

- K§ néng tiép nhan va x& ly théng tin.

- Kiém tra thong tin phan hoi dé danh gia kha nang
tiep nhén’vé xtr ly théng tin c6 dat hiéu qua nhw
mong muon.

- K§ nang kiém tra, giam sat.

- Theo ddi quy trinh va két qua lam viéc dé dbi




chiéu v&i cac ké hoach, muc tiéu da dé ra.

- Ky ndng Lap ban mé ta coéng viéc cho tirng vi tri | - Kiém tra va ddi chiéu céac tiéu chi lap ban mo ta
khac nhau. cong viéc phu hop va&i kha nang clia nhan vién va
diéu kién clia doanh nghiép.

- Khao sat va kiém tra mirc do hai ldng ctia nhan
vién khi thyc hién cac cong viéc dwgc giao cd dam
bao mong mudn va déng co lam viéc cua ho.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: GIAM SAT, BIEU PHOI CAC HOAT DONG CUA BO PHAN CO' SO’ VAT
CHAT- KY THUAT VO'I CAC BO PHAN LIEN QUAN

MA SO CONG VIEC: 112

I. MO TA CONG VIEC

Giam sat, diéu phdi cac hoat dong lién quan véi cac bd phan khac.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. X&c dinh quan hé gitra b6 phan gitra bd phan co s& vat chat ky thuat véi cac bo phan khac

- Xay dwng ké& hoach trong thang, tuan cho bo phan td chirc thwc hién.

- Phéi hop véi bd phan khac thue hién cong viéc.

- Tham gia cac budi hop clia ban lanh dao Resort.

2. Thuc hién cac cong viéc lién quan gitra bé phan co s& vat chat ky thuat véi cac bd phan khac
- Phéi hop véi cac bd phan khac 1ap ké hoach va thwc hién mua sdm may mac thiét bi.

- Phéi hop v6&i cac bod phan kiém tra viéc st dung tai san, trang thiét bi, dung cu theo quy dinh
murc.

- Thanh toan cac khoan mua sam.

- Phéi hop véi cac phong chirc nang trang cép dd bao ho lao dong theo tiéu chuan.
- Tw van mua sém - I&p dat, quan ly - stva chiva - bao tri.
- B4o cao.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky nang lap ké hoach.

- K§ nang tiép nhan va x& ly théng tin.

- K§ nang kiém tra, giam sat.

- Ky nang bao cao.

2. Kién thirc

- Quan ly nhan su.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Trang thiét bi cong nghé thong tin st dung dé giao tiép va thwc thi cong viéc (dién thoai, may
photo, may fax, may vi tinh may in nGi mang....).

- Cac chi thj, néi quy mei cia cong ty.




- Déng phuc bao hé, dung cu lam viéc.

- Cac phwong tién ddm bao dadm an toan.

V. TIEU CHi VA CACH THIPC DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ néng lap ké hoach.

- Kiém tra viéc 1ap ké hoach c6 tinh kha thi va phu
hop v&i diéu kién thwc té kinh doanh clia doanh
nghiép.

- K§ nang tiép nhan va x& ly théng tin.

- Kiem tra thong tin phan hoi dé danh gia kha nang
tiep nhén’vé xtr ly théng tin c6 dat hiéu qua nhw
mong muon.

- K§ nang kiém tra, giam sat.

- Theo di quy trinh va két qua lam viéc dé doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

- Ky nang Lap ban mé ta cong viéc cho trng vi tri
khac nhau.

- Kiém tra va déi chiéu cac tiéu chi lap ban mé ta
cong viéc phu hop voi kha nang cua nhéan vién va
diéu kién clia doanh nghiép.

- Khao sat va kiém tra mirc do hai ldng ctia nhan
vién khi thwe hién cac cong viéc dwoc giao cd dam

bdo mong muén va déng co' lam viéc cla ho.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: LAP KE HOACH TAI CHINH
MA SO CONG VIEC: K1
I. MO TA CONG VIEC
T& chire thye hién cac budce 1ap ké hoach tai chinh.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Xé&c dinh vai trd clia lap ké hoach tai chinh

- K& hoach tai chinh ddm bao chq hoat dong twong lai, cho 12 thdng hoac nhiéu nam, dwoc lap
cho tirng quy, thang va theo chi tiét tirng bd phan.

- Lap ké hoach tai chinh gébm cac yéu tb co ban sau:
+ Hoach dinh tbng doanh thu va co cdu doanh thu cho tirng bd phan;

+ Hoach dinh chi phi gém: chi phi vén; gia vén, chi phi hoat déng chung, chi phi hoat déng cla
tirng bd phén;

+ Hoach dinh dong tién hoat déng va dau tw;
+ Hoach dinh ngan sach dau tw.

- Ké hoach tai chinh dwoc lap theo quy trinh do ké toan truwdng chiu trach nhiém chinh voi sw
phoi hop va&i cac phong ban lién quan, dugc tbng giam déc hay tdng quan ly xem xét, chinh stra
va dwoc héi dong quan tri phé duyét.

2. Lap quy trinh 1ap ké hoach tai chinh
- Xé&c dinh nhirng muc tiéu thyc té:

+ Xay dyng nhirng tiéu chudn vé céc ty trong chi phi, doanh thu theo muc tiéu clia chi dau tw
cling nhw chién lwgc cla cong ty.

+ Muc tiéu phai dworc trién khai thwc té cia don vi va cac nhan tb tac dong.




+ So sanh voi nam trudc nhdm phan anh cac loi thé, co héi ciing nhu méi de doa vao trong
ngan sach ké hoach tai chinh.

- Lap ké hoach va chién lwoc dé dat dwoc nhivng muc tiéu

Ké hoach can bét dau xay dwng tai cip bd phan. Trwdng bd phan va nhan vién xac dinh duwoc
viéc can lam dé dat dwoc nhirtng muc tiéu d6. Bo phan kinh doanh va tiép thj déng vai tro tién
phong trong viéc xay dwng ké hoach bai I ty Ié phong ban dwoc la co s& dau tién dé cac bo
phan lién quan trién khai xay dwng ké& hoach cho bd phan minh nén can phdi hop chat ché voi
cac bo phan khac.

- So sanh cac két qua

Khi so sanh két qua can phat hién, chi ra sw khac biét va xac dinh dwoc ly do lién quan.
- Diéu chinh ké hoach (néu can thiét):

+ Muc tiéu dwoc xac dinh cho toan Khu Resort va tivng b phan.

+ Dam bao tinh kha thi ctia ké hoach.

+ Theo yéu cau clia chi dau tw.

+ Sy khac nhau gitra dw toan ngan sach va thuc té co thé do hoan canh ma khéng ai co thé
doan trwéc dwoc. Vi du: thién tai, nén kinh té sut gidm. Sw khac nhau ciing cé thé xay ra do
doanh sb ban hang tdng — diéu nay ciing can dwoc phan tich d& hé tro cho viéc xay dung ké
hoach twong lai.

- Cai tién quy trinh lap ngan sach

Can cai tién quy trinh 1ap ngan sach thi hiéu qua kinh doanh sé duwoc nang cao do ban giam déc
dwa ra dwge nhirng quyét dinh tien b hon.

- Danh gia hiéu qua hoan thanh ké hoach dé ra:

+ Dam bao ké& hoach dwoc hoan thanh.

+ Thay dbi chién lwoc, chién thuat kinh doanh néu can thiét d& hoan thanh ké hoach.
+ Kiém soat chi phi hoat dong tét hon.

3. Xay dwng ké hoach hanh doéng thuc hién hop déng hay cam két gitra hai bén quén ly va giam
sét hoat dong

- Kém theo ban ké hoach hanh dong dé dat dwoc ngan sach do.

- K& hoach hanh déng bao g’[‘)m cac ndi dung: nhirng viéc phai lam, th&i gian, ngwdi chiu trach
nhiém, chi phi thwc hién va két qua dat dwoc.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky n&ng tbng hop théng tin.

- Ky nang dvw béo, dy doan.

- K§ nang danh gia, phan tich tai chinh.

- Ky n&ng phan tich nhan té &nh huéng.

- Ky néng lap ké hoach

- Ky n&ng st dung cac phan mém quan ly lién quan.
- Ky ndng phan tich kinh té.

- K§ ndng phan quyén.

- K§ ndng phan bd nguén lwc.



- Ky nang lam viéc theo nhom.
2. Kién thirc

- N&m cac kién thirc vé& tAm quan trong cla ké hoach tai chinh.

- Ndm duorc cac ndi dung co ban cltia ké hoach ngan sach: vén, chi phi hoat ddng, doanh thu, l3i,

dong tién.

- N&m dwoc cac nguyén tac, yéu cau va quy trinh xac dinh muc tiéu.

- N&m dworc quy trinh va tiéu chuan cla ké hoach hanh dong.

- N&dm dwoc chién lwoc kinh doanh.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- May vi tinh.

- Cac dir liéu.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky nang lap ké hoach.

- Noi dung ctia bang ké hoach tai chinh.
- Hinh thirc va quy trinh lap ké hoach tai chinh.

- D6 chinh xac vé cac théng tin trong bang ké
hoach tai chinh.

- So sanh v&i quy trinh chuan dé xac dinh dé chinh
xac clia quy trinh.

- Sy thanh thao trong thwc hién cac bwéc cia quy
trinh.

- K¥ nang giam sat, danh gia.

- Theo d6i quy trinh va két qua lam viéc dé doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

- Panh gia tién do va hiéu qua hoan thanh ké
hoach deé ra.

- Ky nang danh gia.

- Theo ddi quy trinh va két qua lam viéc dé doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

- Ky nang bao céo.

- Theo dbi két qua kinh doanh thuwc t& cta khu
Resort dé bao céo.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: KIEM TOAN BEM VA BAO CAO NHANH CUOI NGAY

MA SO CONG VIEC: K2
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat cong viéc kiém toan dém va soan thdo béo céo nhanh.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Chuén bij lam viéc

- Chuan bj noi 1am viéc:




+ Diéu kién vé sinh;

+ DAy da dung cu, thiét bi, van phong pham;

+ Nhan quy dw phong cho hoat dong kinh doanh hang ngay.

- Chuan bj lam viéc:

+ Poc sb nhat ky;

+ Nhan thire rd vé cac van dé ndi bat tir cac ca trwde.

2. Thwe hién quy trinh déng ngay

- Huy céc don dat phong khéng ddm bado va lap bao céo cho trwdng bd phan dé xi ly.
- Céan dbi cac khoan thanh toan.

- Nhap doanh thu phat sinh phat sinh néu co.

- Xem xét bao céo khac biét vé gia.

- Van hanh chirc ndng nhap gia budng va thué.

- Thye hién quy trinh céng viéc dong ngay.

- Chuan bj bao cao cho cudc hop giao ban hém sau.

- In cac bao cédo hé trg can thiét cho cac bo phan lién quan.

- St dung thao tac trén hé théng hoac thi cong dé huy bé cac budng khéng dam bao.

- Kiém tra 2 chiéu cac khoan chi tiéu clia khach dé khai bi that thoat hoac sai léch gilra hé théng
va chirng tr phat sinh Iwu tai ho so khach.

- S&p xép cac chirng tir lién quan theo ding thd tu.
- Kiém tra k¥ cac giao dich tai chinh cia khach hang.
- Tap hgp moi khoan thu.

- Kiém tra céc chi tiét:

+ Gia phong;

+ S6 khach Iwu tra trong phong;

+ Quy dinh vé lap hoéa don;

+ C4c chi tiét thanh toan;

+ Thong tin thj trwdng.

- Bao dam tat ca céac sai s6t phai dwoc chinh stra trwéc khi bat dau quy trinh déng ngay.
- Kiém tra cac ngan hd so.

- Nhan va x& ly cac yéu cau cta khach nhu danh thirc khach (wake-up call), trd phong sém
(early check-out).

- Kiém tra chia khéa xem cé khach nao gli chia khéa nhwng chwa vé phong (nhdm dam bado sw
an toan cho khach).

- Can dbi quy hoat dong dé ban giao ca vao sang sém.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang tb chirc.

- Ky nang tinh toan.



- Ky nang lam bao cao.
- K§ ndng st dung phan mém tin hoc &ng dung.
2. Kién thirc

- N&m céc kién thirc vé ké toan, nghiép vu 18 tan, k§ nang ban hang.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Phan mém quan ly tai chinh.

- C4c quy dinh vé quan ly tai chinh.

- Chirng tr gbc.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky néng tb chirc.

- Tinh hop ly va khoa hoc trong phan nhém lam
viéc.
- Quy trinh thwc hién céng viéc kiém toan dem.

- So sanh v&i quy trinh chuan dé xac dinh d6 chinh
xac clia quy trinh.

- Su thanh thao trong thwc hién cac bwdc clia quy
trinh.

- Ky nang tinh toan nhanh.

- Thwc hién va giam sat viéc tinh toan nhanh
chéng va chinh xac.

- Theo doi thoi gian thwe hién viéc tinh toan thyc
té va dbi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
huwéng dan.

- K§ nang viét bao céo.

- Theo d6i két qua cong viéc thuc té va ddi chiéu
v&i nhirtng quy dinh cla Khu Resort dé viét bao
céo.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT HOAT BONG THU - CHI

MA SO CONG VIEC: K3
I. MO TA CONG VIEC

Kiém soat s6 lidu vé khach, gia ban cac dich vy, doanh thu trén tirng chirng tir gbc va kiém soat
tdng doanh thu hang ngay cla tirng bd phan va toan bo khu Resort. Kiém soat vé ghi chép ké

toan cac khoan thu, chi ctia khu Resort.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Kiém soat thu

- Kiém sodt s liéu vé khach, gia ban cac dich vy, doanh thu trén tirng chirng tir gbc va kiém soat
tong doanh thu hang ngay cua tirng bd phan va toan bd khu Resort va hach toan vao tirng bd

phan lién quan.

- Kiém soét vé ghi chép ké toan cac khoan thu (chirng tir gbc ban hang, s6 nhat ky ban hang).

- Lap bao céo doanh thu hang ngay cho ké toan trwdng dé hop giao ban.




2. Kiém soét chi

- Kiém soat mua hang.

- Kiém soat tién mat va cac khoan chi khéc.
- Kiém soét chi phi d &n va thirc ubng.

- Kiém so4t chi phi nhan céng.

- Kiém soat cac dinh murc.

- Kiém soat vé ghi chép ké toan cac khoan chi (ching tir gbc mua hang, s nhat ky mua hang, sé
nhat ky chi tién mat).

- Kiém soét cac khoan chi phi khac thwérng hodc vuot ké hoach.

- Kiém soat gia mua thyc té va gia trén thi trwdng thong qua viéc nghién ctru gia thj trweng héng
thang.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K¥ nang tinh toan nhanh, chinh xac.

- K§ nang st dung phan mém quan ly tai chinh cla khu Resort.
- K§ nang giam sat, so sanh.

2. Kién thirc

- Hiéu rd tdm quan trong cla kiém soat thu.

- N&m dworc cac quy dinh vé kiém soat thu clia khu Resort.
- Hiéu rd tAm quan trong clia kiém soat chi.

- N&m dworc cac quy dinh vé kiém soat chi ctia khu Resort.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Phan mém quan ly tai chinh.

- C4c quy dinh vé quan ly tai chinh.

- Chirng twr géc.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- K¥ nang tinh toan nhanh.

- Thyc hién va giam sat viéc tinh toan nhanh
chéng va chinh xac.

- Theo dodi thoi gian thwc hién viéc tinh toan thuc
té va dbi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Ky nang giam sat.

- Giam sat mua hang (chao gida, gia mua thuc té va
gia trén thj trwdng th 6ng qua viéc nghién clru gia
thi tred'ng hang thang va nhap hang vao kho).

- Gidm sat vé ghi chép ké toan cac khoan chi
(chtrng ttr goc mua hang, so6 nhat ky mua hang, so
nhat ky chi tién mat).

- Giam sat cac khoan chi phi khac thuwdng hoac




vwot ké hoach.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT KHO HANG
MA SO CONG VIEC: K4
1. MO TA CONG VIEC

Quan ly hang nhap, xuét va tdn kho cla khu Resort, tinh trang cla kho va cong tac bao quan
hang hoa.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Quan ly hang nhap kho

- Kiém soéat vé doanh muc, sé lwong, gia, hang nhap kho; hang thuwc phdm, hang kho, dé ubng,
vat tw...

- Kiém soat cac thu tuc nhap kho nhuw chét lvong, chuan loai, s6 lwong cling nhw cac tha tuc
chirng tw lién quan.

2. Quan ly hang xuét kho

- Kiém soat danh muc, sb lwong, gia, hang xuét kho; hang thwc phdm, hang kho, dd ubng, vat
tw...

- Kiém soat cac tha tuc xuat kho nhw chét lwong, chuan loai, sb lwong ciing nhw cac tha tuc
chirng tw lién quan.

3. Quan ly hang ton kho

- Kiém soat hang ton kho theo tirng loai; déi chiéu véi dinh mae tdn kho ciing nhw tinh hinh dw
bao kinh doanh dé c6 bién phap dw trir hang héa hop ly.

- Kiém soét va x( ly thira/thiéu hang héa néu cé.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUPC THIET YEU

1. Ky nang

- Ky n&ng kiém soét vé s sach, chirng tir, hang nhap kho.
- Ky ndng st dung phan mém.

- Ky n&ng hach toan ké toan.

2. Kién thirc

- N&m dwoc cac phwong phap, tha tuc kiém tra hang héa nhap kho.
- Nadm dwoc kién thirc vé ké toan khu Resort.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Phan mém quén ly khu Resort.

- Céc quy dinh vé quan ly tai chinh.

- Hoa don chirng ttr.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- K§ nang kiém soat vé so sach, chirng tir, hang | - Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
nhéap kho. doi chiéu ky nang thwe té véi ky nang tiéu chuan:




+ Kiém soat vé doanh muc, sb luong, gia, hang
nhap kho; hang thwc pham, hang khé, do udng, vat
tw...;

+ Kiém soat cac thi tuc nhap kho nhw chét lvong,
chuén loai, sb lwong cling nhw cac thi tuc chirng
twr lién quan;

+ Kiém soat hang ton kho theo tirng loai; déi chiéu
v&i dinh mre ton kho cling nhw tinh hinh dy bao
kinh doanh dé cé bién phap du trir hang héa hop
ly;

- Kiém soat va xt ly thira/thiéu hang héa néu co.

TIEU CHUAN THUWC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT DONG TIEN
MA SO CONG VIEC: K5
1. MO TA CONG VIEC
Giam sat viéc quan ly tot v&i tién mét, cac khodn phai thu va hang tén kho va cac khodn phai tra.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Quan ly dong tién
- Kiém soat cac quy trinh thu, chi dong tién va kiém soat cac chi phi bd phan.
- Kiém soat tét quy tién mat ké toan va cac quy khac & cac diém ban hang.
- Bt ky cac khodn thu nao tir khach hang phai dwoc cap nhat vao hé thdng ngay khi thu tién.
2. Quan ly tién doi hdi quan ly tot & 04 budc:
- T6i da héa vong quay dong tién.
- Tién mé&t/tién gl ngan hang.
- Hang tén kho.
- Cac khoan phai tra.
3. Quan ly thanh toan ng ding han (cac khoan phai tra)

Thanh toan theo tién d6 (trong vong 30 ngay ké tir ngay xuét hoa don hoac theo thoi han dwoc
dé cap trong hop ddng) dé khong bi phat do vi pham hop déng.

4. Quan ly cac khoan phai thu theo han murc tin dung da cap

- Néu khong c6 han mic tin dung thi khach phai thanh toan truéc khi tra phong.
- Héa don xuat ngay hoac khi lam tha tuc trd phong. Héa don phai dwgc phat hanh cung ngay
khi khach tra phong.

- Fax ho&c glri héa don cham nhét trong vong 01 tuan cling véi gidy béo no.
- Bat d4u thu tién cham nhéat trong vong 30 ngay.

- Lap danh muc cac cong ty hay khu Resort dén han thanh toan.

- Thu tién theo quy dinh trong vong 30 ngay.

- Viéc thu hdi cac khodn no tir khach hang phai dwoc tién hanh dung hen. Bao cho ké toan
trwdng cac khoan ng xau néu co.

5. Quan ly hang ton kho



- Hang hoa.

- Nguyén vat liéu.

- Cong cu dung cu.
- Tai san cb dinh.

- Téi da hoa vong quay cho hang héa, nguyén vat liéu, cong cu dung cu cling nhw tai san cb
dinh.

- Kiém soéat cac mét hang tiéu thu cham va gan hét han dé cé bién phap x ly.

- Bao cdo nhirng mat hang kém pham chét trong qua trinh lwu tri néu cé.

- Lap b&o céo dong tién hang tuan.

6. Quan ly tién mat tai quy

- Tién mat tai qu§ phai dd chi tra cho chi tiéu hang ngay dén cubi ca hodc cubi ngay.

- Tién can dwoc dém va glri vao ngan hang ngay trong ngay hodc mudn nhét Ia ngay hém sau.

- Thyc hién dung quy dinh quan Iy tién mat ctia khu Resort.

- Lap bao céo dong tién hang tuan.

7. Quan ly tién g&ri ngan hang

khSé tién trong tai khodn nay phai dd dé tra lwong va thanh toan cac héa don dén han thanh toan
ac.

- B4t ky khoan tién glri ngan hang vuwot troi ndo ciing cé thé dwoc dau tw vao linh vuc khac dé
tao thém doanh thu.

- Hang tuan phai dbi chiéu sé dw ngan hang va sb du trén sb sach ké toan.
8. Quan ly viéc thu dbi ngoai té tir khach.
- Kiém soat viéc thu ddi ngoai té tir cac diém ban hang theo quy dinh.

- Theo dbi ty gia ngan hang va tién hanh ban ngoai t& vao thai diém tét nhat nhwng khong qua 05
ngay ké tir ngay thu doi cho khach.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang vé tinh toan, lap bao céo.

- K§ ndng vé hach toan ké toan.

- K§ nang x& ly tinh huéng no x4u.

- K§ ndng can dbi, dw bao lwong tién cin hang ngay.

2. Kién thirc

- N&m céc loai chi phi, vén lwu dong.

- N&m kién thire vé tai chinh.

- N&m dworc cac quy dinh, quy trinh vé thu.

- N&m dwoc dinh mirc dy trir hang va nguyén tac quan ly hang du trir.
- N&m dwoc quy dinh va phwong phap xac dinh lwong tién mat can thiét tai quy.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- C4c bang s6 liéu théng ké kinh doanh.



- Hop ddng kinh té.

- S6 quy.

- Chirng ttr thu, chi.

V. TIEU CHi VA CACH THUYC DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- K¥ nang tinh toan. - Thwc hién va giam sat viéc tinh toan nhanh
chéng va chinh xac.

- Theo déi thoi gian thwc hién viéc tinh toan thyc
té va ddi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- K§ néng lap bao céo. Theo doi quy trinh viét, theo dbi so ghi chép,
hwdng dan cach viét bao cao tai chinh hang hang,
tuan, thang, quy va nam.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT CHI PHi
MA SO CONG VIEC: K6
I. MO TA CONG VIEC

Giam sat chi phi nhd&m muc dich la giam sat cac khoan chi tiéu ma khu Resort phai tra dé duy tri
hoat dong clia minh.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. X&c dinh co ciu chi phi

- Chi phi bao gébm: chi phi cb dinh va chi phi bién dbi.

- X&c dinh chi phi cb dinh

+ Chi phi ¢b dinh la khoan chi phi khéng thay dbi khi s6 lwgng thay déi.

+ Céc chi phi ¢b dinh can dwoc phan nhém va tinh vao chi phi chung ctia dich vu cung cép.
+ Chi phi ¢ dinh can dwoc xac dinh cho tirng dich vu, bd phan.

+ Muc tiéu clia gidm sat chi phi ¢ dinh nham xay dwng gia thanh san pham, dich vy, tang tinh
canh tranh, tang loi nhuan ciing nhw cé thé xac dinh dwoc diém hoa vén va kinh hoat trong gia
ban.

- X&c dinh chi phi bién dbi

+ Chi phi bién déi can dworc tinh toan cho tirng don vi san pham,va tirng dich vu (budng, suét an,
don vi d6 udng, v.v...).

+ Chi phi bién déi lién quan dén viéc tang thém sé lwong dich vu ban ra.
2. Xac dinh gia budng va gia dich vu an ubng

- Liét ké tat ca cac chi phi lien quan.

- Liét ké cac chi phi ¢b dinh ctia mdi dich vu

- Liét ké cac chi phi bién dbi ctia méi dich vu.




d. Lgi nhuéan tang thém can dat dwoc ctia mdi don vi dich vu.
3. Xac dinh ty 1é phan tr&m chi phi thwc phadm
Chi phi thwe phdm tiéu dung trong ky

* Ty & phan tram chi phi thwc phdm = )
Doanh thu d6 an ban ra trong ky

* Chi phi thyc pham tiéu dung trong ky = Ton kho thic pham trong ky + nhap kho thuc pham
trong ky - Ton kho thyc pham cubi ky

4. X&c dinh ty |& phan tram chi phi d6 ubng

, . s Chi phi db ubng tiéu dung trong ky
* Ty & phan tram chi phi d6 uéng =

Doanh thu do udng ban ra

* Chi phi thyc pham tiéu dung trong ky = Ton kho thic pham trong ky + nhap kho thuc pham
trong ky - Ton kho thyc pham cubi ky

5. Xac dinh ty & phan tr&m chi phi nhan céng

. R Chi phi nhan céng
* Ty I& phan tram chi phi nhan céng tong quat =

Téng doanh thu
6. Xac dinh ty & phan tram chi phi hoat déng

, . Téng chi phi hoat dong
Ty |é phan tram chi phi hoat dong tong quat =

Téng doanh thu
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1.Ky nang
- Nhan biét va phan loai dwoc cac loai chi phi.
- Xé&c dinh dwoc cac loai chi phi ¢b dinh.
- Nhan dang dwoc chi phi bién dbi.
- K§ nang tinh toan gitra budng va dich vu.
- K§ n&ng thu thap, phan tich, so sanh gia cta déi tht canh tranh.
- Tinh toan gia vén thwc pham.
- Tinh toan gia vén d6 ubng.
- Tinh toan chi phi nhan cong.
2. Kién thire

- Nam duoc cac loai chi phi cb dinh, chi phi bién dbi va mébi quan hé véi gia ban dich vu, loi
nhuan.

- N3m céc loai dich vu cta khu Resort.

- N&m nguyén téc tinh chi phi nhan cong.

- N&m nguyén tic, phwong phap dinh gia.

- N&m cong thire tinh gia von.

- N&m dwoc quan hé gitra chi phi bién dbi va diéu hoa vén.
IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- C4c quy dinh, tai liéu vé phan loai phi.

- Tai liéu huwéng dan vé phwong phap dinh gia budng va cac dich vu khu Resort.



- Quy dinh vé ty I& gia vén.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Do chinh xac cliia k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chieu ky nang thwc té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

-,Theo géi thp’i gian thyc hién cac cbng viéc thyc
té va doi chiéu voi thoi gian dwge quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh

huwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PHAN TiCH KET QUA KINH DOANH CUA RESORT
MA SO CONG VIEC: K7
I. MO TA CONG VIEC

Phan tich, thwc hién va kiém tra giam sat trong quan ly diéu hanh cac hoat déng kinh doanh cla
khu Resort.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Xac dinh cac phwong phap phan tich két qua kinh doanh
- Phwong phéap chi tiét:

+ Phan tich chi tiét theo cac bo phan céu thanh téng thé dé xac dinh co cau: khach, doanh thu,
chi phi, lgi nhuan cla khu Resort trong ky phan tich;

+ Phan tich chi tiét theo thoi gian;

+ Phan tich chi tiét theo khéng gian.

- Phwong phap so sanh

+ Phai xac dinh duwoc s gbc, diéu kién va muc tiéu dé so sanh;

+ Pam béo tinh théng nhéat vé nodi dung kinh té, phwong phép tinh cac chi tiéu (sé lwong, thoi
gian va gia tri);

+ Dam bao cac diéu kién twong dong.

- Phuwong phap loai triv.

- Phwong phap lién hé.

2. X&c dinh ndi dung phan tich két qua kinh doanh cla khu Resort
- Phan tich nguén khach

+ Phan tich cac chi tiéu vé khach:

* Chi tiéu vé ngay khach tiéu dung dich vu budng ngu;

* Chi tiéu vé lwot khach tiéu dung dich vu an uébng;

* Chi tiéu vé lwot khach tiéu dung dich vu bd sung.




+ Co cAu khach theo tirng loai dich vu

* Co' cAu khach tiéu dung dich vu budng;

* Co ciu khach tiéu dung dich vu an uéng;

* Co c4u khach tiéu dung dich vu bd sung.

- Phéan tich doanh thu

Phan tich chi tiéu tdng doanh thu: cac khoan thu tr viéc tiéu thu sdn phdm clia khu Resort.
+ Doanh thu ti dich vu cho thué buéng;

+ Doanh thu t dich vu an uéng;

+ Doanh thu dich vu bd sung;

+ Doanh thu binh quan mét phong ban dugrc;

+ Doanh thu binh quan mét phong c6 sén cla khu Resort (Revpar);
+ Doanh thu theo hiéu qua (Yield Management);

+ Co cAu tdng doanh thu theo san pham;

+ Co cAu cla tdng doanh thu theo cac ddi twong khach;

+ Co cAu doanh thu theo quéc tich.

- Phén tich chi phi

+ Viéc mua nhitng hang hoa san co nhu d6 uéng cho quay bar, thwc pham cho nha hang, mua
sam trang thiét bj nhw td lanh cho nha bép, thanh toan céac chi phi nhw trd lwong cho nhan vién,
chi tra tién nhién liéu v.v...

+ Chi tiéu tbng quat vé chi phi ctia khu Resort:

* Chi phi cho kinh doanh lwu trg;

* Chi phi cho kinh doanh &n uéng;

* Chi phi cho kinh doanh dich vu bd sung.

+ Co cAu cla tbng chi phi theo céac dich vu chinh ctia Khu Resort.

+ Co cAu chi phi cla tirng loai dich vu cho tirng déi twong khach

+ Xac dinh suét chi phi.

- Phan tich lgi nhuan

+ Phan tich co cAu lgi nhuan theo tirng bd phan kinh doanh.

+ Phan tich lgi nhuan theo tdng chi phi ctia khu Resort.

3. Kiém soat doanh thu va chi phi

- So sanh doanh thu theo thang hoac theo nam.

- So sanh két qua clia ndm hién tai v&i ndm ngodi va véi ngan sach duw toan.

- So sanh két qua clia trng bd phan dé xac dinh xem bd phan nao kinh doanh hiéu qua nhét.
- Tinh toan kha nang sinh |&i.

4. Lap bao cao két qua kinh doanh theo tirng bd phan trong nganh khu Resort
- Pay la tbng doanh thu cla tat ca cac bo phan.

- Bao gém chi phi truc tiép va gian tiép, cé thé kiém soat dwoc béi giam dbc bd phan, va phan b
cho toan b6 phan.



- Nhirng chi phi khéng tryc tiép phat sinh tr bd phén sé dwec trir di tie Igi nhuan gbép tr hoat
déng kinh doanh.

5. Phan tich lgi nhuan va chi phi (CPV)

- S& dung mau biéu dwai dang biéu d6 hay st dung cong thirc CPV dang co ban cho phép tinh
toan dwgrc doanh thu hoa von.

FC

Doanh thu hoa vén =

1-(VCISR)
Trong do:
FC: Chi phi cb dinh
VC: Chi phi bién déi
SR: Doanh thu ban hang
6. Lap bao céo két qua kinh doanh (BCKQKD)

- Xem va so sanh doanh thu véi chi phi (truc tiép va gian tiép) hoat dong clia mét doanh nghiép
trong mét thoi ky xac dinh.

Ill. CAC KY NANG VA KIEN THU’'C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky nang tinh toan.

- Ky nang phan tich.

- Ky nang giam sat.

- Ky nang so sanh.

2. Kién thire

- Kién thirc vé théng ké du lich.

- Nam kién thirc vé tng quan du lich (ngay khach, thoi gian lwu tri binh quan).
- Nam kién thirc v& san pham cla khu Resort.

- N&m kién thirc vé ké toan, tai chinh.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- MAu bao cao két qua kinh doanh ctia khu Resort.

- Van phong pham.

- Céac dir liéu so cép, thi cép.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- K§ n&ng tinh toan. - Kiém tra va so sanh ddi chiéu véi thuc té.

chong va chinh xac.

hwéng dan.

- Thwc hién va giam sat viéc tinh toan nhanh

-,Theo Q6i thg‘ri gian thwc hién viéc tinh toan thyc
té va doi chiéu voi thoi gian dwge quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh




- Ky nang giam sat. - Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PHAN TiCH TINH HINH TAI CHINH CUA RESORT (THANG, QUY, NAM)
MA SO CONG VIEC: K8
I. MO TA CONG VIEC
Cap nhat céc chi tiéu tai chinh, danh gia vé phap ly chirng tir, két qué va danh gia tinh hinh tai
chinh cda khu Resort.
Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Xac dinh phwong phap phan tich tai chinh (so sanh)
- Xac dinh xu hwéng phat trién va mae bién dong cla cac chi tiéu kinh té.
- Bé tién hanh so sanh dwoc, can gidi quyét cac van dé co ban:
+ Cé4c tiéu chuén so sanh;
+ Diéu kién so sanh dwoc gilra cac chi tiéu kinh té;
+ Muc dich so sanh.
2. Banh gia khai quat tinh hinh tai chinh cia Khu Resort
- Théng qua phan tich bao céo ké toan (bang can déi tai san).
- Théng qua bao céo két qué hoat déng kinh doanh.
3. banh gia téc d6 tang trwdng
- Buoc van dung dé so sanh sb lieu qua thoi gian.

- Két qua tinh dwoc thuwong duoc thé hién bang so twong ddi, phan anh tinh xu hwéng clia sw
viéc, cé thé dwoc xac dinh theo theo toc d6 tang truwdng lién hoan va toc do tang trwdng kiéu cod
dinh gbc.

4. Phan tich cac ndi dung chd yéu vé tai chinh ctia Khu Resort
- Phan tich cac ty Ié tai chinh
+ Cac ty lé vé kha nang thanh toan

Khé nang thanh toan hién hanh ctia Khu Resort

Tai san ngan han

No ngén han

Khé nang thanh toan nhanh:

* Ty 1& vé kha n&ng thanh toan nhanh:

Tai san ngan han — Hang ton kho

No' ngan han

Tai san quay vong nhanh dwoc hiéu 14 nhirng tai san cé thé nhanh chong chuyen ddi thanh tién
bao gém: tién, chirng khoan ngén han cac khoan phai thu khéng bao gdm hang ton kho

Céac khoan phai thu:




* Ty |é Phai thu thé tin dung
Téng doanh thu ti thé tin dung

Khoan phai thu thé tin dung binh quan

* Khodn phai thu thé tin dung binh quan = (Khoan phai thu thé tin dung dau ky + Khoan phai thu
thé tin dung)/2

+ Cac ty |é vé kha nang can dbi vén
Ty I& nay dwoc dung dé do lwong von clia chii Khu Resort so v&i von clia cac ¢b dong. Thong
qua ty & nay dé huy dong von.

Ty I& vé& kha ndng can dbi von:

Nguén vén chi sé hiru

Tbng s nguén von

Ty lé no:
Téng s6 no

Téng s6 tai san

. _ Loi nhuan trwéc thué va lai vay
Ty |é thanh toan lai vay:

S6 lai vay phai tra

Ty & nay phan anh kha néng thanh toan 1ai vay hodc sé 1an c6 thé tra I4i.

Ty |& thanh toan |4i vay bang loi nhuan trwdc thué thu nhap va lai vay chi cho sb 1ai vay.
+ Cé&c ty & vé kha nang hoat dong

Hiéu suét s&r dung téng vén

Hiéu suét s&v dung vén cb dinh

Hiéu suét s&v dung vén lwu dong

Ty & vong quay tién

Ty I& vong quay du tri¥ (tdn kho):

Ky thu tién binh quan:

Hiéu suat st dung tai san cb dinh.

+ Cac ty |é vé kha nang sinh i

Doanh loi tiéu thu san pham;

Doanh loi vén tw co:

Doanh loi vén.

- Phan tich dién bién ngudn vén va s dung vén ctia Khu Resort

+ Lap bang dé phan tich. Trong bang phai lam rd viéc st dung vén va nguén vén & hai cot:
Tai san:

Tién;

Cac khoan phai thu;

Du triv;



Tai san c¢b dinh;

Ngudn vén:

+Vay ngén hang;

+No phai tra;

+ Cac khoan phai nop;

+ Vay dai han;

+ C6 phiéu thuong;

+ Lgi nhuén khoéng chia.

- Xac dinh cac khoan phai thu

+ Tbng két cac héa don cla khach hang con no.
+ Tinh tudi no cho cac khoan phai thu.

+ Tap trung thu tién cho cac khodn no dén han.

- Xéac dinh cac khoén phai tra

+ Kiém tra cac héa don dén han phai thanh toan.
+ Pdi chiéu véi don dat hang.

+ Ban can dbi ké toan hang thang cua tai khoan phai trd can dwoc 1ap cho giam déc.
- Xé&c dinh chi phi d an ubng

+ Téng chi phi d6 &n%.

+ Tbng chi phi d6 uéng %.

+ Theo bd phan.

+ So sanh v&i ngan sach va chi phi cung ky nam ngoai.
+ Phan tich sw khac nhau.

- X&c dinh céac sb liéu phan tich cia Khu Resort
+ Ty |é phan trdm budng cé khach &.

+ Ty |é phan trdm khach thué budng.

+ Ty |é phan trdm phong déi cé khach.

+ Ty lé trung binh trén mdi budng cé khach.

+ Viéc str dung doanh thu.

+ Thoi gian Iwu trd binh quan.

5. Phan tich céac chi tiéu tai chinh trung gian

Céac chi tiéu tai chinh trung gian tiéu biéu

- Téng s&n phadm nién d6 = San phadm da ban + San pham dw tri¥ + San pham bat dong.

- Gié tr téng hoat ddng = Chénh léch thuwong mai + Téng san pham nién do.

- Gié trj gia tdng = Gia tri tdng hoat déng - Chi phi trung gian.

- Téng lai kinh doanh = Gia trj gia tang thém - (Thué + L& phi + Lwong + B&o hiém xa hoi).

- Két qua kinh doanh = Téng i kinh doanh - (Kh&u hao + Chi phi dw phong) + (Thu nhap kinh

doanh khéac - Chi phi kinh doanh khac).



- Két qua kinh doanh sau thué = Két qua trudc thué + (Thu nhap dac biét - chi phi dac biét) -
Lwong cla ngwoi lam cong (néu co) - Thué thu nhap doanh nghiép.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky nang phan tich.

- Ky nang danh gia.

- St dung thanh thao cac phdn mém quan ly tai chinh.
2. Kién thire

- Kién thirc vé cach s dung va cac phdn mém trong quan ly tai chinh.
- Nam kién thirc vé& phan tich hiéu qua kinh doanh.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- May vi tinh.

- Van phong pham.

- Cac mau bao cao kinh doanh.

- Bang can déi tai san.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia
- Ky nang phan tich tai chinh. - Nhirng ndi dung can phan tich.
- Ky nang giam sat. - Giam sat dwoc thao tac cia nguwdi thye hién va

déi chiéu véi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phieu danh gia quy trinh
huwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT HE THONG CONG NGHE THONG TIN CUA RESORT (L.T)
MA SO CONG VIEC: K9
1. MO TA CONG VIEC

Cong tac tai chinh phirc tap vé sb liéu va x& ly sb liéu, can phai ap dung céc tién bd cla cong
nghé thong tin.

Céng viéc bao gobm:

- Chuén héa céc bao céo tai chinh cla tirng bd phan;
- Xay dwng va tng dung phan mém vé tai chinh;

- Két ndi mang vé béo cao sb liéu tai chinh;

- X ly tai chinh trén may tinh, chéng hién twong stra déi sb liéu, cap nhat sé liéu khéng dung
han;

- Két qua hoat dong tai chinh thé hién hang ngay cia tirng bd phan dwoc cong khai va Iwu tr. Xac dinh
murc do, pham vi bao mat so liéu va trién khai trén thuc té.

- Hoan thién ca vé cong nghé x ly va quy trinh béo céo tai chinh dé s dung c6 hiéu qua coéng
nghé thong tin;

- Danh gia va khuyén nghi.




Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Liét ké cac chwong trinh, phdn mém tai bd phan tai chinh.

- M6 ta nguyén tac van hanh chung cla cac chwong trinh, phan mém.
- Nhan thire vé chwong trinh phadn mém duoc Iap dat:

+ Ngoén ngi st dung;

+ Tén goi chuwong trinh;

+ Cach van hanh;

+ Céach khac phuc cac sw cb nhé.

- K& tén va phan biét cac chwong trinh dung trong quan ly tai chinh.

2. Trinh bay &ng dung cliia cac chwong trinh, phan mém céng nghé thong tin trong quan ly tai
chinh

- Néu céac ng dung trong quan ly tai chinh:

+ Cap nhat théng tin vé doanh thu clia cac bd phan;

+ Bd sung, chinh slra cac théng tin vé doanh thu;

+ Lwu trir thdng tin dir liéu vé tai chinh.

- Néu cac phan mém (rng dung trong quan ly tai chinh & cac giai doan khac nhau cla qué trinh
quan ly tai chinh.

- Nhan thtre vé& cac (rng dung khac phuc vu cho viéc lwu trie dir liéu tai chinh.
3. Giai thich wu diém va han ché cla viéc si dung phan mém

- Liét k& cac wu diém vuot troi:

+ Nhanh chéng va chinh xac;

+ Hiéu qua tre thi; dé doc;

+ Lwu git» mét lwong 1&n théng tin;

+ Linh hoat trong cach van hanh.

- Trao doi thdng tin céng viéc gilka cac bd phan, cac phong mot cach thuan lgi, nhanh chéng va
ré rang, minh bach.

- C4c s6 liéu dwoc thue hién nhanh, tdy xoa dé va dep.
- Nhan thire cac khuyét diém va dw kién cac bién phap dbi pho.
- Phu thudc vao ngudn dién.

- Hay bi 16i chwong trinh khi c6 virus tan cong.

- D@ liéu c6 thé bi xoa hoan toan néu s dung sai lénh.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- S dung thanh thao phdn mém quan ly tai chinh.

- Kiém tra.

- Banh gia.

2. Kién thire

- Kién thirc vé cach s dung va van hanh cac phan mém trong quan ly tai chinh.



IV. CAC DPIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- May vi tinh.

- Hwéng dan s dung ctia cac chwong trinh phan mém.

- C4c thiét bi hé tro trong céac tinh huéng khan cép.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky nang danh gia.

- Quan sat va so sanh v&i kj nang mau, kiém tra
ddi chiéu k¥ nang thyc té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwgc thao tac ctia ngudi thye hién va
ddi chiéu véi tiéu chuan duoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mre thoi gian.

- Theo ddi thoi gian thwre hién cac cong viéc thuc
té va doi chiéu voi thoi gian dwgce quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh

hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT TAI SAN CUA BO PHAN
VA TOAN RESORT

MA SO CONG VIEC: K10
I. MO TA CONG VIEC

Thuc hién cong viéc td chirc va giam sat mot cach hop ly cong tac quan ly tai sén cta bd phan
va cua toan khu Resort.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Lap k& hoach mua sdm

- Lap ké hoach mua sédm theo nhu cadu mua sdm cla cac bd phan (dwa vao mic siv dung cla
cac nam trude, wée tinh nhu cau st dung clia nam tiép theo).

- Xac dinh cac trang thiét bi, tai sép mé&i hoan toan chwa cé tai khu Resort cé kha nang phuc vu
hoat dong kinh doanh hiéu qua ( néu co).

- Dam bao ludn c6 dd phu kién thay thé dé st dung.

- Ly béo gia, wéc tinh ngan sach mua sam.

- Truc tiép d& xuat mua cac trang thiét bi phuc vu cho hoat dong sales va marketing.

- Truc tiép tim kiém va tb chirc thuwe hién cac dich vu lién quan dén sales va marketing.

2. Giam sat viéc mua sam tai san

- Viéc mua sam tai san do cac bd phan cé nhu cau d’éx xuét mua, bé phan tai chinh va bd phan
quan tri nghién ctru tinh kha thi vé k§ thuat va kinh té dé lap ké hoach mua sam tai san.

- Xin phép duyét theo trinh tw d& quy dinh sau khi dwgc phé duyét rdi méi dwoc mua.

- Khi nhan, b6 phan st dung tai san phai lap bién ban nghiém thu ban giao tai san va lam tha tuc
bao cao I1én bd phan tai chinh, bd phan tai chinh can c&r vao bién ban nghiém thu, ban giao tai
san dé vao sb cai, sb chi tiét, sb sach, phiéu dang ky, hién vat phai khép nhau. Bd phan s dung
can cl vao bién ban nghiém thu, ban giao tai san cb dinh va thé dang ky dé lap dang ky tai san.




- Tai s&n tir ngoai diéu vao thi chirng tir diéu dong dugc xem la chirng tir mua sam va x ly theo
quy dinh mua sam.

3. Giam sat viéc chuyén dich tai san

Bo phan chuyén tai sén di va bé phan nhan tai san vao phai lam thi tuc chuyén giao, bd phan
chuyén giao, bé phan diéu di phai lam don d& nghi chuyén dich tai san trong Khu Resort. Don
gdm 3 lién, déng dau xong lién thi nhat chuyén cho bd phan tai chinh dé diéu thé dang ky, lién
th&r hai g&ri kém theo cung hién vat va thé dang ky cho bd phan nhan, lién th ba dung lam
chirng tir thanh ly ctia bd phan diéu di.

4. Giam sat viéc str dung tai san

Giam sat viéc sir dung tai ,sén,, hang hoa dé theo d&i sb lwong cong cu dung cu tai san hang
thang, giai trinh cho giam doc so lwgng tai san hw héng, mat mat.

5. T6 chirc thuc hién

- Béi voi toan khu Resort: hach toan gia tri va khau hao tai san c6 dinh, thuc hién cac tha tuc tai
chinh, vao so :[éi san nhirng té'i sén'chuyén dich, mua vao ban ra, di thué va cho thué, dieu dong
va thanh ly, kiém tra dinh ky doi chiéu s6 sach véi hién vat do cac bo phan str dung.

- l?éi v@i bd phan: chixu trach nhiém bao vé, bao quan, nghiém thu thiét bi mai trwde khi s&xdung,
kiém ké dinh ky va kiém ké dot xuat, giam dinh cac tai san can phai thanh Iy va dieu chuyén cac
thi€t bi khéng cha yeu trong pham vi ndi by cta bd phan, chi dinh ngwoi chuyén trach quan ly tai
san co6 dinh modt cach cu thé.

Ill. KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- S dung cac phan mém ké toan thanh thao.

- Ky néng tb chire.

- Ky néng giao tiép.

- Bado quan tai san ctia b phan.

- Kiém tra, giam sét.

- Str dung van phong pham.

- St dung thiét bij.

- Kiém tra bdo dwéng dinh ky.

2. Kién thirc

- N&m quy trinh hach toan va khau hao tai san.

- N&m céac phwong phap giao tiép.

- N&m céc quy trinh mua sam tai san.

- Huwéng dan s dung thiét bi.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Van phong pham.

- Dién thoai.

- S6 séach.

- Hop ddng.

- Cac ching tur.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG



Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky nang st dung trang thiét bj va bdo quan
trang thiét bi.

- Nam rd cac ndi quy va quy dinh vé st dung va
bdo quan trang thiét bj clia cac bd phan trong khu
Resort.

- S dung trang thiét bj theo dung quy trinh va bao
duwdng theo dinh ky hang thang, quy va nam.

- Ky nang lap ké hoach.

- Kiém tra viéc 1ap ké hoach co tinh kha thi va phu
hop véi diéu kién thwc té kinh doanh cla khu
Resort.

- K§ nang tiép nhan va x& ly théng tin.

- Kiem tra thong tin phan hoi dé danh gia kha nang
tiép nhan va xt ly thong tin c6 dat hiéu qua nhw
mong muon.

- K§ nang kiém tra, giam sat.

- Theo ddi quy trinh va két qua lam viéc dé doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NHAN VIEN CUA BQ PHAN

MA SO CONG VIEC: K11
1. MO TA CONG VIEC

T& chire thwe hién dao tao va diéu phdi nhan vién tai bd phan.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Pé xuét tuyén dung cho céc chirc danh clia bd phan tai chinh

- D& xuét yéu ciu nhan sy can thiét .

- Phan tich nhu cau theo ké& hoach cdng viéc.
2. Tham gia tuyén chon nhan vién moi

- Pua ra tiéu chi tuyén chon nhan vién.

- Tham gia tuyén chon.

3. Lap ké hoach dao tao

- T6 chirc huwéng dan dao tao nhan vién.

- Ap dung cac k¥ thuat dao tao cho tirng phan viéc va cong viéc cu thé.

- P30 tao theo dung ké hoach, ndi dung.
4. T chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc
- T6 chtre danh gia két qua dao tao.

- Nhan xét va danh gia két qua thir viéc.

5. Xay dwng lich lam viéc cho nhan vién hang tuan

- Phan lich 1am viéc can ct trén nhu cau thuc té.

- Bidu chinh nhirng céng viéc phat sinh.

6. Sap xép diéu ddong nhan vién thuc hién cong viéc

- Sap xép diéu dong nhan vién.




- Té chirc trién khai thwe hién cong viéc.

7. Danh gia két qua cong viéc va nang lwc cGa nhan vién dinh ky

- Banh gia két qua cong viéc.
- Banh gia nang Iyc clia nhan vién theo dinh ky.

- Thwe hién ché do thwéng phat cong bang.

8. T4 chirc thwe hién theo cac quy dinh vé quan ly nhan sw clia khu Resort

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- K§ nang lap ké hoach.

- Ky nang phéng van.

- Ky nang dao tao.

- Xay dwng lich lam viéc.

- Ky néng kiém tra, giam sat va danh gia két qua cong viéc.

- K§ néng té churc.

2. Kién thiee

- Quan tri nhan suw.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Danh sach nhan vién b phan.

- Bang mo ta nhiém vu cla cac chirc danh.
- Tiéu chi tuyén chon.

- Quy trinh dao tao.

- Phwong phap, ky thuat dao tao.

- Bang danh gia két qua dao tao.

- Bang phan coéng lich lam viéc.

- K& hoach trién khai diéu dong nhan vién.
- Bang danh gia.

- Bai kiém tra.

- N6i quy quan ly nhan su.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky nang lap ké hoach.

- Kiem tra viéc 1ap ké hoach co tinh kha thi va phu
hop voi diéu kién thwc té kinh doanh cla doanh
nghiép.

- K§ néng té chirc.

- Kiém tra cach thirc tuyén dung, ddo tao nhan
vién.

- Ky néng kiém tra, giam sat.

- Theo ddi quy trinh va két qua lam viéc dé doi
chiéu vé&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

- Ky nang thwc hién cac chirc ndng chinh cda

- Quan sat va kiém tra viéc thyc thi nhiém vu va




ngwoi quan ly.

chirc nang chinh ctia ngudi quan ly.

- Ky nang thyc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac clia ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- K§ nang thwc hién cac cong viéc chung cla
nguwoi quan ly.

- P6i chiéu véi ban mé ta cong viéc cla ngwodi
quan ly dwoc quy dinh d& danh gia hiéu qua coéng
viéc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT THUC HIEN GIAO DICH TAI CHINH VO'I1 BOI TAC, KHACH

HANG CO LIEN QUAN
MA SO CONG VIEC: K12
I. MO TA CONG VIEC

T4 chtre kiém tra viéc thwe hién giao dich tai chinh vai ddi tac, khach hang cé lién quan.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Kiém tra va giam sat cac giao dich tai chinh v&i cac cong ty ky hop ddng gtvi khach:

- Giam sat cac hop ddng cu thé.

- Giam sat viéc thwc hién chinh sach gia.

- Kiém tra viéc thwc hién cac giao dich tai chinh hai chiéu.

2. Kiém tra va giam sat cac giao dich tai chinh v&i ngan hang

- Kiém tra chirng twr di giao dich (gidy bao no, gidy bao co).

- Kiém tra s6 dw ngan hang dé cudi thang déi chiéu va xac nhan.

3. Kiém tra viéc thuc hién nghia vu thué déi véi ngan sach nha nwéc

- Cap nhat chirng tir dé dbi chiéu.

- Quyét toan thué.

4. Kiém tra va giam séat cac giao dich tai chinh v&i cac nha cung (ng nguyén vat liéu.

- Kiém tra hop déng.

- D6i chiéu va kiém tra nguén hang cung trng, gia ca clia cac bén cung tng.

- Lap dv toan ngan sach cho cac chuong trinh.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Soan thao van ban, hop déng.

- K§ néng giao tiép, kiém tra va giam sat.

2. Kién thirc

- N&m kién thirc vé phap luat.

- N&m céac phuong phap giao tiép.

- N&m kién thire vé tai chinh, ngan hang.

- Nam kién thirc vé thué.




IV. CAC DPIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Hop ddng.

- Bang bao gia.

- M&u gidy b&o no.

- M&u giy béo co.

- M&u ké khai thué.

- May vi tinh.

- Van phong pham.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Ky n&ng kiém tra, giam sat. - Theo d6i quy trinh va két qua lam viéc dé doi
chiéu v&i cac ké hoach, muc tiéu da deé ra.

- K§ nang soan thao van ban, hop dong. - Theo d6i quy trinh va két qua cong viéc thuc té
va doi chiéu voi tieu chuan trong quy trinh hwdng
dan va phiéu danh gia quy trinh hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THUC HIEN KE HOACH BAO TAO TAI CHO CHO NHAN
VIEN TRONG BO PHAN

MA SO CONG VIEC: K13

I. MO TA CONG VIEC

Xay dwng va trién khai cac chwong trinh dao tao nghiép vu tai chd cho nhan vién trong bd phan.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. X4c dinh nhu cu dao tao

- Dwa vao sw phan héi ctia khach hang vé dich vu cung cép.

- Dwa vao viéc quan sat va giam sat qua trinh thiwc hién cong viéc clia nhan vién.

- Dwa vao béo céo két qua cong viéc hang thang va hang ndm clia nhan vién.

- Dwa vao bang kh&o sat danh gia nhu cau dao tao dworc trién khai tai bo phan.

2. Lap ké hoach dao tao

- Xac dinh dbi twong dao tao, thdi gian dao tao, ndi dung dao tao, phwong phap dao tao, dao tao
vién (bén trong va bén ngoai).

- Uérc tinh ngan sach cho ké& hoach va thoi gian thwe hién cho cac chwong trinh cu thé.
- Lap ké hoach dy phong ddi véi nhivng hoat dong dao tao bét budc va khan.

- Chu y dén cac chwong trinh dinh hwéng cho cac nhan vién méi.

3. Trién khai thuc hién cac chuong trinh dao tao

- Thyc hién theo ké hoach da xay dung, diéu chinh ké hoach khi c6 thay déi trong thyc té phat
sinh (c6 thé can c& vao ké hoach dy phong).

- Trién khai dao tao dinh ky hodc dao tao tai chd trong cong viéc.

- Phan céng nguwdi thue hién va giam sat viéc dao tao tai ché.




- Cac phwong phap dao tao thich hop dbi véi tieng nghiép vu va k§ nang (bai giang, di thoai va
thao luan, thwe hanh déng vai v.vv).

- Cap nhat cac ndi dung yéu cau dwoc dao tao theo tiéu chuan cla tap doan va trién khai theo
yéu cau.

- Thuc hién cac khoéa dao tao bat budc theo yéu ciu cta hiép hdi Du lich (vé sinh an toan thuc
pham, so cru, phong chay chiva chay v.vv).

- Lwu lai toan bd ching tv, néi dung dao tao.

4. Banh gia két qua dao tao

- Tién hanh danh gia so sanh truwéc khi ddo tao, trong khi dao tao va sau khi dao tao.
- Xay dwng bo chuén cac tiéu chudn dé danh gia (kién thire 1an k¥ nang).

- Danh gia bang nhiéu phwong phap (kiém tra thuc té thong qua qua trinh lam viéc, théng qua
bai kiém tra, thdng qua cac bao céo clia cac chuyén vién dong vai khach hang dé kiém tra chat
lwgng).

- Banh gia théng qua hiéu qua mang lai tlr cong viéc hang ngay.
- Cac cudc thi tay nghé do cong ty hodc hiép hoi, nganh té chirc.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang giao tiép.

- K§ néng tb chirc.

- Ky nang lap ké hoach.

- K§ nang xac dinh van dé.

- K§ n&ng trién khai khao sat, giam sat va xt ly théng tin.

2. Kién thuee

- Kién thirc v& quan tri nhan sw.

- Kién thirc vé& quan tri chat lwong dich vu.

- Kién thirc vé 1ap ké hoach va xay dwng ngan sach.

- Hiéu biét vé tinh hinh kinh doanh tirng thoi diém ciia nganh cling nhw cda Khu Resort dé xay
dwng ké hoach cho phu hop va hiéu qua.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Bang bao cao két qua clia qua trinh gidm sat.
- Bao cdo két qua cong viéc.

- Bang ké hoach dao tao ctia ndm trwéec.

- panh sach cac dbi twong can dao tao va ndi dung dao tao (c6 dwoc tv giai doan xac dinh nhu
cau dao tao).

- Tat ca cac cong tac hau can dé tb chirc dao tao theo khoa hoc (dia diém, tai liéu, cac thiét bi...)
hay cac tinh hudng, tré choi rng dung.

- B4o cao két qua khao sat nhu cau dao tao tai bo phan.
- Céc tiéu chuan dé danh gia.
- Bang danh gia nhan vién (06 thang, hang nam).

- Bang két qua danh gia dich vu chi tiét ttr khach hang bi mat.



- Thw gop y cla khach (khen ngei va phan nan).

- Bai kiém tra viét.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ néng giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai d6 tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuan va chinh sach cta khu
Resort.

- Kiém tra cap d6 sir dung va mirc o dat hiéu qua vé
cac hanh déng I&i noi, am lwong, toc do, nglr diéu, clr
chi hinh thé....

- K§ néng t6 chirc.

- Cong tac chuan bj t6 chire 16p hoc.
- Tinh hop ly va khoa hoc trong phan nhém.
- Quy trinh thwec hién dao tao.

- So sanh v&i quy trinh chuan dé xac dinh d6 chinh
xac clia quy trinh.

- Su thanh thao trong thwc hién cac bwdc clia quy
trinh.

- K§ nang lap ké hoach dao tao.

- [(iém tra viéc jép ké hoach dao tao phu hop vé&i
diéu kién thwc té kinh doanh cua khu Resort.

- K§ néng tiép nhan va x& ly théng tin.

- Kiém tra thong tin phan hoi dé danh gia kha nang
tiép nhan va x ly théng tin c6 dat hiéu qua nhw
mong muon.

- Ky n&ng kiém tra, danh gia.

- Tién hanh danh gid so sanh trwéc khi dao tao,
trong khi dao tao va sau khi dao tao.

- Xay dwng bd chuén cac tiéu chuan dé danh gia
(kien thire Ian ky nang).

- Panh gia bang nhiéu phwong phap (kiém tra thuc
té théng qua quéa trinh 1am viéc, théng qua bai
kiém tra, thong qua cac bao céo cla cac chuyén
vién déng vai khach hang dé kiém tra chét lwong).

- Banh gia thong qua hiéu qua mang lai tlr céng
viéc hang ngay.

- Cac cudc thi tay nghé do cong ty hodc hiép hdi,
nganh to chirc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY CUA BO PHAN

MA SO CONG VIEC: K14
1. MO TA CONG VIEC

Thuwe hién viéc diéu hanh cbng viéc hang ngay tai B6 phan.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Liét ké cac codng viéc phai diéu hanh hang ngay




- Gidi quyét cac sw viéc phat sinh trong ngay.
- Lap lich lam viéc cho nhan vién hang tuan.

- bidu ddéng nhan vién thyc hién céng viéc.

- Phai hoi y dé trao dbi, hwdng dan, truyén dat théng tin cho nhan vién.

- Théong bao cho nhirng nguwoi cé lién quan tinh hinh kinh doanh va nhirng sw kién Ién cta khu

Resort.

- Viét béo céo hang tuan.

- Phéi hop véi bd phan khac thue hién cbng viéc.

- Xay dung ké hoach trong thang, tuan cho bo phan td chirc thyc hién.

- Tham gia cac budi hop cuta ban lanh dao khu Resort.

- T4 chire viéc thwe hién theo cac yéu cau, chi thi ctia giam déc.

2. Giam sat va kiém tra

- Kiém tra, giam sat viéc chap hanh quy ché, diéu 1&, nhan vién tai chinh tai bd phan va cac bod

phan khac trong khu Resort.

- Giam sat cong viéc clia nhan vién tai boé phan.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- K§ nang giao tiép.

- K§ nang kiém tra, giam sat.

- K§ nang phéi hop.

2. Kién thirc

- Hiéu biét vé cac ké hoach hoat déng thang, tuan cho bod phan.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Trang thiét bi cong nghé théng tin st dung dé giao tiép va thuc thi cong viéc ban hang va phuc
vu khach (dién thoai, may photo, may fax, may vi tinh may in n6i mang....).

- Cac chi thj, ngi quy mai clia cong ty.

- E)éng phuc, vé sinh ca nhan va phong cach lam viéc.

- Yéu t6 ngén ngi khi giao tiép v&i khach hang hay déng nghiép.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrec danh gia

- K§ nang giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu
cau theo dung tiéu chuan va chinh sach cta
Khu Resort.

- Kiém tra cap do st dung va murc do dat hiéu
qua vé cac hanh dong |oi noéi, am lwong, toc
do, nglr diéu, ct chi hinh thé....

- K§ nang phéi hop.

- Quan sat va kiém tra viéc phoi hop voi cac bo
phan khac trong Khu Resort dé thwc hién cong
viéc.




- Ky nang giam sat. - Thuong xuyén giam sat kiém tra cong viéc
clia nhan vién.

- Theo dbi, kiém tra thwérng xuyén béng cac
hinh thirc khac nhau:

+ Panh gia nhan xét tai ché;

+ Hiéu qua, nang suét cong viéc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: DIEU PHOI HOAT DPONG CUA BQ PHAN TAI CHINH VO'I CAC BQ PHAN
LIEN QUAN

MA SO CONG VIEC: K15

I. MO TA CONG VIEC

Bo phan tai chinh phai nédm dwoc thu chi va yéu cau vé tai chinh cla cac bd phan tai tirng thoi
diém va kha nang dap ng.

- N&m ké hoach tai chinh dé giam sat hoat déng tai chinh cla tirng bd phan;

- Phan tich cac nhu cau can thiét va nhu cau co kha nang thanh toan ctia tirng bd phan, bao cdo
lanh dao gidi quyét cac yéu cau veé tai chinh;

- Boi dwéng nghiép vu tai chinh cho cac bo phan;
- Danh gia va khuyén nghi.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. T6 chirc cac hoat dong lién quan dén bd phan

- T4 chirc cho cac bd phan Iap ké hoach va dy toan thu chi, gia thanh, thdm tra cac hang muc thu
chi l&n ngoai ké hoach.

- Can dbi cac ké hoach kinh doanh, td chirc cac bién phap dé& hoan thanh ké hoach, can dbi cac
ké hoach kinh doanh.

- T chirc cac bién phap dé hoan thanh ké hoach, dwa ra cac y kién cai tién nhirng van dé ton
tai.

- T6 chlrc quy dinh ché do quan ly tai chinh cta khu Resort, giam sat nhan vién mét cach nghiém
ngét, ing hd cac nhan vién ké toan lam viéc theo luat phap va td chirc cho ho triét dé thuc hién
chtrc trach cta minh.

- Kiém soét cong viéc mua sadm, kiém hoa, dy trir va cip phat trong khu Resort.

- Gidm sat va chi dao cong tac bao dudng, déi maéi va quan ly hé thong may tinh clia khu Resort,
bao dadm hé thong may tinh hoat dong binh thuwdng.

- Binh ky phan anh trung thwc 1én térjg giam déc tinh hinh hoat déng kinh doanh va thu chi tai
chinh clia khu Resort, kip thoi cung cap mét cach chinh xac cac thong tin quan ly dé lam can cw
diéu chinh ké hoach kinh doanh cuta khu Resort.

2. Diéu phdi cac hoat dong lién quan véi cac phong ban
- Giam sét viéc chuyén céc thdng tin tir bén ngoai dén cac phong ban trong khu Resort.

- Phéi hop voi cac by phan khac trong khu Resort, gitr quan hé voi cac t6 chirc tai chinh, ngan
hang, thué va bao hiém.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang




- T6 chure.

- Kiém tra.

- Giam sét.

- Phéi hop.

2. Kién thire

- Quan tri kinh doanh.

- Quan tri nhan suw.

- Quy trinh chuyén giao théng tin ndi bo.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Bang bao cao tinh hinh doanh thu ctia cac b6 phan.

- Chinh sach ctia Khu Resort v& chuyén giao théng tin trong pham vi ndi bo.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuan va chinh sach cda khu
Resort.

- }(iém tra cap d6 str dung va mirc do dat hiéu qua
vé cac hanh déng Ioi n6i, &m lwgng, toc d6, nglr
diéu, c chi hinh thé....

- K§ nang phéi hop.

- Quan sat va kiém tra viéc phdi hop véi cac bod
phan khac trong khu Resort dé thwc hién cong
viéc.

- Ky nang giam sat.

- Thwéng xuyén giam sat kiém tra cong viéc cla
nhéan vién.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PAM BAO AN NINH KHU RESORT

MA SO CONG VIEC: L1
1. MO TA CONG VIEC
Cong tac an ninh phai chu y trén ba mat:

- Cong tac an ninh ndi bo;

- An ninh trong dia phwong va nhirng van dé nhay cdm chung;

- Hanh déng cla cac phan t&r phan déng vao noi bo.

An ninh nham vao ba déi twong:

- Nhén vién Resort;

- Khach dén luu tru tai Resort;

- Cac dbi twong khéc.

An ninh phai dwgc gilr vibng trén ba linh virc:
- Kinh té;




- Xa hoi;

- Chinnh tri.

C6ng tac an ninh Resort phai ndm béat va x( 1y kip thoi, ding dén theo ba yéu cau:
- Bung ngudi, dung viéc, dung thdi gian va pham vi;

- Phat hién s&m, ngan chan cé hiéu qua;

- Phéi hop chat ché véi cac co quan chire néng.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Nhan biét so do cta khu Resort

- Biét vj tri chinh xac cua:

+ Céac nha hang an uéng;

+ Céc phong hoi thdo va tiéc;

+ Céac budng khach;

+ Céc tang khach;

+ Cac dich vu khac;

+ Cac bd phan khac;

+ Cac khu vie cbng cdng;

+ Khu vwe danh cho nhan vién;

+ Céc vi tri khac bén ngoai nhw bai dd xe, khu vire giao nhan, cac kho hang.
- B4 tri cac chét an ninh phu hop;

- Biét hé théng phong chay va chira chay;

- Biét rd hé théng anh sang trong Resort.

2. Nhan dang nhirng ngu®i dang ng&

- Chu y: gidi tinh, chiéu cao, quan 4o, hanh vi va céc vat thé mang theo;

- Tiép can khéo Iéo va tim hiéu, khong déi dau, khong bat gilr, khéng dwoc nghi nge dwa trén co
s& chuiing toc, mau da hodc sac toc.

3. Nhan ra nhirng hang hog, vat dung, thiét bj dang ng&

- Bbi v&i nhivng go6i hang dang ngo:

+ Chu y: hinh dang, kich thwéc va cac dau vét dac biét clia goi hang;

+ Kiém tra géi hang s& hiru clia ngudi ndo trong sb nhirng ngwdi xung quanh;

+ B&o vé goi hang khong bi dich chuyén, khéng duoc s& vao;

+ Gilr moi ngwdi tranh xa goi hang.

- Bbi v&i nhivng chiéc xe dang ngd:

+ Chu y: mau sac cla xe, hang xe, doi xe, bién sb dang ky cla xe, cac dau hiéu dac biét cha xe;
+ Kiém tra xe cGa ngudi ndo trong sé nhirng ngwdi xung quanh;

+ Gilr moi ngudi tranh xa;

+ St dung céc thiét bj phat séng nhw bd dam, dién thoai di ddng phai xa thiét bi dang ngo;

4. Kiém tra cac khu vic trong Resort



- Béi véi khu vre mai nha:

+ Di cham va quan sat toan bd cac khu vwc clia Resort: mai nha, céac téng khach, cac khu vuwc
cbng céng cac nha hang ctia Resort va cac co s& dich vu khac;

+ Dam bao chac chan rdng mai nha khéng c6 cac vat dung hodc bao géi nao.

- Bbi v&i cac tang khach:

+ Dam bao chac chén rang cac tang khach khéng c6 cac bao géi, hanh ly vd thira nhan va
nhirng nguoi khong dwoc phép (nhw nhitng nguoi khong dang ky, nhirtng ngwdi say reou, gai
diem);

+ Kiém tra cac clra ngan chdy luén mé, cac 16i thoat hiém, cau thang bd va cac hop dwng voi
ctru hod ludn théng thoang va céac binh clru hoa hoat dong tot;

+ Dat dang vi tri cac binh ctru hoj;

+ Paéng ctra budng khach.

- Bbi v&i cac khu vire cdng cong, cac nha hang clia Resort va cac co sé dich vu khac:

+ Kiém tra bat ky hanh ly/bao goi vé thira nhan nao va cét gitr theo quy dinh vé dé thét lac va tim
thay (trtr géi hang/thiét bi dang ng®);

+ Dam bdo rang cac clra ngan chay lan luén mé, cac 16i thoat hiém, cau thang bd va cac hop
dwng voi clru hod ludn théng thoang va cac binh cru hoa hoat dong tot;

+ Chu y tat ca céac dich chuyén cta hanh ly, dac biét khi lam tha tuc nhan va trd budng vao gi®
cao diém va khi nhan/tra buéng cho khach doan;

+ Moi cac khach dén thdm khong dwoc phép ra khdi phong mét cach lich sw nhwng kién quyét;
+ Khoa ctra c&c 16i di, trir 16i vao chinh: trong khoang thai gian tir 11 gié dém dén 7 gior sang;
+ Quan sat cac dén khan cip va cac bién bao hwéng dan;

+ St dung thanh thao cac binh ctru hoa.

- B6i v6i cac van phong:

+ Pam bdo moi canh ctra cac van phong déu dwoc khoa sau gid lam viéc;

+ T4t dén;

- D6i v&i nha vé sinh danh cho khach:

Dam bao cac khu vé sinh nay khong cé cac hanh ly, bao géi vo thira nhan va khach dén thadm
khong duoc phép:

+ Kiém tra cac hanh Iy, bao géi hang, thiét bi dang ngo;
+ M@&i ra khéi Resort nhitng khach dén tham khong duoc phép.
- Béi v&i cac khu vire danh cho nhan vién:

Bam bao rang cac khu virc danh cho nhan vién déu co cira ngan chay lan dé mé, cac 16i thoat
hiém, cau thang bo va cac hép dwng voi clru hod luén thong thoang va cac binh ctru hoa hoat
dong tot;

- B6i v&i cac khu ve bén ngoai:

Kiém tra cac khu vwc bén ngoai Resort (nhw dwdng xe 1&én xubng, bai d6 xe, khu xép d& dd)
khdng c6 cac hanh ly/bao géi vé thira nhan va nguwdi khéng dwoc phép.

5. Thwe hién viéc tudn tra an ninh
- Tuan tra tit ca cac khu vuc cla Resort cang thwdng xuyén cang tét;

- Ghi chép viéc tuan tra cac théng tin: ngay, gid, tén day da ctia nhan vién, chu ky;



- Ghi chép tat ca nhirng diéu quan sat dwoc thay c6 dw bat thwong.

6. X ly cac tinh hudng khi thwc hién tuan tra

- Xt ly v&i cac ctra budng d& mé cé khach trong budng:

+ B&o cho nguwdi trong budng: gé ctra hai lan truéc khi budc vao budng dé bao cho khach;

+ Xung danh gioi thiéu khi trong budng c6 khach: chao khach va tw gi¢i thiéu vé minh va bd
phan clia minh, dé nghi khach luén luén déng ctra;

+ Bdo cho I tan.

- Xt ly khi budng ctra mé& nhuwng khéng cé khach:

+ B&o cho bo phan 18 tan, tric budng kiém tra hién trang budng khach;
+ T4t den;

+ Lap bién ban kiém tra tinh trang ctra budng;

+ Ghi lai cac trwdng hop clra budng dé mé vao sé ghi chép;

+ Bao v&i khach khi vé buédng;

+ Kiém tra v&i khach vé tai san cta khach.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1. Ky nang

- Kiém tra kha ndng nhan biét.

- Nghiép vu an ninh cho Resort.

- Kiém tra nhan vién cach s dung cac thiét bj d& quan sat, nhan dang.
- Giam sat viéc kiém tra hang hoa dang ngo.

- Giam sat viéc quan ly cac xe clia khach dén giao dich va khéach dang lwu tra.
- Dao tao nhéan vién ky ndng nhan dang.

- K¥ nang quan sat.

- Ky n&ng kiém tra.

- Kiém tra phwong phap bao vé hién trwong.

- Ky nang giam sat.

- K§ nang giao tiép.

- Ky nang phong chay va chira chay.

- Giam sat viéc phuc vu hanh ly cho khach.

- Kiém tra viéc khoa ctra va céc 16i ra vao trong Resort.

- Kiém tra viéc tit va mé céc thiét bj dién trong khac.

2. Kién thirc

- N&m rd so db Resort.

- Hiéu biét vé& van hoa, lich sw Resort.

- Hiéu biét vé san pham Resort.

- Hiéu biét vé phap luat.

- Hiéu biét cac dich vu bén ngoai (dich vu mua sdm, y té, hang khéng,..).



- Biét cac dau hiéu thwong gdp & mot nguwdi dang ngod.

- V& cac phwong phap tiép can: khéo 1éo, khong dbi dau, khéng bét gitr.

- Hiéu dwoc luat phap qudc gia vé bat gitr nguwdi & Viét Nam.

- Vé céc thiét bi dé quan sat, nhan dang.

- Biét céc thiét bi cAm st dung trong Resort.

- Nhan dang cac goi hang, vat dung dang ngo.

- Vé kiém tra, giam sat: khong dwoc lam phién dén khach, khach dén tham va nhan vién.
- Biét cac yéu cau can thiét & |6i thoat hiém: phai luén ludn théng thoang.

- Biét nguyén tac va quy dinh clia Resort vé& cac do vat that lac va tim lai dwoc.

- H6 tro chuyén hanh ly cho khach.

- Biét quy dinh ctia Resort ai la ngwoi ra va vao Resort.

- V& phong chay va chira chay.

- Tiéu chuén vé hé théng dén va cac bién bao khan cap: phai d& nhin va hoat dong tét.

- Nguyén tac tat va mé cac thiét bj dién trong Resort.

- Biét quy dinh ctia Resort vé an ninh tai cac van phong, tiét kiém dién va ngan ngtra hoa hoan.
- Nadm dwoc cac khu vwe chi danh cho nhan vién.

- Biét dwoc nhirng khu vwe can tuan tra va mire d6 thwdng xuyén tuan tra.

- Ndm dwoc nguyén téc xay dwng lich tuan tra.

- Biét cac nguyén tac va quy dinh clia Resort vé sb I1an tuan tra hang ngay: tbi thiéu phai c6 03
hodc 04 Iwot di tuan tra trong khoang thoi gian tir 07 gid sang dén 11 gi& dém.

- Biét cac nguyén tac va quy dinh clia Resort vé viéc vao budng khach.
- Quy dinh cta Resort vé cach chao khach.

- Biét cac théng tin can thiét phai ghi chép.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Thiét bi phuc vu cho cbng tac an ninh.

- So d6 Resort.

- Bdng phuc Resort.

- Cac dung cu cho bd phan an ninh nhw roi dién, den pin, by dam,...
- Méi trwdrng lam viéc: phong lam viéc, cac kibt truc, ...

- Bang tin hiéu dén bao khan cép.

- Bang hwéng dan sir dung binh ctru hod hoan.

- S6 tuan tra.

- Lich tuan tra.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Ky nang gidm sat cong viéc an ninh. - Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiém tra
doi chiéu ky nang thuc té vdi ky nang tiéu chuan
cu thé nhuw giam sat, str dung cac thiét bi, phuc vu




hanh ly cho khach,....

- Thye hién cac quy trinh chuan.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwong dan, ghi rd két qua danh gia: dat/chwa dat
ddi voi trng k¥ nang.

- Pam bao vé vé sinh, an toan cho nguoi, thiét bj
dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia nguoi thue hién va dbi
chiéu v&i cac tiéu chuan duwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguwdi va
thiét bi dung cu cta bd phan nhw roi dién, dén pin,
bé dam,...

- Ky nang giam sat cong viéc an ninh.

- Quan sat va so sanh véi kj ndng mau, kiém tra
ddi chiéu ky nang thuc té voi ky nang tiéu chuan
cu thé nhw giam sat, st dung céc thiét bi, phuc vu
hanh ly cho khach,....

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: DAM BAO AN TOAN KHU RESORT

MA SO CONG VIEC: L2
1. MO TA CONG VIEC
An toan khu Resort bao gém:

- Phong chéng chay nd;

- An toan vé méi trweéng, con trung, sinh vat cé hai..;

- An toan dién, nwéc, hoat dong nghi dwédng vui choi;

- An toan vé cac hanh vi giao tiép xa hoi;
- An toan vé tai san, thong tin, tbng thé;

- An toan trong céc sy cd thién nhién, thién tai;

- Céc bién phap so ctru, cp ctru khi xay ra tai nan.

Dam bao an toan ph@i xay dwng quy ché, quy dinh vé an toan; trién khai céng tac an toan, danh
gia va khuyén nghi, to6 chirc khéa huan luyén vé an toan.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Céng tac phong chay va chira chay

- St dung thanh thao cac binh ciru hoa khi c6 sw cb xay ra.

- Nhan biét cac tin hiéu tir thiét bi phat hién khéi, phat hién dién, nhiét, gas bao vé ti trung tam

béo chay.

- Biét st dung hé théng voi phun nwéc, cudn voi clru hod.

- St dung thanh thao cac diém bao dong thi cong.

- Theo ddi bang kiém soat hoa hoan.

- Kiém tra céc thiét bj phuc vu céng tac phong chay chiva chay, dinh ky hang thang ghi chép vao

bang theo di thiét bi.

2. Kiém soat chia khoa

- Ban giao chia khoa cho nhirng ngudi cé quyén nhan/str dung céc loai chia khoa nhét dinh.




- Hoan thanh phiéu dang ky chia khoa twéc khi st dung chia khoa.
- Tiép nhan va cét gitr khoa: kiém tra xem tat ca cac chia khoa da dwoc tra lai hét chuwa.
- Ghi lai cac chia khoa bj thiéu vao sé ghi chép trong ca.

- Bao cdo vé chia khoa thét lac va tim thay.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang phéi hop.

- Ky nang quan sét.

- K§ nang kiém tra céac thiét bi.

- K§ nang st dung céc trang thiét bj.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé phong chay va chira chay.

- Quy dinh cla Resort.

- Céc 16i thoat hiém Exit.

- Vé cac loai binh ctru hoa khac nhau.

- Biét cac nguyén tac st dung cac binh ctvu hod theo bang huwéng dan

- N&m duwoc so dd lap dat cac thiét bi phat hién khoi dwoc gén trong budng khach, cac tAng c6

budng khach va trong nha hang cla Resort.

- Biét céc thiét bj phat hién dién thuong dwoc gén trong nha bép, phong tdm hoi, gara 6 16, ..

- N&m so dd cac diém bao dong thi cong dwoc ddt & cac tang cé budng khach, trong cac nha

hang va cac van phong,...
- Biét vi tri ctia tAt ca cac binh ctru hoa trong Resort.

- Biét quy dinh va nguyén tac clia Resort vé kiém tra binh chira chay.

- Ndm dwoc danh sach nhan vién duoc quyén nhan va st dung cac loai khoa tai van phong bd

phan an ninh.

- Vé théng tin can dién vao phiéu dang ky.

- Quy dinh clGa Resort vé thoi diém kiém tra: vao ltc 05 gi& sang sau méi dém (tuan theo chinh

séach Resort).

- Tuan theo quy trinh sd ghi chép trong ca.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Binh ctru hoa.

- So db bé tri cac thiét bi phat hién khoi.

- Hé thdng thiét bj an toan.

- Bang kiém soat hoa hoan.

- Danh séach nhitng nhan vién dwoc quyén nhan/st dung céc loai khoa.
- Phiéu dang ky chia khoa.

- S6 ban giao ca.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG



Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky ndng st dung cac trang thiét bi, dung cu.

- Kiém tra déi chiéu k§ nang thuc té voi hudng dan
st dung cac thiét bi, dung cu phl;JC vy cho cbéng
viéc dwoc quy dinh b&i nha san xuat.

- Ky nang thywc hién céng tac phong chay chira
chay.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tiéu chuan dwoc quy dinh vé cong tac
phong chay va chiva chay; nhan xét, danh gia, stra
sai cho nhéan vién.

- V& sinh, an toan cho nguwoi, thiét bi dung cu.

- Kiém tra lich bao tri, bao dwéng cac thiét bi dung
cu theo quy dinh cla nha xan xuat ddm bao an
toan khi s&r dung.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT DICH VU Cl’U TRQ' KHAN CAP

MA SO CONG VIEC: L3
1. MO TA CONG VIEC

X0 ly dung quy trinh cac tinh huéng khan cap xay ra trong Resort.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. X ly sy cb ngudi chét trong Resort

- Thwe hién quy trinh so clru y té: kiém tra cac dau hiéu ctia sw séng nhw hoi thé, mach va tim.

- Gilr nguyén hién trudng vu viéc.

- Théng bao cho nhirng ngudi lién quan: cung cp thong tin cho nhan vién truc tbng dai dé thong

bao cho nhirng nguwoi co lién quan.

- Quan sat khu vire, cung cép théng tin can thiét cho cac co quan chirc nang.

- Lién hé voi: téng giam doc, giam doc tryc ban, gidm déc an ninh, gidm déc nhan sw/trwdng bo
phan clia nhan vién dé khi trwong hop tr vong la nhan vién, bac si, cong an (néu Ban giam déc

Resort y&u cau).

- Dong clra va bdo vé budng khach/khu vuc xay ra ngan cach véi cong cong.

- Chi dinh nguwoi bao vé hién trwong:

+ Khong dich chuyén hodc s& vao xac nan nhan khi chwa duwoc phép;

+ Khong cung cép théng tin cho cac bén thir ba, bao chi va truyén théng;

+ Khéng cho phép nhirng ngwdi khéng co trach nhiém vao hién treong.

- Kiém tra k§ budng khach/khu virc xung quanh cac dau hiéu co hoc (nhw ctra bi hdng), khi doc

(nhw khi ga, khéi Itra, dién):

+ Khéng s& vao hodc di chuyén cac dau vét co hoc;

+ Kiém tra cac nguy co (nhw ga, dién, Ia);

+ Tim kiém cac khéng gian chira gan d6 (tG dwng d6 cla nhan vién don budng va hép chira voi

ctru hod).




- Thu thap cang nhiéu théng tin cang tét gom:

+ Tén day dd cha nan nhan;

+ Ngay nhan/tra budng dw kién cGa nan nhan;

+ Tén day da va dia chi cia nguoi da phat hién ra nan nhan;
+ Tén day da va dia chi cGa cac nhan ching;

+ Tén day da va noi sébng cla cac than nhan cta nan nhan.
- Ghi chép vé su viéc:

+ Ghi chép su viéc vao Sé ghi chép;

+ Dién vao phiéu thong tin xac chét trong Resort;

+ Phan phat ban sao Phiéu ghi xac chét trong toa nha dén cac bd phan lién quan: trong vong 12
gio, cac ban sao phai dwoc glvi dén tong giam doc, giam doc an ninh,...;

2. B6i phé v&i hoa hoan

- Bao chay

+ Kich hoat tat ca cac diém bao chay thi cong trong khu vwe c6 hoa hoan.
+ Lién hé v&i nhan vién tryc t6ng dai va xac nhan dam chay.

+ Chira chay: dung cac phuwong tién chiva chay tai chd dé dap tat. Huy déng moi ngwdi xung
quanh tham gia chira chay.

- So tan khéi Resort

+ Tuan theo quy trinh so tan hoa hoan ciia Resort khi cé chudéng bao chay:

* Gilr binh tinh khi thwc hién nhiém vuy;

* Khong dirng lai dé tim tw trang hodc 14y dd dac ca nhan;

* Khéng goi cho ngudi khac dé kiém tra xem c6 that Ia c6 hoa hoan khong.

+ Théng bao va giup d& ngwdi khac xung quanh.

+ Di bg, khdong duwgc chay.

+ Khong dung bat ky thang may nao.

+ Dén diém tap trung cda Resort khi ban da hoan thanh xong nhiém vy cdia minh.

+ Cung cép cac thong tin vé dam chay hoac vé nhirng ngudi dang con & trong Resort cho lyc
lwgng clru hod hodc cho giam déc Resort.

+ Khong tré lai toa nha, triv khi ban dwoc lwc lwong clru hod yéu ciu.

- Trwdng hop ban khéng thé roi Resort: do cac 16i thoat hiém déu bi tic nghén.
+ Nam thap xubng sat san nha.

+ Bo dén bén dién thoai va quay sb 114.

- So tan khach c6 nhu cau dac biét (ngub’i ’Eén tat, tré em, phu ni¥ co thai, ngwoi gia, tré em,...):
dwa nhirng ngwoi nay trén cung mot tang dén khu viee khac clia Resort, tranh xa noi dang cé de
doa.

3. Xt ly de doa danh bom
- Xt ly cubc goi
+ Hoi ngwdi goi dén cang nhiéu théng tin cang tot:

* Gilr cudc néi chuyén véi ngudi goi cang lau cang tét;



* Ghi lai théng tin.
+ L&ng nghe can than: khéng ngét 11 ngudi goi.
- Bao céo vé cudc goi:

+ Ghi vao phiéu de doa danh bom: ghi lai ttrng chlr ma nguwdi goi n6i vao phiéu de doa danh bom
ngay sau khi cuéc goi két thuc;

+ B&o céo tat ca cac thong tin vé de doa danh bom ngay sau khi ngudi goi clip may.
- So tan khéi Resort:

+ Khéng s& vao cac db vat bat thuwong;

+ Roi khdi Resort bang ciu thang bd;

+ Di b6, khéng duwoc chay;

+ B&o cao cho Téng giam déc, Bép trwdng vé cudc goi;

+ Xac dinh qua bom, gi& nd, loai bom, vi tri,...;

+ So tan khach khdi khu vuc c6 bom sau khi dwoc sw ddng y cla Téng giam déc va co quan
chirc nang.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

-So clru y té.

- K§ nang quan sat, bao veé.

- K§ nang quan sat.

- Ky nang ghi chép.

- Ra théng bao.

- Ky n&ng bb tri nhan vién.

- K§ néng quan sat, bao vé.

- Ky n&ng vé kich hoat céac diém bao chay.
- Ky ndng st dung céc thiét bi chira chay.
- Ky nang so' tan khach.

- K§ nang giao tiép.

2. Kién thirc

-Vé soclru y té.

- Biét cac théng tin can bao cao:

+ Tén cla nan nhan (néu biét);

+ Gidi tinh;

+ Tudi woc tinh;

+ Vi tri chinh xac clia xac nguwoi;

+ Céc d4u hiéu dang ng® xung quanh.

- N&m dwoc phwong phap bdo vé budng khach, hién trudng.
- Thu thap céc thong tin can thiét.

- N&m nguyén téc ghi cac théng tin vao sé:



+ Theo dung thw tw thoi gian;

+ Ghi rd ngay gi® va dia diém xay ra sw viéc;

+ Ghi day da ho tén nguwdi c6 lién quan;

+ Cac hanh déng sau do;

+ Ghi day du (cac) tén cha (nhitng) ngudi duwoc thong bao;
+ Ghi rd tén cta ban;

+ Chir ky cta ban.

- Biét cac théng tin:

+ Ngay;

+ Gio;

+ Céc thong tin tlr cac 101 khai cia nhan chirng;

+ Quan diém va nhan xét ctia chinh ban;

+ Tén day dd cua ban;

+ Chir ky ctia ban;

+ Chr viét tay ré rang bang buat muc khéng phai;

+ Chinh xac va day du..

- Biét so' d6 ctia Resort c6 I&p d&t hé théng bao chay.
- N&m duorc cac thong tin can biét:

+ Tén day da cla ban;

+ Vi tri chinh xac;

+ Nguyén liéu dang chay (kim loai, gd, nhua);

+ Mirc d6 dam chay (nho, I&n);

+ Gir binh tinh va tinh tao;

+ No6i cham va rd rang.

- Phwong phap chwa chay: bdo dam an toan tinh mang cho ban than va nhirng ngwdi xung
quanh dau tién.

- Nguyén tic va quy dinh clia Resort vé so tan khi c6 hda hoan:
+ Biét sb dién thoai khan cép québc gia 114.

- N&m so d6 clia Resort.

- Biét cac thong tin dé xac dinh:

+ Vi tri chinh xac cla qua bom;

+ Dinh dang qua bom;

+ Thoi gian phat nd;

+ Bom dwoc kich nd bang gi;

+ Khéi lwong thubc né;

+ Loai thubc nd duoc st dung;

+ Ly do cho hanh déng dé.



- Nam dwoc nhitng yéu t6 can chu y: tiéng 6n xung quanh nguoi goi (nhw tiéng nhac, giao
théng). Chu y nghe xem giong ngwdi goi la nam hay ni, chat lwong giong (binh tinh, bi kich

dong), giong diéu, nhirng cau nai lap,...
- Can ghi lai nhirng thong tin:

+ Cac cau ndi chinh xac ctia nguoi goi;

+ Giong cla nguwdi goi, cac dac diém (nhw nam hay nir, ngwoi I6n hay tré em);

+ Ngoén ngi¥ hoac giong cla nguwoi goi (dia phwong hay ngudi nwédc ngoai);

+ Cach noi clia ngwoi goi (ndi nhanh, xic dong, gian di);

+ Tiéng &n xung quanh (nhw giao théng, nhac, tiéng hét);

+ Céac chi tiét vé qua bom (nhw thoi gian, chéat nd);

+ Tén nguwdi hodc nha chire trach can chuyén thong tin dén;

+ Chr viét tay ré rang bang buat mwe khéng phai.
- Biét cac chirc danh can phai bao cao:

+ Tbng giam déc Resort;

+ Giam dbc trwc ban;

+ Giam dbc an ninh;

+ Canh sat néu dwoc yéu ciu.

- Nguyeén tac va quy dinh cia Resort vé so tan khi c6 de doa danh bom.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Dung cu dé so clru y té.

- Bao ho lao dong, gang tay y té.

- Sb ghi chép trong ca.

- So d6 b tri cac diém bao chay thi cong.

- Danh sach khach dang Iwu tra.

- So db cla Resort.

- C4c thiét bi phong chay va chira chay.

- S6 ghi théng tin.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- X ly khi c6 sw cb chét ngudi xay ra trong
Resort.

- Quan sat, kiém tra dbi chiéu ky ndng thuc té voi
k§ ndng tiéu chuan vé so clru y t&, quan sat, bao
vé hién trudng, kich hoat cac diém bao chay, s
dung céc thiét bi chiva chay, so tan khach,...khi cé
nguwdi chét trong khu Resort.

- X ly khi c6 hod hoan xay ra trong khu Resort
hay c6 de doa danh bom.

- Giam sat dwoc thao tac clia ngwoi thye hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh chuan vé théng bao hoa hoan xay ra, so tan
khach, ctru thwong,... cdng tac bao cao.

- St dung cac thiét b| dung cu phuc vu cho cbng
tac xtr ly sw cO chét ngwoi xay ra, khi c6 hoa

- Kiém tra viéc s dung céc thiét bi phong chay, do
bao hd lao dong,...trong cong viéc.




hoan, de doa danh bom.

- Cong tac phdi hop trong qua trinh xt ly céng
viéc.

- Phuwong phap phéi hop dé dat hiéu qua nhat khi
Xt ly cac sw c6 bat ngd.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT HO SO CUA BQ PHAN AN TOAN - AN NINH

MA SO CONG VIEC: L4
I. MO TA CONG VIEC

Giam sat cac cong viéc lién quan dén quan ly hd so cia bd phan an toan - an ninh bao gébm:

phan loai va quan ly hd so trong Resort.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Nhan thire vé cdng tac quan ly hd so trong Resort

- X&c dinh tdm quan trong cla céng tac quan ly hd so.

- Bi méat théng tin ndi bé.
- Biét cac cong viéc:

+ Tiép nhan van ban;

+ Ghi thoi gian tiép nhan;
+ Phan loai van ban;

+ Chuyén van ban;

+ Lwu trlr van ban.

2. Phan loai cac hd so trong Resort
- Tiép nhan hd so dén.

- Chuyén hd so di.

- Cong tac lwu triv.

3. Quy trinh quan ly

- Thye hién dang quy trinh chun cta Resort vé tiép nhan hé so dén.

- Thye hién dang quy trinh chuan ctia Resort vé chuyén hd so di.

- Thwe hién dang quy trinh chuan cta Resort vé lwu trir ho so.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUPC THIET YEU
1. Ky nang

- Kiém tra viéc quan ly hd so.

- Kiém tra viéc phan loai hd so.

- Giam sét quy trinh quan ly hd so.

2. Kién thirc

- Vé van thw, lwu trik ho so.

- N&m nguyén tic vé quan Iy ho so.

- Biét cach sap xép van ban, hd so.




IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- 86 nhan hd so dén.

- Sb chuyén hd so di.

- Con dAu thoi gian.

- File quan 1y hd so.

- Binh ghim.

- TG dung hd so.

-Bam 16.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Phan loai cac ho so trong Resort.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
doi chieu ky nang thwc té v&i ky nang tiéu chuan
Vé quy trinh kiém tra, quan ly va phan loai ho so.

- K¥ nang thwc hién cac quy trinh . - Giam sat quy trinh:
+ Tiép nhan ho so dén;
+ Chuyén hd so di;

+ Cong tac lwu triv.

- K§ ndng st dung cac dung cu, dé dung phuc vu | - Giam sat cach st dung cac vaén phong pham can

cbng tac van thw lwu triv. thiét phuc vu cho cdng viéc;

thw.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT TAI SAN CUA BO PHAN
AN TOAN — AN NINH

MA SO CONG VIEC: L5
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng ké‘hoach mua sdm va giam sat hang hoa, tai san tai bd phan an ninh an toan ctia khu
Resort bao gom cac tac nghiép sau day:

- N&m virng céc quy dinh cia Resort;

- Quan ly cac tai san dwogc giao;

- Giam sat hang héa dwoc giao ban;

- Quan ly tai san cla khach;

- Lap ké hoach stra chira, bd sung, mua s&m mai theo nhu cau codng viéc phat sinh, khuyén nghi
thanh ly cac tai san hw héng, da qua han s dung...;

- XU ly c&c vu viéc xay ra nhw thét lac tai san cla khach, mét mat tai san...;

- Bao cao dinh ky va dét xuat nhirng viéc co lién quan.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Quan ly tai san cda khach hang

- S&p xép hd so theo mot s6 nguyén tac cia van




- Liét ké cac tai san clia khach hang trong pham vi trach nhiém quan ly.
- Phan biét cac tai san cla khach:

+ Tai san ca nhan théng dung;

+ Tai san quy.

- Xac dinh cac budc trong quy trinh quan ly tai san quy:

+ Thiét lap thu tuc;

+ X@ ly cat giwr.

- Xé&c dinh cac buéc trong quy trinh quan ly tai san thét lac.

- Tr4n an khéch.

- Pé nghi khach thwc hién tha tuc khai bao.

- Théng bao cac bé phan Ién quan.

- Xéac dinh cac bwdc trong quy trinh quan ly tai san cta khach.
2. Quan ly tai san cta b6 phan

- Thuc hién y thire tiét kiém git gin bao quén tai san cta bo phan.
- St dung van phong pham.

- St dung thiét bij.

- Bdo quan tai san cta bd phan.

- Kiém tra bdo dwdng dinh ky.

- D& nghi kiém tra bdo dwdng dinh ky.

3. Giam sat hang hoa tai bd phan an ninh an toan

- Thwe hién viéc kiém tra giam sat cac tai san dwoc giao.

- Lap sb theo ddi viéc nhap va xuét kho cac tai sén ctia bd phan.
- St dung s6 theo ddi xuat nhap van phong pham cla bd phan.

- Thuc hién viéc kiém tra giam sat cac hé théng van phong phdm dwoc s dung tai bd phan an
ninh an toan.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- Thuc hanh giao tiép va van héa &ng xr.
- Quan ly tai san hang héa.

- Thiét lap tiéu chi bdo quan.

- Thye hién ndi quy an toan va an ninh.

- Kiém tra va xuat nhap hang hoa.

- Quan ly, diéu hanh.

- Giam sat, kiém tra.

- Ap dung quy dinh bdo duéng.

- Quan ly va giam sat.

2. Kién thirc



- V& quan ly tai san tai cac bd phan trong Resort.
- Nguyén tic vé hé théng cét gil tai san clia khach.

- Nguyén tic xuat nhap hang hoa: nhap trwdc, xuat

trwdce.

- Biét cac phwong phap sap xép hang hoa trong kho.

- N&m céac phuong phap bao quan tai san trong kho.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Cac hwéng dan can thiét.

- C4c thiét bj hé tro.

- Hop két an toan tai quay |8 tan.

- Két an toan tai buéng.

- Bang dang ky gtri tai san.

- Gi4y bién nhan.

- S6 nhap kho/thé kho.

- S6 xuét kho.

- B4o cao hang tén kho.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang quan ly tai san hang hoéa.

- Quan sat nhan vién thwc hién quy trinh quan ly
tai san hang hoa.

- K§ nang kiém tra va xuat nhap hang hoa.

- Giam sat duoc thao tac cua ngudi thuc hién va
déi chiéu véi tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh kiém tra va xuat nhap hang hoa.

- K§ ndng huwéng dan s dung céac thiét bi, tai
san.

- Theo ddi cac thao tac cua ngudi hwdng dan st
dung cac thiét bj, tai sdn cho ngwoi str dung.

- K§ n&ng bao tri, bao dwéng trang thiét bi.

- Theo di lich bao tri, bdo dwéng cac trang thiét bi
theo quy dinh dwoc ghi trong cac van ban hwdng
dan str dung clla moi loai thiét bj cia nha san xuat.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thuwc hién
cac quy trinh.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi phu hop khi
thwc hién cdng viéc.

- Quan sat cach wng x&, y thirc va thai do cla
nhan vién khi st dung cac trang thiét bi, tai san
cta b6 phan, Resort.

- Tinh hiéu qua khi mua sam.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu, hw héng
thiét bi dé co6 cac hop.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT NHAN VIEN CUA BO PHAN AN TOAN - AN NINH

MA SO CONG VIEC: L6
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat nhan vién cla bo phan an toan - an ninh bao 96m cac cbng viéc sau:




- N&m viing nhiém vy, chirc ndng, cong viéc ctia tirng chirc danh trong bd phan;
- Phan cong, phan nhiém cac cong viéc cu thé thwdng xuyén, dot xuét;
- Didu dong, sap xép lao ddng hop ly trong cong viéc;

- Danh gia nang luc, trinh d6 va két qua lao déng cla nhan vién;

- Tuyén dung nhan vién méi;

- Lap ké hoach dao tao nhan vién;

- Thwe hién cac quy dinh vé quan ly nhan sy clia Resort.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. D& xuét tuyén dung cac chirc danh cho bd phan tién sénh

- Pé xuét yéu ciu nhan sy can thiét.

- Phan tich nhu ciu theo ké hoach céng viéc.

2. Tham gia tuyén chon va dao tao nhan vién mai

- Tham gia tuy&n chon nhan vién.

- Tuyén chon bang cau hai phéng van va bai kiém tra.

- Tham gia dao tao nhan vién.

3. T chirc hwdng dan kém cép nhan vién theo dung tiéu chuan nghiép vu bd phan I& tan
- T6 chire huwéng dan dao tao nhan vién.

- Ap dung cac k¥ thuat dao tao cho tirng phan viéc va cong viéc cu thé.
4. T4 chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc

- T6 chire danh gia két qua dao tao.

- Kiém tra thwc hanh va ly thuyét.

- Nhan xét va danh gia két qua thir viéc.

5. Lén lich cong viéc cho nhan vién hang tuan va diéu chinh phat sinh

- Phan lich Iam viéc can ctr trén nhu ciu thuwe té.

- Diéu chinh nhirng céng viéc phat sinh.

6. Sap xép diéu dong nhan vién thuc hién cong viéc

- S&p xép didu dong nhan vién.

- T6 chirc trién khai thuc hién cong viéc.

7. Danh gia két qua cong viéc va nang lwc ctia nhan vién dinh ky

- Banh gia két qua cong viéc.

- Banh gia nang Iwc clia nhan vién theo dinh ky.

8. T4 chirc thuwe hién theo cac quy dinh vé quan ly nhan sy cla cong ty
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Xac dinh nhu cau.

- Phén tich tinh hinh.

- Dé xuét cu thé.



- Lap ké hoach va tiéu chi tuyén dung.
- Thwe hién tuyén dung.

- Pao tao.

- Lanh dao va diéu hanh.

- T6 chirc danh gia dinh ky.

- Théng ké két qua.

- Lap ké hoach mai phat sinh.

- Quan ly thoi gian biéu lam viéc.

- B4 tri nhan su.

- Biéu ddng nhan vién theo théng bao.
- Trién khai cong viéc.

- Panh gia két qua cong viéc.

- Thuc hién ché d6 thwéng phat céng bang.
- T4 chire, lanh dao.

- Quan ly béng van ban hoac quy dinh.
2. Kién thirc

- Biét quy dinh clGa Resort vé kiém tra tw trang cGa nhan vién.

- Biét quy dinh nhirng tai san nao clia Resort khdng dwoc phép mang ra ngoai.

- N&m céc théng tin can ghi rd trong bién ban.

- Hiéu sw can thiét phai thay déi thoi gian kiém tra.

- V& nguyén tac va quy dinh clia Resort vé thoi gian théng bao cho nhan vién: ngay sau khi kiém

tra.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Cac thiét bj ho tro.

- Cac hwdng dan can thiét.

- Sb giao ca.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrec danh gia

- Ky nang kiém tra tw trang cta nhan vién va
nhéan vién khi ra vao khu Resort.

- Quan sat va so sanh véi kj nang mau, kiém tra
ddi chiéu ky nang thuc té véi ki ndng tiéu chuén
vé giao tiép v&i nhan vién, x&r ly cac tinh hubng,
quan sat nhan vién ra vao khu Resort, kiém tra tw
trang ca nhan clia nhan vién,...

- K§ nang x& ly nhan vién mang tai san cla
Resort ra khéi ctra.

- Giam sat quy trinh thyc hién cda nhan vién bao
gdm céac k¥ ndng: 1ap bién ban kiém tra theo dung
mau quy dinh cGa Resort, ghi lai viéc kiém tra
trong s ghi chép trong ca, lap bao céo vé su viéc,
thu hoi va cat gir tai san clia Resort dwoc tim
thay;

- Dbi chiéu v&i quy trinh chudn va dwa ra nhan




xét, stra sai cho nhan vién dé rut kinh nghiém.

- Ky ndng kiém tra tG cé khoa ctia nhan vién.

- Giém sat quy trinh thwec hién ctia nhan vién khi
tien hanh kiém tra ta co khoa clia nhan vién;

- Theo ddi phwong phap nhan vién thwe hién thong
bao viéc kiém tra ti cd khoa ctia nhan vién;

- Béi chiéu vé&i quy trinh chun va dwa ra nhan xét,
stra sai cho nhan vién dé rat kinh nghiém.

- Thoi gian thye hién.

- Theg déiNtho’i gian thyc hién cbng viéc kiém tra
vao dau mai ca lam viéc va kiém tra t0 c6 khoa cua
nhan vién bat ky théi gian nao.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT TIEU CHUAN - BINH MUC KY THUAT TAI BO PHAN AN TOAN - AN

NINH
MA SO CONG VIEC: L7
1. MO TA CONG VIEC

Céng viéc giam sat tiéu chuén - dinh mtre ky thuat tai boé phan an ninh - an toan bao gém:

- Xay dwng cac tiéu chuan, bién phap gitr gin an ninh, an toan;

- Thwérng xuyén kiém tra céng tac an ninh, an toan;

- Xt ly cac vu viéc xay ra;

- Banh gia, khuyén nghi.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Chuén bi lam viéc

- Bat s8n sang thiét bi dé lam viéc.

- C4ch sir dung may nhan tin va may bd dam.

2. Xt ly mat mat, hw héng, t6i pham hoéc tai nan

- Kiém tra va bao vé hién truong.

- Phdng van nan nhan.

- Phdng van nhan chirng.

- Ghi lai vu viéc.

3. X Iy c4c tinh hudng khan cép xay ra

- An chuéng bao dong.

- Kiém tra budng khach/khu vic xung quanh.

- Ghi lai s viéc.
4. Kiém soat thiét bi ra/vao Resort

- Kiém tra thé nhan dang nhan vién.

- Kiém soéat sw ra vao cla cac nha cung cép, khach dén tham va nhan vién lam viéc khéng

thwdng xuyén.

5. Kiém soat cac loai xe




- Kiém soat chac ché cac loai xe vao Resort.

- Kiém soat chac ché cac loai xe ra khdi Resort, vao Resort.
6. Cham séc khach hang

- Xt ly yéu cau cla khach.

- X& ly phan nan cua khach: ldng nghe khach, té ré sw thong cam vai khach, xin 16i, gidi thich
viéc ban sap lam, lién hé véi nhirtng nguwoi lién quan dé giai quyét van dé, lién hé véi khach, ghi
lai phan nan.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K¥ nang giao tiép.

- K§ nang x& ly tinh hudng.

- Ky nang so clru y té.

- Ky nang quan sat.

- Ky néng kiém tra.

- K§ nang st dung céc trang thiét bj.

- Ky nang cham soc khach hang.

2. Kién thirc

- Biét quy dinh vé bao céo ca lam viéc.

- N&m céc tiéu chuan cta Resort vé dong phuc va trang phuc.

- Biét quy dinh cla Resort lién quan dén vé sinh va trang phuc ca nhan.
- Biét so ctru y té.

- Hiéu ba yéu t6 co ban trong cong thirc ABC khi so clru y té:

+ Airway: ludng khéng khi: mé& cac clra va duy tri ludng khéng khi théng thoang;

+ Breathing: hoi thé: Kiém tra hoi thé cGa nan nhan bang cach nghe & miéng va nhin toan bo
vung nguc;

+ Circulation: Tuan hoan: Kiém tra hé tudn hoan bang cach bat mach & cb tay, c6 chan hosc trén
c6 hong.

- N&m quy dinh ctia Resort v& bdo quén diu vét hién trudng.

- Biét nguyén tac va quy dinh clia Resort vé viéc kiém tra cac bang ghi hinh.
- N&m céc thong tin can thiét phai ghi vao ban I&i khai ctia nan nhan.

- Biét phwong phap dbdi chiéu 1&i khai ctia nhan ching.

- Nam cac nguyén tac va quy dinh clia Resort trong viéc x Iy tinh hudng khén cép lién quan dén
Om dau nghiém trong, thwong tich, bao lwc, chay ng, 1T lut, dong dat, tan cong khing bo, ...

- Vé céc thong tin trén thé nhan dang.

- Biét céc tiéu chuan vé dién thoai ciia Resort, phong cach clia Resort.

- N&m phwong phap st dung bang ngir &m chiy cai quéc té.

- N&m céc théng tin cAn xac nhan va tré |&i cac email cia khach.

- Vé giao tiép trwc tiép: nghi thirc 1& tan ngoai giao, dwa danh thiép cta ban.

- Biét cac quy dinh clia Resort trong viéc x(& ly phan nan cta khach.



IV. CAC PIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC

- S ghi chép trong ca.

- May nhén tin.

- May b6 dam.

- Céc thiét bj phong chay chiva chay.

- Thé nhan dang nhan vién.

- Danh muc kiém tra trong ca lam viéc.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Xt ly cac tinh hubng bat nger xay ra. - Quan sat va so sanh véi kj nang mau, kiém tra
ddi chiéu ky nang thuc té voi ky nang tiéu chuan
vé so cru y té, kiém tra giam sat, cham soc khach
hang,...

- Ky nang kiém tra sw ra vao clGa nhan vién | - Giam sat dwoc thao tac cla nguwoi thyee hién va
théng qua thé nhan dang, cac nha cung cép dich | dbi chiéu véi tiéu chudn dwoc quy dinh trong quy
vy, khach dén tham quan, nhan vién vu viéc. trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan, ghi ré két qué danh gia: dat/chwa dat
dbi voi tivng k§ néng.

- K§ nang s dung céc thiét bi, dung cu phuc vu | - Theo d&i cac thao tac cla nguoi thwe hién va doi
cho cong viéc. chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho nguoi va
thiét bi dung cu nhw may nhan tin, may boé dam,
cac thiét bi phong chay va chira chay, hé théng

camera,...

- Kiém soét xe ra vao Resort. - K§ nang quan sat cac loai xe ra vao trong khu
Resort.

-Thoi gian thye hién. - Giam sat va kiém tra ngau phién viéc thwe hién
cla nhan vién, kip thdi nhac nh& va rat kinh
nghiém.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THY'C HIEN KE HOACH PAO TAO TAI CHO CHO NHAN
VIEN TRONG BQ PHAN AN TOAN - AN NINH

MA SO CONG VIEC: L8
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng va thL_J’C‘hiél’l ké hoach dao tao, huan luyén tai chd cho nhan vién trong bd phan an
ninh an toan bao gém céac cong viéc cu thé nhw sau:

- Banh gia nguén nhan lwc cta bd phan;

- Phan tich sy phat trién cta Resort;

- Xac dinh nhu cau va trinh d dao tao, hinh thtrc dao tao;

- Xay dung ké hoach dao tao;

- Bé tri, sp xép lai ngudn lyc dé té chirc thuc hién ké hoach dao tao;

- Tién hanh dao tao tai chd, glri nguoi di hoc;




- Banh gia két qua dao tao.

Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Xac dinh nhu cau dao tao

- Quan sat céng viéc thyc thi ciia nhan vién.

- Giam sat hiéu qua lam viéc.

- Kiém tra bang cac bai kiém tra gidy.

- Banh gia mtrc tiéu phi nguyén vat liéu va mirc dd hai long cta khach hang.
- Lap bang danh gia nhu ciu dao tao cho ca nhan va cho bé phan.

2. Diéu phéi hoat ddng van chuyén hanh ly khi khach nhap va roi Resort
- Lap ké hoach cu thé cho cbng tac dao tao ca nhan.

- Lap ké hoach cu thé cho cbng tac dao tao bé phan.

- Lap ké hoach riéng biét va cu thé cho cong tac dao tao kién thirc va k§ nang.
3. T6 chire thire hién dao tao tai chd

- T4 chtre dao tao k§ nang theo phwong phap kém cap.

- T6 chirc dao tao kién thire theo nhom.

- Hwéng dan va moé ta hanh vi, thai d6 ding khi dao tao kién thirc va ky nang phuc vu khach
hang.

4. Banh gia két qua dao tao
- Danh gia két qua bang bai kiém tra viét.
- Banh gia két qua bang yéu cau ngudi khac bi mat dong vai khach hang khé tinh.

- Panh gia két qua bang viéc kiém soat mirc dd hiéu qua trong cong viéc va mic hao phi nguyén
vat liéu.

- Danh gia théng qua cac hdi thi tay nghé.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky néng xac dinh van dé.

- K§ nang trién khai khéo sat, giam sat va xt ly théng tin.

- Biét Iang nghe.

- Ky nang lap ké hoach.

- Ky nang dirng |&p.

- K§ néng t6 chirc 16p hoc, hwéng dan nhan vién khi dao tao tai ché.
- K§ nang danh gia, thiét 1ap cac tiéu chuan dé danh gia.

- K§ ndng phat hién van dé trong dao tao (thwc ra 1a kinh nghiém trong dao tao cé sau nhiéu nam
kinh nghiém lam viéc trong céng viéc).

2. Kién thirc
- Kién thirc v& quan tri nhan sw.
- Kién thirc vé& quan tri chat lwong dich vu.

- Kién thirc vé 1ap ké hoach va xay dwng ngan sach.



- Hiéu biét vé tinh hinh kinh doanh tirng thoi diém clia nganh ciing nhu ctia Resort ¢é xay dung
ké hoach cho phu hgp va hiéu qua.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Bang bao cao két qua cla qua trinh giam sat.

- Béo céo két qua cong viéc.

- B4o cao két qua khao sat nhu cau dao tao tai b phan.
- Bang ké hoach dao tao ctia nam truéec .

- panh sach cac dbi twong can dao tao va ndi dung dao tao (c6 dwoc tr giai doan xac dinh nhu
cau dao tao).

- T4t ca cac cong tac hau can dé tb chirc dao tao theo khoa hoc (dia diém, tai liéu, cac thiét bj ...)
hay cac tinh huong, trd6 choi rng dung.

- Tuan tha téi thiéu theo cac yéu ciu quy dinh chung clGa nha nwéc.
- C4c tiéu chuén dé danh gia.

- Bang danh gia nhan vién (06 thang, hang nam).

- Bang két qua danh gia dich vu chi tiét ttr khach hang bi mat.

- Thw gop y cta khach (khen ngoi va phan nan).

- Bai kiém tra viét.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia
- Ky néng giao tiép. - Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuan va chinh sach cta khu
Resort.

- Kiém tra c&p d6 st dung va mirc o dat hiéu qua vé
cac hanh déng I&i noi, am lwong, toc d6, nglr diéu, clr
chi hinh thé....

- K§ nang t6 churc. - Cong tac chuan bi td chire 1p hoc.
- Tinh hop ly va khoa hoc trong phan nhém.
- Quy trinh thwc hién dao tao.

- So sanh v&i quy trinh chuan dé xac dinh d6 chinh
xac clia quy trinh.

- Sy thanh thao trong thwc hién cac bwéc clia quy

trinh.

- K§ néng lap ké hoach dao tao. - Kiém tra viéc lap ké hoach dao tao phi hop voi
diéu kién thwc té kinh doanh ctia khu Resort.

- Ky nang tiép nhan va xt ly théng tin. - Kiém tra thong tin phan hoi dé danh gia kha nang
tiép nhéan va x& ly thong tin ¢ dat hiéu qua nhw
mong muon.

- K§ nang kiém tra, danh gia. - Tién hanh danh gia so sanh trwéc khi dao tao, trong

khi dao tao va sau khi dao tao.

- Xay dwng b chuan cac tiéu chuan dé danh gia
(kién thtre 1an ky nang).




- Banh gia bang nhiéu phwong phap (kiém tra thuc té
théng qua qua trinh lam viéc, théng qua bai kiém tra,
thong qua cac bao cdo clia cac chuyén vién dong vai
khach hang dé kiém tra chat lwong).

- Banh gia théng qua hiéu qua mang lai tr cong
viéc hang ngay.
- Céc cudc thi tay nghé do coéng ty hodc hiép hoi,
nganh té chirc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY CUA BO PHAN AN TOAN - AN
NINH

MA SO CONG VIEC: L9

I. MO TA CONG VIEC

Quan ly toan bd cac hoat dong hang ngay clia bd phan an ninh - an toan.
Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Biéu hanh cong viéc

- Gidi quyét cac sv viéc phat sinh lién quan hang ngay.

- Diéu phdi nhan vién thwc hién cong viéc theo lich phan cong.

- T6 chtre budi hop dau ca d& huéng dan, truyén dat thdng tin cho nhan vién.
- T chirc thwe hién theo cac yéu cau, chi thj cia Truwdng bd phan.

- Phéi hop v&i cac bd phan khac thye hién cong viéc.

2. Chuan bj lam viéc

3. Cbng viéc hang ngay

- Pau gio:

+ Kiém tra hinh thirc ca nhan;

+ Xem xét cac cong viéc trong ngay, lich dat ban;

+ Xem bdo c&o, dé nghi ...clia ngay hém truéc.

- Trong gio:

+ Giai quyét cac cong viéc phat sinh.

+ Di tuan tra toan bd hoat ddng bao vé clia Resort vao mdi dau ca sang va chiéu.
- Cubi gio:

+ Xem xét cac cdng viéc trong ngay, cac viéc con ton dong;

+ Kiém tra 1an cubi.

4. Két thuc ca lam viéc

- Ban giao ca:

+ Hoan thanh ghi chép sb theo déi tinh hinh ca lam viéc;

+ Hoan thanh ghi chép sé ghi I&i nhan;

+ Kiém tra danh muc ca lam viéc: cbng viéc da hoan thanh va dwoc ky nhan chua;




+ Ban giao chia khoa: chia khoa téng va cac khoa khac;

+ Trwdrce khi ra v&: vé sinh khu vuc 1am viéc va kiém tra véi can bd giam sat;

+ Ra khdi Resort: theo 16i di danh cho nhan vién.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang giao tiép.

- K§ nang x& ly tinh huéng.

- Ky nang quan sét.

- K§ nang kiém tra.

- K§ nang st dung céc trang thiét bj.

- K§ ndng kiém tra danh muc cong viéc.

2. Kién thire

- V& diéu hanh céng viéc.

- Biét cac quy dinh cta Resort va bod phan.

- Hiéu nhiém vu cta bd phan va trach nhiém ctia cac chirc danh.

-Vé quan ly nhan su.

- V& nghiép vu an toan - an ninh.

- N&m quy dinh vé bao céo ca lam viéc:

+ Hiéu ré nodi dung cta Sé tay danh cho nhan vién ;

+ Biét trwdc lich lam viéc minh;

+ Biét cac nguyén téc va quy dinh ctia Resort vé& quy dinh nhan dang, thay déng phuc;
+ Trwdng hop dau 6m hodc khan cép: bao céo ngudi giam sat/bd phan nhan sw ngay lap tic.
- Biét céc tiéu chuan cta Resort vé ddng phuc va trang phuc.

- Biét cac thong tin can ghi & sd ghi chép tinh hinh trong ca va sbé ghi I&i nhén.
- Nam quy dinh clia Resort vé van dé dong phuc va dién mao clia nhan vién.
- N&m céc théng tin vé tinh hinh an ninh-an toan clta Resort.

- N&m danh muc kiém tra trong ca lam viéc.

- Biét quy trinh clia bd phan vé sb ghi chép trong ca.

- Biét quy trinh ghi chép sb 16 nhan cta bd phan.

- Hiéu phuong phap hoan thanh phiéu dang ky chia khoa gém: ngay, gio, tén day du cta ban,
chir ky cta ban, chi¥ ky ré rang bang mwc khéng phai.

- Biét cac cong viéc can thue hién tai noi lam viéc clia ban sach s&, ngan nap.
- Vé quy dinh ctia Resort: r&i Resort ngay khi két thic ca lam viéc.

- Vé quy dinh ctia Resort vé dong phuc: thay sang thwéng phuc.

- Vé quy dinh cltia Resort: ky cong vao t& chadm cong trwdc khi ra vé.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Lich lam viéc cla nhan vién.



- Bang diéu tra khach hang.

- Danh muc cac cbéng viéc can lam.

- Bao cao ca lam viéc.

- Sé tay danh cho nhan vién.

- Danh muc kiém tra trong ca lam viéc.
- S ghi chép trong ca.

- Phiéu d&ng ky chia khoa.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang diéu hanh céng viéc hang ngay.

- Quan sat va so sanh véi kj ndng mau, kiém tra
ddi chiéu ky nang thuc té voi ky nang tiéu chuan
vé giao tiép, phbi hop coéng viéc véi cac bd phan
c6 lién quan.

- K§ néng té chirc hop giao ca, hop bo phan.
- Ky nang gidi quyét cac sw viéc phat sinh lién
guan hang ngay.

- T chirc thwe hién theo cac yéu ciu, chi thi cta
trwdng bd phan.

- Ky nang kiém tra viéc thwc hién cbng viéc.

- Kiém tra hinh thirc ca nhan.

- Xem xét cac cbng viéc trong ngay, lich dat ban.
- Xem bao céo, dé nghi ctia ngay hém trwéc.

- Giai quyét cac cong viéc phat sinh.

- Di tuén tra toan b hoat dong bao vé cla Resort
vao moi dau ca sang va chiéu.

- Xem xét cac cdng viéc trong ngay, cac viéc con
ton dong.

- Kiém tra 1an cubi.

- Thoi gian thye hién.

- Thuc hién céng tac kiém tra, giam sat vao dau
ca, gilra ca va cudi ca.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU PHOI HOAT PONG BO PHAN AN TOAN - AN NINH V&I CAC BO

PHAN LIEN QUAN
MA SO CONG VIEC: L10
1. MO TA CONG VIEC

C6ng viéc an ninh - an toan phai dwoc hoat ddng déu khap & cac bd phan va cé sy phdi hop

nhip nhang. Sy phéi hop bao gém:

- Hiéu biét cGa cac bd phan vé an ninh - an toan trong Resort;

- Phéi hop thue hién cong viéc, diéu phéi nhan su;

- Cha tri va phéi hop giai quyét khi xay ra tai nan.




Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Phéi hop vé&i bd phan 18 tan

- Quan ly khach dang Iwu tru.

- Nam tinh hinh khach dy kién dén.

- N&m tinh hinh khach dy kién di.

- Quan sét, theo déi nhirng dbi twong khach dang nge, kha nghi.

- Lam thu tuc dang ky an ninh cho khach.

- Quan sat, theo d&i khach dén giao dich, lién hé tai Resort.

2. Phéi hop véi bd phan phuc vu budng

- Giam sat tinh hinh an toan - an ninh trong thoi gian khach Iwu tra.
- Giam sat van dé an toan vé trang thiét bi, co' s& vat chét tai cac tang va cac buéng ctia khach.
- Theo dbi, tuan tra tai cac tang theo ca, dac biét vao ban dém.

- Xt ly cac tinh hudng khan cap xay ra tai buéng.

3. Phdi hop véi bd phan quén tri nhan sy

- Giam sat, kiém tra an ninh nhan vién ra vao Resort.

- Kiém tra ti c6 khoa danh cho nhan vién.

. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang giao tiép.

- K§ nang quan sat.

- Phéi hop cong viéc.

2. Kién thire

- Vé thong tin khach dang Iwu trd/ khach duw kién dén/ khach dw kién di.
- Biét nhirng dbi twong khach kha nghi dang quan tam.

- N&m quy dinh cta Resort vé viéc tiép khach tai budng.

- Biét lich tuan tra tai cac tAng vao tirng thdi diém khac nhau.

- V& phuong phap kiém tra, gidam sat nhan vién ra vao cla Resort.
IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Danh sach khach dang Iwu tra.

- Danh sach khach dy kién dén/di.

- Sb dang ky an ninh Resort.

- Danh sach khach dang Iwu tra.

- S6 ghi chép.
V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG
Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia
- K§ n&ng phéi hop véi bo phan Lé tan. - Giam sat cong tac phoi hop trong quan ly khach
dang Iwu trd, nam tinh hinh khach dw kién dén, dw




kién di.

- Lwu y v&i nhan vién viéc quan sat, theo doi
nhirng doi twong khach dang ngo, kha nghi, theo
doi khach den giao dich, lién hé tai Resort.

- Kiém tra coéng tac lam tha tuc dang ky an ninh
cho khéch.

- K§ n&ng phéi hop véi bd phan Phuc vu Budng.

- Giam sat tinh hinh an toan — an ninh trong thoi
gian khach lwu tri, van dé an toan vé trang thiét bi,
co s& vat chat tai cac tAng va cac budng cua
khach.

- Theo doi \(iéc thwe hién lich tuan tra cGa nhan
vién tai cac tang theo ca, dac biét vao ban dém.

- Phéi hop xtr Iy cac tinh hudng khén cap xay ra tai
budng.

-Phéi hop véi bd phan Quan tri Nhan su.

- Giam sat viéc thwc hién kiém tra an ninh nhan
vién ra vao Resort.

- Theo déi va cung phdi hop kiém tra ti c6 khoa
danh cho nhén vién.

- Thoi gian thye hién.

- Theo doi tj’\di gian thyc hiéq cac cong viéc tuy
theo tinh hudng va céng tac phdi hop.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG QUY TRINH CHUAN PHUC VU KHACH

MA SO CONG VIEC: M1
I. MO TA CONG VIEC

Biét thw trong khu Resort, dac biét nhirng Resort @ vung rirng nui, ven bién, héi’déc’)..., co tinh
dac thu riéng biét vé kién truc cling nhw vi tri xay dwng. Tuy theo boi canh cu thé dé xay dwng

quy trinh phuc vu khach.
Céng viéc bao gom:

- N&m chac dé&c thu cla tieng biét thy;

- Xay dwng quy trinh phuc vu khach lwu tru tai biét thy;

- Gidi thiéu can ké v&i khach nhivng didu can lwu y khi lwu tra tai biét thy;

- N&m bét yéu cau cla khach dé dap &ng hoac tir chéi trwde, tranh gay phién ha cho khéach.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xay dwng céc tiéu chuén

- Ké thira céc tiéu chuan phuc vu khach tir cac Resort trong tap doan.

- Liét ké céac tiéu chuan phuc vu theo tiéu chuan 5 sao.

- Liét ké céc tiéu chuan phuc vu khach theo phwong cham cla tap doan, theo phwong cham cla

chinh Resort.

- Két hop céc tiéu chuan trén lai véi nhau va danh gia tac dong, y nghia cla céac tiéu chuan do

lén khach trong bbi canh clia Resort.

- Lwa chon bo tiéu chuan phuc vu khach hoan chinh.




2. Xay dwng cac quy trinh chuan

- Thiét lap cac quy trinh phuc vy dwa trén cac tiéu chuén da chon.

- Khao sat tinh hop ly ctia quy trinh bdng phwong phap hop lén y twéng hay khao sat thuc té.

- Lwa chon quy trinh hop ly nhat va tién hanh thir nghiém (trong luyén tap nhiéu lan va thuc té).
- Hoan chinh lai quy trinh sau qua trinh th&r nghiém va ap dung.

3. Giam sat ap dung

- Buwa cac quy trinh nay vao Tiéu chuén hoat dong (SOP) va dao tao hang ngay (dao tao tai chd
hoac t6 chirc dao tao thanh khéa ddi véi cac ndi dung lén).

- Thyrc hién dao tao nhac lai hang ngay dbi véi cac néi dung cii va cap nhat cac tiéu chudn moi
(cua hiép hdi, tap doan va diéu chinh tir SOP).

- Yéu cau bat budc tuan thi SOP trong qué trinh phuc vu khach, giam sat viéc’tuén tha SOP
(viéc giam sat tuan tha SOP ciling la giam sat viéc dam bao tuén tha quy trinh dé dam bao yéu
cau vé chat lwgng dich vu).

- Co cach chinh sach r)héc nhé, phat déi voi cac trwong hop vi pham quy trinh, tiéu chuén phuc
vu khach (du c6 dan dén trwdng hop khach khiéu nai hay khéng).

4. Diéu chinh, hoan thién quy trinh hang nam

- T6 chirc cac cudc hop gép v tlr cAp giam sat trd [én vé viéc hoan thién quy trinh phuc vu tai bd
phan.

- Viéc xem xét cac yéu td thay ddi, hoan thién sé chi yéu dwa trén :

+ Tinh hop ly trong qua trinh phuc vu khach (duwgc xem xét qua mét théi gian dai);
+ Thay ddi theo yéu cau tir hiép hdi;

+ Cap nhat hé théng tiéu chuan québc té dwoc ap dung;

+ Diéu kién phuc vu tai Resort trong thdi diém hién tai.

- Rt ra nhirng tiéu chuan trong quy trinh can thay ddi cling nhw nhirng bién dbi trong quy trinh,
danh gia tinh kha thi va hiéu qua.

- Cap nhat sw thay déi cia SOP va phd bién dén cac bd phan khac.

- Trién khai phd bién va dao tao cho nhan vién.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Thiét lap mot hé thdng tiéu chuan.

- Hé théng ly thuyét hoa.

- T chirc hop lén y tuwéng.

- Hwéng dan.

- Giam sét.

- Diéu hanh céac cudc hop goép y.

- Quan sat, danh gia.

2. Kién thire

- Kién thtre vé tiéu chuén phuc vu theo tiéu chuan 5 sao quéc té.

- Hiéu mét cach sau sac vé tdm nhin, s& ménh va cac gia tri chinh cta tap doan.



- Kién thirc vé cac phwong phap hop lén y twéng, Iy thuyét hoa cac tiéu chuan.

- Kién thtre sau vé dich vu.

- Kién thirc vé& SOP tai bé phan minh.

- Kién thirc vé céac chinh sach néi quy tai Resort.
- Kién thirc t6 chire cac cude hop gop .

- Kién thirc sau vé tiéu chuén phuc vu.

IV. CAC PIEU KIEN THWC HIEN CONG VIEC

- C4c tiéu chuan phuc vu khach cutia cac Resort khac trong tap doan.

- Céc tiéu chuén phuc vu khach theo tiéu chuan 5 sao.

- Tam nhin, st» ménh va céac gia tri chinh ctia Resort, tap doan.

- C4c tiéu chuén phuc vu.

- Hé théng tiéu chuan.

- Cac SOP trwéc va sau khi diéu chinh.
- N6i quy Resort.

- Bién ban cac cuéc hop goép y.

- Ghi nhan trong thoi gian dai vé diém chwa hop ly cGa quy trinh.

- Ban yéu cau thay dbi ctia hiép hoi, tap doan.

- Tinh hinh, diéu kién hién tai cia Resort &nh hwéng dén quy trinh phuc vu.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cda ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu k¥ nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thyc hién cac cong viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thyc hién va
dbi chiéu vai tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwdoi, thiét bj dung cu.

- Theo ddi cac thao tac cia nguwoi thiec hién va déi
chiéu v&i céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan trong khi thyc
hién cong viéc.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh miee thoi gian
quy dinh.

- Theo ddi th&i gian thyc hién cac céng viéc thuc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc ddo cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia kha nang giai quyét tinh
huéng khi thwc hién thao tac cta cac budrc.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi khi thuc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach tng x&r va thai dé cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&rc dd hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sy hai long cta khach qua thwc té cling nhw bang
nhan xét ctia khach hang khi r&i Resort.




TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT QUY TRINH BON TIEP KHACH
MA SO CONG VIEC: M2
1. MO TA CONG VIEC
Giam sat quy trinh dén khach bao gébm céac cong viéc sau:

- X&c dinh nhan than, ngay gi® dén, phwong thirc dat budng, vi tri don tiép khach (1& tan khu
Resort hay tai |8 tan khu biét thw, hay tai biét thy);

- Kiém tra tinh trang biét thy;

- P6én va gidi thiéu véi khach nhivng didu can thiét khi lwu tru tai biét thy;
- Xay dwng quy trinh mau, ap dung, kiém tra, danh gia.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Kiém tra cac cong viéc trude khi khach dén (mét ngay trwée khi khach dén)

- Léi di chinh & biét thw phai sach sé va gon gang theo tiéu chuan sau:

+ L6i di trén cd dan téi phong khach sach sé, khéng coé la cay rung;

+ Nén da phai dwoc gon gang;

+ Twong phai sach sé, khong co vét ban, rac;

+ Céng chinh va mai cdng chinh phai sach sé;

+ Vuwdn trong va ngoai phai sach sé va duy tri tbt;

+ Hb céa va séi phai sach sé;

+ Céc khdi bé tong trén san phai sach sé&, khéng c6 cac vat ban nhé;

+ Clra sb bang tre phai dwoc chui sach sé va trong tinh trang tét;

+ C6 phai cét tia gon gang.

- Phong khach va d6 noi that bén trong phai dwoc chui don sach sé va sap xép theo tiéu chuén

+ T4t ca cac tién nghi mém nhw dém giwdng, ném 16t, gbi 6m, gbi phai dwoc giat sach, hoan
toan khdng cé vét ban, khong nhau nat.

+ Ban &n va ghé duoc sap x&p ngay ngan, dung vi tri theo tiéu chuan.
+ Ban udng tra (néu cé)phai & vi tri ngay ngén.

+ T4 db giai tri dwoc bd tri thuan tién dé st dung:

*TV,

* Diéu khién;

* |pod;

* Ngan chtra rvou;

* Bang gia.

+ T4t ca cac clra ra vao va clra sb phai trong tinh trang tét.

+ T4t ca rém che phai hoat dong tét.

+ T4t ca db trang tri phai dwoc chuén bj va sp sép ngan nap.

+ Hé thdng dién, diéu hoa, quat trong tinh trang hoat déng tét.



+ Tran nha va cAu tric gb bén ngoai phai sach s&, khong vét ban. Hé théng anh sang bén ngoai
cling phai hoat dong tot.

- Bam bao cac khu virc phia sau villa cting phai dwoc chui sach sé, sap xép gon gang theo tiéu
chuén va trong tinh trang hoat déng tét.

+ Bép - t &m chén phai dwoc sép xép gon gang vai day da s6 lwong, kiém tra cac thiét bi trong
bép : 16 vi séng, 16 nwdng banh, may pha coffee.

+ Clra ra vao va ctra s6 hoat dong tét (bé méat son, khéa, ban 1&, tay ndm).
+ Cac dd cung cip mién phi nhw tra , sira, dwdng, coffee va cac thir khac phai day du.

+ Nhitng khu vwc can duoc kiém tra ky: bép - san phai sach sé, cé gas dw trir, c6 binh dun
nuwéc, V.V.V.

- Phong danh cho quén gia phai gon gang, san nha va phong tdm sach sé&, giwdng ngl gon
gang.
-. Kiém tra khu vuc hd boi

+ Hé théng swéi, khoéng co 14 hay rac trong hd boi, voi sen ngoai tréi hoat dong tét, anh sang
trong vwon khéng héng hoéc.

+ Cac tién nghi & khu virc hé boi phai dwoc sap xép gon gang va day du theo tiéu chuan (ban,
ghé, ghé tam nang, khan).

+ Vuwon ciing trong tinh trang dwoc cham séc tét.

- Kiém tra phong ngu :

+ Twong phai sach sé.

+ C4c clra ra vao va ctra s6 phai sach sé va trong tinh trang hoat déng tét.

+ Céc tién nghi dwoc sap xép gon gang va sach sé theo tiéu chuan (ban lam viéc, ban ubng tra,
mini-bar, giwéng ngu ...).

2. Chao don vao ngay khach dén
- Trwéc khi khach dén:

+ Nguoi quan gia phai dam bao rang tac ca moi thtr trong danh sach kiém tra trong ngay trwéc
da duoc theo dbi va tt ca nhitng yéu ciu dic biét cia khach da dwoc chuén bi, theo dai va
hoan thanh;

+ Nguwoi quan gia sé nhan tlr ngudi didu phdi quén gia: chia khda biét thy, bo hd so' dé lam tha
tuc check-in;

+ Chudn bj nwéc udng, khan lanh va qua chao dén khach dén theo tiéu chuén.
- Khi khéch dén:

+ B phan hé trg va hudng dan khach sé goi cho nguoi diéu phdi quan gia théng bao rang da
doén dwoc khach va wéce tinh thdi gian vé dén Resort;

+ Diéu phdi quan gia sé goi nguodi quan gia cham soc khach do va quan Iy dé théng bao rang
khach sé dén trong choc lat;

+ Nguwoi quan gia sé phai dam bao rang nwoc ubng, khan lanh va qua chao don da duoc chuan
bi s&n trong bép cua biét thuy;

+ Nguwdi quan gia sé dén khu vuc 18 tan dé chao doén khach;

+ Bo phan hd tro va huwéng dan khach sé phai chuan bi xe buggies dé& ché khach va hanh ly vé
biét thu;

+ Quan ly biét thy s& dén tién sanh dé chao hdi khach cung véi ngwdi quan gia;



+ Nguwoi quan gia sé thap tang khach vé biét thy, gioi thiéu cho khach thay s6 biét thy cta ho,
gi¢i thiéu phong khach cho khach va nhé la khong dwgc dé khach tw mé clra phong;

+ Bellman sé& mang hanh Iy vao phong khach va doi sw chi dan cta khach;
+ Khach dwoc phuc vu nwéc udng va khan lanh;

+ Lwu y: khong dwoc thic giuc khach lam tha tuc check-in khi khach viva méi dén, phai dé cho
ho c6 th&i gian thw gian .

- Quy trinh check-in:

+ Hoan t4t phiéu dang ky c6 cac thong tin can thiét:
* Dia chi;

* Pija chi email;

* 36 dién thoai néu co;

* Phwong thirc thanh toan;

* Chir ky cua khach.

Néu khach cé namecard thi nén xin namecard cta ho dé tranh nhirng trwéng hop sai sét do 16i
ghi chép.

+ Mwon tat ca hd chiéu cta khach dé photo.
+ Photo lai thé tin dung cta khach.

+ Duoc sy ddng y cta khach, quan gia sé dan khach tir phong khach gidi thiéu tat ca cac tién
nghi, thiét bi cling nhw cac tién ich trong biét th.

Quy trinh nay sé& thuc hién theo chiéu kim dong ho xuét phat tir cra Gé tranh khai viéc thiéu sot
va nhw vay la khi két thuc quy trinh ngwoi quan gia phai tré vé lai vi tri clra.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUPC THIET YEU

1. Ky nang

- Sép xép gon gang, ngan nép, an toan.

- K§ néng giao tiép.

2. Kién thire

- Kién thirc vé& quy trinh chuan b tai biét thyc.

- N&m dworc cach bb tri dd ndi that trong phong khach theo tiéu chuén.

- Biét cach kiém tra tinh trang cta cac trang thiét bi, tién nghi trong phong khach ciing nhw cac dé
dung trong bép.

- N&m dworc cach b tri cac tién nghi khu virc hd boi theo tiéu chuén.

- Kién thirc vé& quy trinh dén khach.

- Kién thirc vé viéc quy trinh gidi thiéu biét thy cho khach.

- Kién thirc vé quy trinh va céc tha tuc check-in.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Danh séach kiém tra da dworc thdng ké sén.

- Danh sé&ch kiém tra, dd dung dé chuan bj chao dén khach nhw dé ubng, khan lanh, xe buggy...
V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Céach thirc danh gia




- D6 chinh xac cliia k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chieu ky nang thuce té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwoi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia nguoi thue hién va dbi
chiéu v&i céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thuc hién
cbng viéc.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian
quy dinh.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thuyc
té va dbi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao cla viéc thuc
hién cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi khi thuwc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach &ng X va thai do cdia nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va mrc do hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sw hai long cta khach qua thwc té cling nhw bang
nhan xét cia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT QUY TRINH THANH TOAN VA TIEN KHACH

MA SO CONG VIEC: M3
I. MO TA CONG VIEC

Giam sat, kiém tra quy trinh thanh toan va tién khach theo tiéu chuan.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Trwéc ngay khach khéi hanh quan gia cé trach nhiém:

- Xac nhan vé chuyén bay v&i bd phan hé tro va huwéng dan khach;

- Xac nhan gi¢ khéi hanh véi khach;

- Sap xép xe dé ché khach ra san bay;

- Kiém tra d6 giat Gi da xong chwa, néu chua sé phai theo déi véi bd phan budng phong;

- D& nghi dwgc déng géi hanh ly cho khach theo tiéu chuén;

- Thu thap va chuén bj cac thir can thiét tir bd phan quan ly biét thy (ban sao héa don phong,
qua cho khach, bwu thiép chia tay khach, phiéu nhan xét ctia khach).

2. Vao ngay khach khéi hanh

Dé tranh cho khach khéi bi tr&, moi th& phai dwoc chuan bi dung gid theo nhw ké hoach cla

khach nén quan gia c6 trach nhiém:

- Kiém tra chéo v&i bd phén ho tror va huéng dan khach vé: xe ch® khach ra san bay, vé may
bay, xac nhan cla chuyén bay, néu cé thong tin hoan chuyén bay thi sé phai thdng bao tlc thoi

v@&i khach;

- Goi xe buggy va hwdng dan mang hanh ly ra xe;




- Kiém tra sb lwong hanh Iy va théng bao véi khach sau khi da kiém tra du;
- Quan gia sé& phai thap tung theo khach dén 16i di chinh va tam biét khach.
Sau khi khach roi khai biét thu:

- Quan gia nhanh choéng kiém tra lai phong cia khach. Néu khach dé quén bat ky tai san nao thi
nhanh chéng goi lé tan va bellman sé mang dén kip thdi cho khach;

- Néu trong biét thy c6 thiéu mat gi cling phai nhanh chéng bao cho bd phan quan ly;
- Ghi chu lai trong logbook.

3. Sau khi khach Ién dwdng

Quan gia phai hoan thanh danh sach kiém tra nhw sau:

- Ipod, chén vang va cét giir nhirng thir nay trong két sat tai biét thy (nhirng d kiém tra nay sé
tuy thudc vao danh sach do6 qui co tai biét thyr clia Resort);

- Kiém tra toan bo biét thy dé tranh cé dé thét lac;

- Kiém tra khu virc hd boi, don dep va cét vao kho nhwng dd dac nhw ném, khan;

- Théng bao cho bd phan budng phong khach vira 1én dwéng, can don dep so qua.

- T4t hét gas, dién, nwdc, don dep sach sé bép va sap xép theo tiéu chuan;

- Goi giam sat biét thy dén kiém tra;

- Dam bao la tat ca cac clra I6n va clra s6 da dong khi quan gia réi khéi biét thu;

- Trwde khi vé nha ngwdi quan gia phai trd hét cac dd da mwon cho khach, giao phiéu nhan xét
cua khach cho thw ky ctia b6 phan.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang sap xép, theo dbi cong viéc dé dam bao tc ca céc viéc can thiét cho khach khéi hanh
dwoc hoan tat mét chinh xac.

- Ky n&ng kiém tra, giam sat.

2. Kién thire

- Kién thirc vé quy trinh tién khach.

- Kién thirc vé déng géi hanh ly.

- Kién thirc vé viéc xac nhan chuyén bay.

- Kién thirc vé& quy trinh check-out.

- Kién thirc vé quy trinh Lost and Found.

- Cach sap xép dd vat trong biét thw theo tiéu chuén.
IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- C4c cong cu dung dé déng géi hanh ly cho khach, cac chirng tir cho viéc lam thi tuc check-out.
- T4t ca céac gidy t& dé hoan tat thi tuc check-out.

- S6 nhat ky (Logbook).

- Danh sé&ch kiém tra sau khi khach 1én dwong.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia




- D6 chinh xac cliia k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chieu ky nang thuce té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwoi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh huwéng dan vé: vé sinh, an toan trong khi thyc
hién cong viéc.

- Thoi gian thyc hién so véi dinh mire thoi gian
quy dinh.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac céng viéc thuyc
té va dbi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia kha nang giai quyét tinh
huéng khi thwec hién thao tac cta cac buéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi khi thwc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach &ng X va thai d6 cta nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va mrc do hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sw hai long cta khach qua thwc té cling nhw bang
nhan xét cia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT VIEC CHAM SOC KHACH TAI BIET THY

MA SO CONG VIEC: M4
I. MO TA CONG VIEC

S dung béng bao cdo tinh trang phong dé theo dai tinh trang phong trong cong viéc hang ngay

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Lién hé dé gép khach

Lién lac va gap khach vao bat ctr thoi gian nao dugc ho déng y tai phong khach.

2. Chao héi khach va giai quyét bat ky nhirng kho khan cling nhw yéu ciu cua ho.

- Chao khéch va moi khach ngdi, héi thdm ho cé gap bat ky khé khan nao khéng.

- Ghi chu lai tAc ca nhirng van dé khong gap dé giai quyét ngay sau dé.

- Vao luc nay sé phai tra lai passport va credit card cho khach.

3. Gi&i thiéu va trinh bay cac tién nghi va cac dich vu co trong Resort

- Hwéng dan vé cac tién nghi cé trong Resort, dwoc st dung cling véi ban dd.

- Lich biéu dwa dén bang xe trong khu vic 1an can.

- Chi tiét cac dich vu va viéc s dung cac tién ich da bao gébm trong gia phong (mini-bar, tra

chiéu, cocktails trwéc biva &n téi, dich vu giat Gi )

- C4c dich vu dwoc st dung nhw mot géi san pham khac (massage, cac bira an, ...).




- Céc dich vu khac (m6 ta so lvgc vé Spa va cac nha hang, co thé gidi thiéu voi ho vé thyc don
nha hang gém nhirng moén gi va cac san pham cta Spa goém nhirng sdn pham nao dé khach
tham khao.

- Gidi thiéu cac dé‘ c6 sén trong biét thy, va nhitng dd vat tuy khéng cé sén & biét thy nhung
khach cé thé yéu cau vi Resort co.

- Goi y voi khach rang ho c6 thé yéu cau chuan bi ban &n tai nhiéu vi tri trong biét thy (phong
khach, trwdc s&n va bén canh ho boi).

4. Théng bao véi khach réng cudi cling sé& c6 mot sb cau hdi danh cho khach trong viéc thwe hién
dich vu tai biét thy

- Hoi khach nhirng cau hdi sau :

+ Thoi gian thich hop cho céac dich vu bubng phong, (sang va téi, 2 1an ), hd boi va lam vuon
(khodng 07-10h sang);

+ Quy khach co6 yéu cau loai thirc &n hoac d6 udng nao luén phai co san trong biét thy khong (tai
mini-bar hay nha bép);

+ Quy khach c6 bat ky yéu ciu nao vé ché do an chay, an kiéng khéng;
+ Quy khach c6 dw tinh d&c biét gi cho thwc don cac ngay sép téi khong?

+ Quy khach co yéu cau dat nha hang, tours hay dich vu nao khong (ké ca cac dich vu cé sdn va
khdng c6 san trong Resort).

- Tra |6i cac cau hdi thdc méc cia khach.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Ti mi, ghi chép va x{& ly cdng viéc can than.

- Ky n&ng trinh bay ré rang, cé strc thuyét phuc.

2. Kién thire

- Kién thirc vé cac mén an (la mon &n cta nwéc ndo, gom nhirng thanh phan gi va mui vj ra sao).
- Kién thirc vé cac dich vu tai Spa.

- Kién thirc vé céac dich vu budng phong dé giai thich véi khach khi can thiét.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- C6 thé gap truc tiép bang dién thoai dé& hdi thdi gian nao Ia thich hop cho khach.

- S dung Notepad dé ghi ch lai tAc ca cac yéu cau cla khach mot cach rd rang, chi tiét.

- Thwe don clia cac nha hang trong Resort, danh muc cac dich vu massage va san pham Spa.
- Bat ky yéu cau nao phai dwoc thong qua trwdng bd phan biét thw va bép truwdng.

V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cla k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chiéu ky nang thwc té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngudi thye hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguoi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia nguoi thuc hién va dbi




chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thyc hién
cbdng viéc.

- Thoi gian thye hién so véi dinh muc thoi gian
quy dinh.

- Theo ddi thoi gian thyc hién cac céng viéc thuyc
té va ddi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao cua viéc thyc
hién cac thao tac trong tirng buwée.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi khi thuc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach wng x&r va thai dé cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&c dd hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sy hai long clia khach qua thyc té cling nhw bang
nhan xét clia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT TiNH TRANG VE SINH TAI BIET THY

MA SO CONG VIEC: M5
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat viéc thwe hién vé sinh d& dam bao biét thy ludn trong tinh trang dwoc vé sinh nhét.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Quét san, nhiém vu nay dwoc thwe hién cho tat ca cac loai san nhw san gb, san I6t da va san

gach men

- Chuyén tat ca céac trang thiét bi va cac vat khac trong khu virc ma cé thé can tré viéc quét don.

- Quét nguoc vé phia sau theo hinh s6 8.
- Dam bao réng toan bo san la da dwoc lam am.

- S&p xép céc thiét bj lai theo nhw Itc ban d4u.

- Phai dam bao rang tat ca cac thiét bi 1a dwoc chui sach sé va bd lai dung ché cdi.

2. Lau chui phong tdm va ban trang diém
- Théo hét cac d6 ban ra.

- LAy hét rac va chui thung rac sach sé.

- Chui guwong, kinh, ddm bao rang khéng con béat ky nao d4u van tay nao ca.

- Chui sach voi nwéc va kiém tra xem thir voi nwédc cé hoat dong tét hay khéng.

- Kiém tra hé thdng thoat nwéc, ddm bao nwéc hoan toan thoat hét.

- Chuii sach mét ban trang diém, dam bao Ia khéng con nwéc trén mét ban.

- Chui ké g6 sach sé va khd rao, khdng dwoc c6 mot dau vét nao.

- Sap xép lai d cha khach va bd thém cac vat da dwoc khach s dung.

- Chui sach sach toan b cac gwong soi.

- Kiém tra cac gié dwng dd giat Gi va don dep sach sé.

3. Lam sach voi sen




- Chui dau voi sen va voi nwéc mot cach sach sé.

- Doi nwéc sach sé&, ddm bao khong con bét ky chit xa phong nao.
- Chui sach sé& cac miéng 16t hay thay néu can thiét.

- Chui sach ctra sb.

- Chui sach sé ctlra ra vao & phia trén cling nhw hai bén.

- Chui sach céc vét ban & khung sét.

4. Chui bén vé sinh

- ?(é hét nwéc trong binh chira nwéc cla bdn vé sinh va khéa ngudn nuéc lai (& phia duéi cia
bon vé sinh).

- Xit chét tdy da lam loang vao bén trong bdn vé sinh va binh chwa nwéc ctia bdn vé sinh.

- Dling ban chai dé chui tAc ca cac bé mét bén trong bdn, ké ca 6ng nwéc phia dwdi bdn vé sinh.
- Dung khan chui sach bé mat bén ngoai.

- M& ngudn nwéc va doi nuwéc lam sach bon.

- Blrng quén st dung binh khir mui dé tao mot mui thom dé chiu cho khu vuc nay.

5. Vé sinh gwong va ctra kinh

- Xit mét it chat tay kinh vao khu vuc can vé sinh.

- S&r dung miéng xbp dé lam sach bé mét cla sd, chui tir trén xudng dwdi, ddm bao sao cho tat
ca bé mat va tic ca cac vét ban déu dwoc lam sach.

- Lam sach miéng chui va 1&p lai quy trinh cho dén khi tAc ca cac ctra kinh va guwong déu sach
S8.

- Trwoc khi hoan tat cong viéc nay phai kiém tra lai toan bo dé dam bao rang khong con bét ky
mot vét ban hay dau mo nao trén clra kinh.

6.Vé sinh va don dep biét thy d& chuan bi dén khach dén

- Di vao biét thy theo dung 16i di quy dinh.

- Khéng bat may nghe nhac hay tivi trong thdi gian 1am viéc tai biét thy.

- Kiém tra tac ca cac ngan kéo, ti 4o quan, td lanh. Bam bao rang tat ca déu da duoc vé sinh
sach sé& va khong cé bat ky mau rac nao.

- Néu kiém tra thdy ti dwng db khach dé quén da dwoc khoa an toan thi ngay Iap téc bao voi
trwdng bd phan hay tro ly dé& dung khéa ctia ho mé ti dd khach d& quén nham dam bao réng
khong c6 gi ctia khach dé lai bén trong.

- Khi dang lam viéc trong phong, phai ludn ludn chu y rang khong dwoc dé bét ky bong dén nao
sang, cac tam ném phai dwgc don sach sé hoac bat ky hw hong nao ciing phai dugc bao cao chi
tiét cho giam sat cda minh.

7. Chuéan bj giwdng ngu

- Nhin quanh giwdng va doi cac dd dac cua khach trén givdng nhw 4o khoac ngl, khan tay qua
chd khac trwwée khi 16t cac tam trai givdng.

- Lot tirng tam trai givong mot, khong duoc quén kiém tra cac do dac clia khach trén do dé tranh
nhirng vat d6 dwgc mang dén b6 phan giat Gi.

- Néu c6 bat ky mot vét dém nao trén cac tam trai giwong hay vé chan, Iap tic tach riéng ching
dé bd phan giat Gi cé the x& ly chung ngay lap tirc.

- Bat d4u lam giwdng nga.



- Kéo tdm ném ra khé giwdng mét chut vé phia dudi chan giwdong dé co khoang tréng phia trén
tdm ném va dé dang bd ném vao trong tam vé boc.

- D&t tAm dau tién trén giwdng véi véi mét co chi khau xubng dwoi.

- Dut 4 géc cha tAm vé vao phia dwéi cla tAm ném.

- Day lung cla tAm ném vé chd ban dau.

- B4 tAm chan 16ng vit vao tAm boc chan va chéc chén rang la chung ding kich c&.
- G&p tAm chan da c6 v chan khoang 50 cm trén dau givong.

- Bd tat ca cac gbi vao vé gbi va chac chén rang khong cé bat ky mot vét dém nao trén gbi ciing
nhw v géi.

- D&t tat ca cac gbi hoa lén giwdng theo nhuw tiéu chudn.
- Dat tat ca cac dd vat clia khach trd lai nhw vi tri ban dau.
- S&p xép gon gang cac dd ngu vao chd dwoc tim thay luc dau.

- Trwde khi roi khoi khu viee phong ngu, phai chéc chan moi thir da theo dung trat tw va khong
con bat ky do ban nao dé quén.

8. Chuén bj giwdng phu

- Mang giwéong phu tir kho vao d&t ké bén chiéc giwdng hién tai.

- Mang cac bé ném va dat chung trén giwdng phu.

- Thay cac vé boc ném va kiém tra cac vét do hodc hw hang.

- Dat mé&t c6 vét ndi ctia vé chan thir nhat xubng dwéi, dut phia trén vao cac géc va sau d6 ca 2
goc & phia dwéi.

- D&t 01 cai gbi lén giwdng va chéc chén réng vé gbi 1a hoan toan sach sé, khong mot vét ban.
9. Chuén bj ndi cho em bé

- Khi chuén bi ciii cho em bé, phai ddm bao sw chéc chén & tt ca cac phia.

- bat tAm ném da dwoc boc vd ném vao ndi.

- Sép xép 01 tAm chan 16ng vit, gbi vao néi, d&t chan 16ng vit vao phia trén dau néi.

- Stra 4 gbc ndi cho ngay ngan va dam bao rang khong co6 bat ky mét vét ban hay sy 16n xdn nao
& do.

- B&t 02 gbi danh cho em bé da dwoc boc vé gbi vao phia trén dau cta noi.

10. Chuan bi va sap xép khan lau mat

- Phai dadm bao rang cac khdn mat 1a sach sé, khong hé cé bat ky mot vét ddm nao trén khan.
- Ludn ludn gép khan trén mot bé mat hoan toan sach sé.

- Gép khan thanh 3 va sau d6 gép doi lai.

- Phai dam bao rang tat ca cac nhan cla khan la dwoc gap vao bén trong.

- Dat khan trén ké phia dwdi bon rira.

- Sap xép cac khan mat mot cach gon gang.

11. Lam sach bui & céc trang thiét bi

- G4p bé mét khan chui lam hai dé tranh lam ban hét ca bé mét cta khan.

- Lau sach bé mat thiét bi véi mot mat ctia khan

- Lau sach cac bé mat cla thiét bi tir bé& ngang dén t trén xudng.



- St dung khan wéc cho bat ky vét ban nao xuét hién trén bé mat cua thiét bi.

- Khi mat khan da tré nén ban, st dung mét con lai ca khan.

- Thay khan khi tAc ca cac bé& mat da tré nén ban.

- Sap xép cac thiét bj vao dung chd ban dau cua né.

- Phai chac chan rang cac thiét bi da s dung cho viéc don dep l1a khéng dé quén.
12. Don dep va vé sinh phong tréng

- Khi don dep phong sau khi tién khach, vui long kiém tra hé théng dé biét Ia biét thy nay co
khach trong vai ngay toi hay khong. Neu phong sé trong trong hon mét tuan thi phai don dep
sach sé va gé&i cac thiét bj vé kho.

- Khéng can phai chuan bi cac vé ném, chan, gbi , rém va cac khan mét.

- Céc thirc ubng cé cbn phai dwoc géi vé lai kho, cac snack, tra, ca phé ciing dwoc géi tra lai.
- Bac biét, dbi véi phong déi, tat ca cac thiét bi phai dwoc cét gity trong hoc ta.

- Phai chac chan ring cac thiét bj da st dung cho viéc don dep 1a khéng dé quén.

- Phong phai dwoc don dep sau khi khach 1én dwdng nhw thwdng lé.

- Phai thdng bao tinh trang phong trén hé théng.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang gép khan.

- Phuong phap xép dat ctia cac trang thiét bi trong phong tdm, trén ban trang diém ciing nhw cac
do6 dac cua khach.

- C4ch kiém tra hé théng thoat nuéc.

- Céch thao 1ap cac voi sen.

- C4ch slr dung cac hoa chét tay rira trong nha vé sinh.

- Céach str dung hda chét va cach vé sinh kinh, quy trinh vé sinh.

- Cach slr dung hoa chat va cac thiét bi. Tuyét doi khong co thay ddi hay bién di gi trong cac
hwéng dan st dung va khéng cho phép bat ky sy pha trén hoa chat nao.

- N&m virng quy trinh l1am giwéng ngu.
- Phwong phap lam sach bui: chui khd va chui wot:

+ Phurong phap chui kho: ap dung cho tivi va cac thiét b dién t& khac cling nhw cac dé ding
bang gb; st dung kh&n sach va kho dé chui bé mat cho sach bui;

+ Phrong phap chui wét: ap dung cho cac thiét bj kin bang g; st dung khan da tham wot ¢é
chui cac vét ban ma khong thé chui bang khan kho.

- Cach str dung va hiéu cac thong tin trén hé thong, cac do dung, thiét bi can phai dwa vao kho
cling nhw cac thirc an d6 udng phai tra lai cho kho.

2. Kién thire

- Cac loai khan phuc vu.

- Nghé thuat trang tri, s&p xép phong ngu, phong tam,...
- Céng dung cla cac loai hoa chét.

- Vé sinh va su an toan.



IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Chéi, cay xuc rac va tdi dwng rac.

- Cay chui bang tay, cac dung cu lau chui khac.

- Khan chui bdn vé sinh, cac chét tdy, ban chai, bao tay, miéng xbp chui, cay chui, chat tay

kinh,...

- Céc linen ph giwong can thiét: 01 tm mau trdng, mét tm boc chan I6ng vit mau tréng sach sé&
va khéng nhan va 04 cai vé gbi sach sé, khdng co6 bat ky vét dom nao.

- Cac v6 ném, 01 tAm vé don, 01 vé chan 16ng vit, 01 géi va vd boc gbi.

- Mét chiéc ndi va chan néi, 01 tAm ném dung cho néi, gbi, chan 16ng vit da dwoc boc vé & ngoai.

- Kh&n mat va dé cé bé mét dé gap khan.

- Khan khé va khan wot.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- D6 chinh xac cua ky nang.

- Quan sat va so sanh v&i ky nang mau, kiém’tra
doi chieu ky nang thuwc té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thwc hién cac céng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac clia ngwoi thwe hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac clia ngwoi thyc hién va
ddi chiéu véi cac tieu chuan dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thuc
hién cong viéc.

- Th(‘yj gian thyc hién so véi dinh mirc thoi gian
dw kién.

- Theo doi thoi gian thyc hién cac cong viéc thuc
té va déi chiéu véi thdi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém doc dao cla quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thuwc
hién cac thao tac trong tirng bwéec.

- Thai dé nghé nghiép va hanh vi khi thwc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach trng X va thai do cia nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va mrc do hai long clia khach
hang.

- Gidm sat viéc hao phi nguyén vat Ii’éu va theo
déi sy hai long clia khach qua thyc té cling nhw
bang nhan xét ctia khach hang khi roi Resort.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: QUAN LY GIAM SAT CAC MINI-BAR TAI BIET THY

MA SO CONG VIEC: M6

1. MO TA CONG VIEC

Kiém tra giam sat cac mini-bar tai biét thy.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. B4 tri, sdp xép cac thirc &n dd udng trong mini-bar tai biét thu




- T4t ca cac dd an thirc ubng trong mini bar phai dwoc chuan bj theo dlng tiéu chuan va day du.
- T4t ca cac snack phai con nguyé&n niém va trong han st dung.

- MGi mini-bar ciing phai cé cac ly thay tinh nhw sau: ly uéng rwou dé, ly udng wéc nhd cé chan,
ly cocktail.

- Gidy &n, khan dung cho cocktail, thia nhé dung dé khody, va tac ca phai trong tinh trang sach
sé khong mét vét ban.

- Cac binh ¢ cao dwng ruwou Gin, Vodka va Whisky chirng 450ml, nhan cac binh rvou dwoc
xoay vao huwéng cua khach.

- Kiém tra han s dung cua tic ca cac dd an thirc ubng trong mini-bar.
2. Bat hang va kiém soat cac dé dung trong mini-bar

- Can cl vao s6 khach dén trong ngay mai va s6 khach dang Iwu tra trong céc biét thy , tro' 1y bo
phan biét thyr sé kiém soat so lwgng dat hang cac do dung trong mini-bar.

- b6 dung hang ngay trong mini-bar sé dwoc dat hang hang ngay tai kho.

- Hang ngay quan gia tai cac biét thw cé khach dang & sé cé trach nhiém kiém soat va thém vao
cac do da dwoc sir dung trong mini-bar.

- Cac quan gia s& bao cao sb lugng d6 trong mini-bar dwoc st dung hang ngay tai biét thy minh
dang phuc vu va ghi lai sO lwvgng nay trén hé thong.

- Cubi thang trg Iy trwdng b phan biét thy sé tong két s6 lvong hang da I4y tir kho trong thang,
sO lwgng da tiéu thu va so lwong con ton lai va g&i bao cao nay cho quan ly chi phi va trwéng bd
phan biét thu.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang:

- Sép xép xe day gon gang, ngén nép, an toan.

- Sép xép céc loai dd cung cap trong mini-bar va ghi bang chi dan.
2. Kién thire

- Kién thirc so' cap vé rwou, va do an thirc ubng dugc chuan bj trong mini-bar, cach doc han st
dung ciing nhw thanh phan ctia cac dé dwoc chuan bi cho mini-bar.

- Kién thirc quan ly va kiém soat hang ton kho dbi vai tror ly trwdng bd phan biét thy va cac kién
thirc dé ghi lai bdo céao viéc st dung cac dd dung trong mini-bar ctia khach.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- C4c dd dung dwoc chuén bj cho mini-bar theo tiéu chun cta biét thy (theo danh muc).
V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cla ky nang.

- Quan sat va so sanh vé&i kj nang mau, kiérp tra
doi chiéu ky nang thwc té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngudi thye hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguoi, thiét bi dung cu.

- Theo doi cac thao tac cla nguoi thuc hién va déi
chiéu voi cac tiéu chuan dugc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan cho ngudi va




thiét bi dung cu.

- Thoi gian thye hién so v&i dinh mire thoi gian.

- Theo giéi thoi gian thye hién cac cong viéc thuc té va
ddi chiéu voi thoi gian dwgc quy dinh trong quy trinh
hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh thiec hién.

- Tinh sang tao va diém ddc ddo cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong tirng buwéec.

- Thai dé nghé nghiép va hanh vi khi thyc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach tng Xt va thai d6 cta nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&c dd hai long clta khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sy hai long clia khach qua thyc té cling nhw bang

nhan xét clia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT QUY TRINH PHUC VU AN UONG TAI BIET THY
MA SO CONG VIEC: M7
I. MO TA CONG VIEC
Kiém tra giam sat quy trinh phuc vu &n udng tai biét thw cho khach dang Iwu tru.
Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN
1. Phuc vu tai phong
- LAy yéu cau tryc tiép tir khach vé dich vu tai phong
+ Bwa menu cho khach (gilr thai dé nhe nhang, than thién).

+ Dirng mot bén va dé cho khach co thoi gian Ia chon, khi ho biéu hién d san sang dé goi mon thi lai
gan va ghi lai thong tin v&i thai do than mat, nhe nhang.

- LAy yéu cau tir khach qua dién thoai.
+ St dung cau chao thich hop khi nhat dién thoai.
+ Lang nghe can than va ghi lai théng tin.

+ Sau khi da 14y hét théng tin tir khach, kiém tra lai mét 1an nira bang cach doc lai d& xac nhan
v&i khach ndi dung ho yéu cau.

- Goi bo phan dich vu phong dé thuc hién yéu cau cua khach, néu bd phan dich vu phong thong
bao réng sé dén tré thi lap tirc thdng bao ngay lai cho khach.

Khi dich vu phong dén:

+ Nguwdi quan gia xac nhan lai véi khach vé dich vu da yéu cau va néu co bat ky sy thay ddi nao
thi phai théng bao lai cho dich vu phong;

+ Dich vu phong chi dwa toan bd dd do khach da yéu cau cung véi hda don dén nha bép cua biét
thu;

+ Nhan vién phuc vu sé khong buéc vao phong khach cia biét thy;
+ Nguwdi quan gia sé phuc vu khach theo tiéu chuén.

2. Phuc vy tra va ca phé

-Phatra:

+ Ché mét it nwéc ndng vao binh tra dé 1am néng tra rbi do di;




+ Cling trang nhirng chiéc tach bang cach twong tw;
+ D6 hét nwdc trong 4m va tach;

+ BG 2 tui tra vao trong &m va c6t chac nhan tra quanh tay cam. Ché 2/3 nwdc nong vao &m tra
va day nép lai va dé chirng 2-5 phut cho tra da dam;

+ Sau d6 phuc vu tra ciling voi duwong, stka lanh (trlr phi c6 cac yéu cau d&c biét khac) cling voi
binh nwéc am.

- Pha ca phé:

+ P nuwéce loc vao trong may pha ca phé;

+ Db bot ca phé vao;

+ D6 mot it nwéc ndng vao tach dé trang tach cho néng;

+ Phuc vu ca phé v&i sira néng (trir phi cé yéu cau nao khac tlr khach) cung véi moét dm nuwédc
noéng.

- Chuan bj cac tht can thiét dé pha ca phé:

+ May pha ca phé;

+ T4ch + dia nhé + mudng ca phé;

+ Pwong trang, duwdng nau va dwong vién dwng trong hii duong;
+ Binh nwéc néng;

+ B0 loc ca phé;

+ Khay dé phuc vu c6 trai khan.

3. Phuc vu db ubng (villa 11.c)

- Pwa menu rwou cho khach véi nu cwdi than thién.

- LAy théng tin yéu cau tir khach theo tiéu chuan.

- Khhi dat dd ubng trwdc khach, phai théng bao : “ day la champagne ..... , chuc 6ng/ba ngon
miéng”.

- Rwou trong chai

+ Pat rwou, hwédng nhan rwou vé phia dbi dién véi khach.

+ Trinh bay noi san xuét, loai rwou, mua nho cho khéach.

+ Dung dao mé nut chai rwou theo hinh xoén, thao bao thiét boc nut chai khéi dau chai, cét bao thiét
boc nut mét cach can than, khdng dé lung tung trén ban.

+ St dung khan sach dé lau sach bat ky gidy hay vé& thiét con dinh lai trén miéng chai.
+ LAy nut ban ra khéi chai va dat nit ban bén phai ctia khach dé ho kiém tra.

+ Chui bén trong cb chai bang kh&n sach.

+ Rot mot it rwgu vao ly cho khach thir .

+ Drng phia sau cach khach khoang 01 bwéc chan, trong khi van gitr chai rwgu véi nhan dua ra
ngoai khi cho khach thi reou.

+ Khi khach déng y rwou, bat dau rét reou vao méi ly ciia khach.
+ Rét rwou cho nhivng ngudi khach khac, phu nly trwéc:

* Rwou do : Rot 2/3 ly;

* Rwou trdng : Rot 1/3 ly.



+ Dbi voi rwou trang, dat chai regu con nguyén & riéng trong s6 da. Viéc nay s& nam gidp cho
rugu sé cay khi dung. Khéng dé qua nhiéu reeu vao ly, rwgu sé cay va kho udng.

+ Dbi v&i rwou do, dat truc tiép chai rwou 18n ban voi nhan regu quay vé huong khach & chinh
gitba ban. St dung ly regu méi néu phuc vu chai regu th(r hai ma khach nha san xuat hoac loai
rwou.

- D6 udng nhe va bia

+ Plrng bén phai cla chd nha, dwa cho ho xem nhan db ubng.

+ Mé& nép lon khi ho déng y.

- Néu khach muén ubng da, bd da vao trong ly v&i 1/3 da trwde khi ché thire ubng vao.

+ R6t dd ubng mot cach tir tir vao khoang 3/4 ly, tranh dé& cé nhiéu bot trén miéng ly vi né sé lam
tran ra ngoai ly.

+ Dat lon nwéce trén ban, phia tay phai cia ly.

- Nwéce

+ Rét nwée vao khoang 3/4 ly.

+ Néu nhw khach muén ubng da, bd da vao chirng 1/3 ly trude khi d& nwéc vao.

+ Dt binh nwoc & ké bén binh rugu do, néu khach khong mudén udng rugu do thi dat ké bén cac
ly udng nuwéc sao cho nhan binh hwéng vé phia khach.

+ Day nap binh lai néu can thiét.
- Tra va ca phé
+ R6t vao ly véi 2/3 ly, nhw vay thi sé cé thé thém sira, dudng vao va khody.

+ Dat &m xudng ban nam sao cho xoay vé phia bén phai clia khach (hoc phia bén trai cia
khach ngdi bén trai).

+ Phuc vu bira sang.

Blra sang sé du’c_)’q phuc vu tai Biét thyw theo yéu cau trwdc dé cla khach, quan gia sé co mat
trwdc do 45 phut dé:

+ Pam béo rdng moi thir cho bira sang l1a sach sé va lich sy;

+ Nhédc nhé dich vu phong vé thdi gian phai giao thire &n;

+ Dam bao moi th trong phong khach la sach sé va gon gang;
+ Chuén bij tra va ca phé;

+ Chuan bj ban an.

Khi Dich vu Phong mang thirc &n dén, quan gia sé phai kiém tra lai:
* P4 an ¢ dung nhw da yéu cau hay khong;

* P06 an va nwéc ubng cé duoc day lai hay khong;

* Kiém tra hoa don cé dung khong;

* Dat banh mi va nwéc trai cay 1én ban.

+ M0oi khach ra ban an vai thai do vui vé.

+ Kéo ghé va moi khach ngbi, luén nhé rang moi phu ni truéc.
+ D&t khan an bén trai ctia khach béng tay phai ciia minh.

+ Phuc vu nwéce theo tiéu chuan.



+ Héi khach dung tra hay ca phé.

+ Phuc vu bira sang theo trinh tw:

* Nwée trai cay va ngi céc;

* P06 an sang dwoc nau (trieng, thit lon mudi xdng khai, 6p la ...).

+ Chuc khach an sang ngon miéng.

+ Khi khach &n xong, don dep ban &n cung v&i db gia vi, bo, mat, nwéc sbt...
+ Pua héa don va viét dé cho khach ky.

+ Goi dich vu phong dén lay héa don.

+ Rira don bat dia va don dep nha bép sach sé.

4. Phuc vu bira trwva/tdi

- Xac nhan lai thoi gian va dia diém ma khach muédn dung bira, néu cé bét ky s thay dbi nao thi
nhanh chéng bao lai ngay cho dich vu phong.

- Chuan bj trong bép trwéc khi chuan bij ban :

+Dam bao cac thtr da dwoc chuén bj sach sé va lich su;

+ Khu vue an téi la sach sé va gon gang.

- Chuan bj ban theo tiéu chuan va theo yéu ciu cta khach:

+ 20 phut trwéc bira an, bat 16 1én & 800C va khi dich vu phdng mang d6 &n dén bép cla biét
thw, quan gia phai kiém tra lai;

+ Kiém tra thirc &n d& dung theo nhw yéu cau cla khach hay chua;

+ Thire &n c6 dwoc day nap, dd gia vi cé dung va day dd khong;

+ Db ubng cé dwoc day lai hay khong;

+ Hda don c6 dung khéng.

5. B thirc &n va d6 ubng vao ta lanh hodc 16 nhw theo yéu ciu

6. Dat banh mi 1&n ban va mai khach dén ban an véi thai do than thién

- P4y ghé va ma&i khach ngbi.

- Ludn moi phu nir trwde, sau d6 giup ho ngdi xudng béng cach day ghé vao khi ho ngdi xubng.
- Bat khan an tw bén trai cia khach.

- Phuc vu nwéc va reou theo yéu ciu ctia khach theo tiéu chudn.

7. Phuc vu mén khai vi

8. Chuc khach an ngon miéng

9. Thém nwéc va rwou trong subt qua trinh bira &n

10. Don mén khai vi

11. Phuc vu mén chinh cling véi thire an di kém, gia vi va nwéc sét

12. Trong khi khach diing mén chinh, quan gia sé chuén bj tra va ca phé trong bép

13. Don mén chinh cuing v&i gia vi, bo va nwéc sét, bat dia do va thire &n vun trén ban
14. Phuc vu mén trdng miéng

15. D& nghi khach dung ca phé va tra

16. Don mén trang miéng da ding xong va phuc vu thém tra, ca phé cho khach néu can



17. Trinh héa don cho khach (héa don phai ndm trong bia kep)

18. Goi dich vu phong dén Iy héa don va nhitng dd da mang dén trong bira &n
19. Don dep nha bép va khu vire dung bira mét cach sach sé va gon gang

20. Phuc vu tra chiéu va banh ngot

- Tra chiéu va banh ngot sé duoc phuc vu tir 14.00 - 16.00 theo tiéu chuan.

- Héi khach thdi gian nao ho mubn dwoc phuc vu tra chiéu.

Chuén bi:

- 20’ trwére khi phuc vu tra chiéu, bat 16 1én khoang 800C;

- Khi xe ché tra chiéu dén bép cla biét thiy, quan gia phai kiém tra lai chat lwgng clia d6 mang
dén;

- Bd thtre an vao td lanh hoéac vao 16 theo yéu cau;
- Chuén bj ban;

- M&i khach vao ban, day ghé va moi khach (ludn ludn moi phu niv trwéc) sau do gilip ho day
ghé khi khach ngoi vao;

- Phuc vu tra va ca phé theo tiéu chuén;

- Luén kiém tra dé thém tra va ca phé.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ nang trinh bay, giai thich rd rang va ti mi.

- M6 ta cac moén &n, ngudn gbc va cac thanh phan ctia mén an.
- Mb ta so cach ché bién mon an.

- M6 ta& mot cach khai quat toan bd cac mon an trong menu (dwoc cung cép bdi bép trwdng
nham ho tro cac quan gia trong qua trinh phuc vu khach).

- K§ nang nghe dién thoai (chu y ldng nghe, nhéc lai dé kiém tra va st dung ngdn ngi¥ thich
hop).

- Ky nang phuc vu cac mén an theo tiéu chuén.

- Ky nang pha tra.

- Ky nang pha ca phé.

- Cach phuc vu tra theo tiéu chuén.

- Cach str dung may pha ca phé.

- Cach pha ché d6 uéng so dang.

- K§ nang phuc vu khach, kha ndng danh gia sy hai long cta khach thé hién trén nét mat.
- C4ch slr dung céc trang thiét bj trong bép.

- K§ n&ng phuc vu bira &n theo tiéu chuan.

- Ky n&ng phuc vu tra va ca phé theo tiéu chuén Sliver (mét kiéu phuc vu ban theo kiéu Anh).
2. Kién thirc

- Kién thirc vé cac mon an, thire ubng c6 trong thwe don ctia dich vu phong.

- Kién thire vé phuc vu va trinh bay bd db &n theo dung cach va dung mén.



- Kién thtrc vé cac loai tra.

- Kién thirc vé céac loai ca phé.

- Kién thrc vé rwou (t6i thiéu 1a co thé doc dwoc thong tin trén nhan rwou vé nha san xuét, ndm

san xuét, nho gi clia vung nao).

- Kién thirc so' déng vé loai thirc ubng d6 (d6 con bao nhiéu, clia hang nao).

- Kién thirc phuc vu bira sang theo tiéu chuan, cach pha tra va ca phé.

- Kién thirc chudn bi ban &n theo tiéu chuan hodc theo yéu ciu cta khach.

Ghi chu: phai chu rang luén ludn phuc vu khach tir phia bén trai va don dd tir phia bén phai.

- Kién thirc chuan bj tra chiéu theo tiéu chuan Silver, cach chuén bj ban, va phuc vu tra, ca phé

theo tiéu chuén.

IV. CAC PIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Phiéu order va viét.

- Chuan bj cac tht can thiét dé pha tra:

+ Am tra;

+ T4ch tra, dia nhé va muéng ca phé;

+ Pwong trang, duwdng nau va dwong vién dwng trong hi duwdng;

+ Binh dyng sira;
+ Tra (theo sy Iwa chon cla khach);
+ Khay co 6t khan.

- T4t ca cac ly rwou phai sach sé va lich su.

- Rwou theo yéu cau cla khéach, ly ubng rwou, khay dwng rwou va khan, x6 da 1am lanh reou).

- Loai thirc ubng ma khach yéu cau, ly , khay dwng , khan va xé da.

- Ly, binh nwérc, khay dwng va khan, sé da.

- Binh tra va ca phé, dwdng, si¥a, ly va mudng ca phé.

- Chuén bi tra va ca phé tai bép cta biét thuy.
- Chuén bij:

+ Dia dung cho tra chiéu la phai sach sé& va sb lwong sé tuy vao sb lwong khach;

+ Khé&n &n, nia va dao, khay dé phuc vu;

+ Tra va ca phé.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cla ky nang.

- Quan sat va so sanh v&i ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu ky nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla ngwoi thyc hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguoi, thiét bi dung cu.

- Theo doi cac thao tac cla nguoi thue hién va doéi
chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy




trinh hwéng dan v&: vé sinh, an toan khi thyc hién
cbng viéc.

- Thc‘)”i gian thyc hién so véi dinh merc thoi gian
duw kién.

- Theo ddi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va ddi chiéu voi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
céac thao tac trong cac budérc.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi khi thuc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach wng x&r va thai dé cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va mc dd hai long clia khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sy hai long clia khach qua thyc té cling nhw bang
nhan xét clia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT QUY TRINH PHUC VU TIEC TAI BIET THY

MA SO CONG VIEC: M8

I. MO TA CONG VIEC

Quan ly, giam sat viéc phuc vu tiéc tai biét thu.
Il. CAC TIEU CHi THYC HIEN

1. Ghi nh&n thdng tin, xac dinh nhu cau clia khach

- Ghi nhan théng tin yéu cau tir khach.

- Tim hiéu va goi mé& cho khach hang nhitng sw lwa chon vé cac hinh thirc tiéc dang c6 &

Resort.

- Trong treong hop khach c6 nhitng yéu cau dac biét virot ngoai kha nang kiém soat cta bo
phan biét thw, lién lac véi bd phan dm thuc dé cing phéi hop thwong lvong va xac nhan cac yéu

cau cla khach.
- Tao ra nhiéu sy lwa chon hop ly cho khach.
2. Chuan bj

- Chuan bi vé thuc don: do bép phdi hop véi nha hang thuc hién:

+ Hop tac va theo d&i cac bo phan cé lién quan dé chuan bi mot cach chu dao nhét.

+ Cung cép céac thong tin can thiét d& hé tro cho cac bd phan khéac trong céng tac chuan bi.

- Trang tri: dwa trén yéu cau cla khach cong véi kinh nghiém té chire tiéc tai biét thy dé thuc

hién

+ Lwa chon nhirng kiéu trang tri phu hop véi muc dich cla bira tiéc cling nhw yéu cau, ca tinh

ctia khach;
+ Cb gang tao sw bat ngd cho khach.
3. Thwe hién

Phdi hop v&i bép va nha hang dé td chire tiéc.

- Tuy vao loai tiéc, sb lwong khach, mén an ma bép sé bb tri cac bép trudng phu hop;

- Nha hang sé phu trach cung cép thirc ubng va phuc vu néu sé lvgng khach vwot qua kha ndng

phuc vu cla cac quan gia;




- Cac quan gia sé phu trach trong viéc phuc vu khach;

- Giam sat quan gia hay tro' ly trwdng bd phan biét thy sé giam sat viéc thwe hién tiéc, kiém tra

s hai long cla khach.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Ky nang trinh bay.

- K§ nang giao tiép, giam sat, cé thdm mf, sang tao.

- K§ nang phuc vy, ki nang pha ché.

2. Kién thire

- Kién thtrc vé cach td chirc cac loai tiéc.

- Kién thtre vé thuc don.

- Kién thirc vé cac mén an trong thwe don.

- Kién thirc vé trang tri, chuén bij tiéc.

- Kién thire vé phuc vu, kién thirc vé mén an, rwou va dé ubng.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Cac loai tiéc ma Resort dang thye hién (da dwoc mo ta tir bd phan nha hang .

- Danh s&ch thywe don danh cho tiéc (dwgc cung cip bdi bép trwéng).

- Thwc don khach da chon.

- C4c ghi chl vé yéu ciu cta khach.

- C4c cong cu dung dé trang tri ¢ s&n trong biét thy va bén ngoai.

- Thwe don da dwoc chuén bj trinh bay theo yéu cau.

- D6 dung cho tiéc dwoc chuén bj va trang tri theo ké hoach.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cla k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chiéu ky nang thwc té voi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cia nguwdi thye hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
huwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwdi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac clia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thyc hién
cbng viéc.

- Thdj gian thyc hién so véi dinh mirc thoi gian
dw kién.

- Theo dbi thoi gian thyc hién cac cong viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
céac thao tac trong cac budéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi khi thuc hién

- Quan sat cach &ng x(& va thai d ctia nhan vién




cbng viéc. khi giao tiép va xtr ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&rc dd hai long cla khach | - Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
hang. sw hai long cta khach qua thwc té cling nhw bang
nhan xét ctia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT TINH TRANG CO SO VAT CHAT TAI BIET THY
MA SO CONG VIEC: M9
1. MO TA CONG VIEC
Thuc hién viéc quan ly va giam sat tinh trang co' s& vat chat tai biét thu.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN
1. Hé théng héa théng tin vé co s vat chét tai biét thy

- Thiét 1ap hé thong thong tin vé co s& vat chat tai biét thy (loai vat dung, gia tri, thoi gian st
dung, th&i gian bat dau st dung, vi trj ...).

- Phan loai tai san vat chat dé s&v dung, bao quan, tdn kho va kiém tra.

- Cap nhat va kiém ké thwong xuyén (dinh ky va dét xuat) nham dam bao tinh chinh xac ciing
nhw kiém tra chat ché.

- Phan biét tai san nao cua cha biét thw va tai san nao la clia Resort.
2. Giam sat tinh trang co’ s& vat chat

- Giam sét tinh trang tai san dwa trén loai tai san (c6 tai san kiém tra hang ngay, nhwng c6 tai san
kiém tra hang thang va tai san chi kiém tra trwéc va sau khi st dung).

- Thwe hién cac bao cdo co s& vat chat dinh ky hay dot xuat néu cé thay dbi dic biét.
- Phéi hop v&i b phan ky thuat trong viéc kiém tra va giam sat cac co s& vat chét.

- Yéu ciu stra chiva hay thay thé kip th&i nhdm phuc vu nhu ciu céng viéc.

- Kiém tra chat lwgng clia cac co s& vat chat trwdc va sau khi stva chiva.

- Ghi chu tinh trang sau khi stva va nhitng yéu cau dac biét trong qua trinh st dung nham dam
bao tudi tho cua tai san.

- Théng bao va cap nhat théng tin cho nhirtng nhan vién lién quan dén viéc st dung hay béo
quan tai san.

- T chirc budi hwéng dan s dung (néu can, nhét Ia véi cac cong cu dung cu méi).
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ ndng lwu trir, hé théng hda théng tin.

- Ky nang giam sat.

- Ky ndng huéng dan.

- K§ néng giao tiép.

2. Kién thire

- Kién thirc vé& lwu triv va kiém ké.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC




- File Iwu trtr vé co’ s& vat.

- Bang mé t&, hinh &nh clia céc trang thiét bi, céng cu dung cu.

- Bang danh sach co s& vat chat hién co.

- C4c bao céo veé tinh trang, sé lwong co s& vat chat.

- Cac ban hwdng dan st dung.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cda ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
ddi chiéu k¥ nang thyc té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwogc thao tac clia ngwoi thyc hién va
ddi chiéu véi tiéu chuan duoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bj dung cu.

- Theo ddi cac thao tac ciia ngwdi thuc hién va dbi
chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thwc hién
cbng viéc.

- Thc‘)”i gian thyc hién so véi dinh mire thdi gian
duw kién.

- Theo ddi thoi gian thywc hién cac céng viéc thuyc
té va dbi chiéu véi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
huwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc ddo cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong cac buéec.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi khi thuc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach tng x&r va thai d6 cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&c dd hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sy hai long clia khach qua thyc té cling nhw bang
nhan xét clia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT TAI SAN CUA BO PHAN

MA SO CONG VIEC: M10
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng, trién khai thuc hién ké hoach mua s&m va giam sét tai san ctia bo phan.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Giam sat tai san va tinh trang cla cac trang thiét bi

- Kiém tra vé& sb lwong va chét lwong cla cac trang thiét bi (cong cu dung cu) va cac tai san trong

biét thy theo hang thang.

- Kiém tra tinh trang cta biét thy va cac trang thiét bi trwé'c khi chuén bi dén khach.

- Céc biét thy sau khi khach 1én dwéng phai kiém tra va bao céo chi tiét vé sé lwong ciing nhw

tinh trang cua cac tai san.

- Xay dyng dinh mirc st dung binh quan dinh ky cho cac cong cu dung cu.




- Hé théng hoa théng tin vé& cac tai san (loai, gia tri, thoi gian st dung, thoi gian bat dau st dung,
tinh trang hién tai, ghi cha dac biét).

2. Lap ké& hoach mua sadm hang nam

- Xac dinh nhu cdu mua sam tai bd phan (dwa vao méc st dung clia cac ndm truéc, wéc tinh
nhu cau sr dung cla nam dén).

- X&c dinh cac trang thiét b, tai san ma&i, hoan toan chwa cé tai Resort cé kha nang phuc vy hoat
dong kinh doanh hiéu qua (néu co).

- Dam bao ludn c6 da phu kién thay thé dé st dung.

- LAy béo gia, wéc tinh ngan sach mua sam.

- X&c dinh thoi gian can st dung.

3. Trién khai thwc hién

- Chuyén ké hoach mua sdm da dwoc duyét cho Bo phan Mua hang.

- Phbi hop v&i bo phan Mua hang dé thyc hién tién trinh mua sé&m (cung cép thong tin, gitp d&
ho chon Iya mau phu hop).

- B& sung cac chwong trinh mua sdm phat sinh.
- Kiém tra chat lwong, hiéu qua s dung cuia cac trang thiét bi, tai san, vat dung da mua.
- Xac dinh duwoc co sb dy trir cia mdi loai phu kién va dung cu.

- Lén ké hoach tén kho cho céc trang thiét bi thay thé dw phong (sap xép chd, wéc tinh thdi gian
st dung v.wv).

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky n&ng kiém tra va giam sat.

- Ky nang lap dinh mcrc.

- Ky nang lwu triv.

- K§ néng lap k& hoach mua sam, tinh dinh murc, kiém soat tén kho.

- Tinh s lweng cac loai phu kién cda cac dung cu lam vé sinh dé st dung trong vong mot nam.
-Tinh sé lwgng cac loai dung cu lam vé sinh dé st dung trong vong mot nam.
2. Kién thirc

- Céach kiém tra tinh trang tai san.

- Cach hé théng hoéa thong tin vé tai san.

- Cach xay dwng dinh mirc str dung.

- Kién thirc vé mua sam, lap ké hoach, wéc tinh ngan sach.

- Mirc d6 st dung binh quan cac phu kién hay thay thé.

- Kién thirc vé quy trinh mua s&m tai Resort (quy dinh riéng ctia Resort).

- Hiéu biét vé céac trang thiét bi, tai san vat dung do minh yéu ciu.

- Mirc d6 st dung binh quan cac phu kién hay thay thé nhw cac dau cay lau san, dau cay day
bui khd, dau thanh day nwéc san...

- Mirc d6 str dung binh quan céc loai dung cu lam vé sinh nhw céc loai chdi, ban chai, xép lam vé
sinh, khan vé sinh...



IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Danh sach cac tai san can kiém tra trwdc khi khach dén va sau khi khach di.

- Cé4c file Iwu tinh trang cla tai san, cac bao co vé tinh hinh st dung.

- B4o céo st dung tai san, thiét bi cac nam truéc.

- Ban thuyét minh céac dich vu méi trong biét thu cho khéch.

- Ban ké hoach mua s&m hang nam.

- Cac ban dé nghi mua sédm khéng theo ké hoach (do phat sinh trong qua trinh hoat déng).
V. TIEU CHi VA CACH THU’'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cda ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
ddi chiéu k¥ nang thyc té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac cla nguwoi thyc hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguwdi, thiét bj dung cu.

- Theo déi cac thao tac ciia ngwdi thuc hién va dbi
chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thwc hién
cbng viéc.

- Thc‘yj gian thwc hién so véi dinh miee thoi gian
dw kién.

- Theo ddi th&i gian thyc hién cac céng viéc thuc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc ddo cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong cac budérc.

- Thai dd nghé nghiép va hanh vi khi thuc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach tng x&r va thai dé cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va mc dd hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
s hai long clia khach qua thyc té cling nhw bang
nhan xét clia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: THY'C HIEN CAC BAO CAO THEO QUY DINH

MA SO CONG VIEC: M11
I. MO TA CONG VIEC

Thuc hién cac bao céo theo quy dinh va bao cdo dot xuét theo yéu cau tlr Resort va biét thu.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Thuwe hién cac bao cao dinh ky

- Trwdng bo phan bao céo cho tdng giam débc, tap doan va chu biét thy

+ Bao cao doanh thu va chi phi cla biét thy trong 01 thang, 01 qui, 06 thang va mét nam.

+ B&o c4o vé tinh hinh s dung biét thy trong 06 thang, mdt nam. (cong suét st dung, tinh trang

biét thy - trang thiét bj, d6 dac cla cha biét thy).




+ B&o cdo vé ké hoach hang ndm (doanh sé, chi phi wéc tinh, phwong an trién khai ké& hoach).
+ B&o cao danh gia nhan vién hang nam (cho tdng giam déc).

+ B&o cdo vé tinh hinh dao tao cho trwéng phong dao tao (hang tuan va hang thang, hang nam).
- Tro ly trdng bd phan bao cao cho trwedng bd phan:

+ B&o cdo vé lich lam viéc, ngay nghi, ngay 6m cla cac quan gia, thwéng, phat cia quan gia
(cho trwdng bd phan va nhan su).

+ B&o cao vé tinh hinh chi phi cha biét thy trong thang.

+ B&o céo tinh hinh tiéu thy, tén kho ctia dd dung trong mini-bar trong thang (bao céo cho kiém
soat chi phi va trwdng bd phan biét thw).

+ Bao c4o vé danh gia hang nam cla cac quan gia.

+ Bao cdo vé tinh hinh dao tao quan gia theo tiéu chuan, theo yéu ciu ctia hiép hdi, theo danh
gia tr khach hang bi mat.

+ Bao céo, cap nhat hé thdng hd so clia khach theo thong tin tir cac quan gia.

- Giam sat quan gia :

+ B&o cdo lich lam viéc, ngay nghi, ngay ém cla cac quan gia (cho trg' ly trwdng bd phan biét
thy).

+ Bao cdo vé tinh trang cla cac biét thw ( hw hdng, méat mat, can siva chi*a v.vv) cho tro ly
trwdng bd phan biét thu.

2. Bao c&o bét thuwong

Thuc hién cac bao cao bét thuong (khdng phai bao cao dinh ky) theo yéu cau clia tap doan, chi
biét thw, tbng giam dbc.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky nang thwc hién cac bao cao chi phi va ngan sach.

- Ky nang hoach dinh, thyc hién cao bao cao vé doanh thu.

- Ky ndng giam sat vé chi phi va ngan séach.

- K§ nang danh gia nhan vién hiéu qua va chinh xac.

- Ky ndng dao tao nhan vién, lap ké hoach vé cac chwong trinh dao tao cho bd phan minh.

- K§ n&ng co ban vé viéc thwe hién cac bao cao chi phi va ngan sach, ky nang giam sat va bao
cdo tinh hinh str dung va ton kho.

- K§ nang thyc hién cac bao cao chung , bao cao hoat dong.

2. Kién thirc

- Kién thirc tai chinh vé quan ly ngan sach va chi phi.

- Kién thirc vé tinh hinh kinh doanh Resort.

- Kién thirc vé viéc trién khai danh gia nhan vién hiéu qua.

- Kién thirc cao cép vé céc tiéu chuan nghiép vu trong céng viéc quan gia.
- Kién thirc vé co ban vé ké toan chi phi va ngan séach.

- Kién thirc quan ly tén kho, thuc hién cao bao céo ton kho.

- Kién thirc vé danh gia nhan vién hiéu qua.



- Kién thirc vé nghiép vu dao tao quan gia.
- Kién thirc cao cap vé& nghiép vu quan gia.
IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Cac mau bao cao.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cda ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
ddi chiéu k¥ nang thue té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwogc thao tac clia ngwoi thyc hién va
ddi chiéu véi tiéu chuan duoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
huwéng dan.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac ctia nguoi thuc hién va doi
chiéu v&i cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thwc hién
cbng viéc.

- Thc‘)”i gian thyc hién so véi dinh mire thdi gian
dw kien.

- Theo ddi thoi gian thywc hién cac céng viéc thyc
t& va dbi chiéu véi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém doc dao cla quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thwc hién
cac thao tac trong cac buérc.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi khi thuc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach tng x&r va thai dé cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&rc dd hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sy hai long clia khach qua thwc té cling nhu bang
nhan xét clia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THUC HIEN KE HOACH BAO TAO TAI CHO CHO NHAN

VIEN TRONG BOQ PHAN BIET THY
MA SO CONG VIEC: M12
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng va trién khai cac chwong trinh dao tao nghiép vu cho nhan vién trong boé phan biét

thur.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Xac dinh nhu cau dao tao

- Dwa vao viéc quan sat va giam sat qua trinh thwc hién cong viéc clia nhan vién.

- Dwa vao bao cao két qua ctia khach hang bi mat hang thang va bao cao chdm diém cla tap

doan hang nam.

- Dwa vao cac cong viéc ciing nhwng van dé phat sinh hang ngay.

- Dwa vao két qua cudc khao sat nhu ciu dao tao dwoc trién khai trén toan Resort va thwe hién

tai bd phan.




2. Xay dwng ké hoach d3o tao

- Lap ké& hoach dao tao chung hang ndm va trién khai cho hang thang, hang ngay (bao gdm dao
tao nghiép vu va dao tao ky nang).

- Xé&c dinh déi twong dao tao, ndi dung dao tao, ngudi dao tao (bén trong va bén ngoai).
- Uérc tinh ngan sach cho ké& hoach va thoi gian thuc hién cho cac chwong trinh cu thé.
- Lap ké hoach du phong ddi véi nhitng hoat dong dao tao bét budc va khan.

- Chu y dén cac chuwong trinh dinh huwéng cho cac nhan vién méi.

3. Trién khai thuc hién cac chuong trinh dao tao

- Thuc hién theo ké hoach da xay dwng, diéu chinh ké hoach khi c6 thay déi trong thuc té phat
sinh (c6 thé can c& vao ké hoach dy phong).

- Trién khai dao tao dinh ky hoac dao tao tai chd trong céng viéc.
- Phan céng nguoi thwe hién va giam séat viéc dao tao tai ché.

- Cac phwong phap dao tao thich hop dbi véi tirng nghiép vu va kj nang (bai giang, dbi thoai va
thao luan, thywc hanh déng vai ...).

- Cép‘nhét cac ndi dung yéu cau dwoc dao tao theo tiéu chuan cua tap doan va trién khai theo
yéu cau.

- Thuc hién cac khoéa dao tao bat budc theo yéu cau cta hiép hdi Du lich (vé sinh an toan thuc
pham, so cru, phong chay chiva chay ...).

- Lwu lai toan bd chirng tr, ndi dung dao tao ché.

- Cac phuwong phap dao tao thich hop ddi véi tirng nghiép vu va k§ nang (bai giang, déi thoai va
thado luan, thwc hanh déng vai ...).

- Cap nhat cac ndi dung yéu cau duwoc dao tao theo tiéu chuén cla tap doan va trién khai theo
yéu cau.

- Tpu’c hién cac khéa dao tao bat budc theo yéu cau cla hiép hoi Du lich (vé sinh an toan thuc
pham, so ctru, phdong chay chira chay ...).

- Lwu lai toan bé chirng tv, néi dung dao tao.

4. Banh gia két qua dao tao

- Banh gia trwde khi dao tao, trong khi dao tao va sau khi dao tao.

- Xay dwng bod chudn céc tiéu chuan dé danh gia (kién thire 1an k§ nang).

- Thyc hién danh gia bang nhiéu phuong phap (kiém tra thyc té thong qua qua trinh lam viéc,
thdng qua bai viét, thdng qua khach hang bi mat).

- DBanh gia théng qua hiéu qua mang lai tlr cong viéc hang ngay.

- C4c cudc thi tay nghé do cong ty hodc hiép hoi, nganh t6 chirc.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THUC THIET YEU

1. Ky nang

- Ky n&ng xac dinh van dé.

- K§ n&ng trién khai khao sat, giam sat théng tin va xt ly thoéng tin.
- Biét Iang nghe.

- K§ néng lap ké hoach.

- K§ nang dirng 16p, ki nang nghiép vu, kj ndng hwéng dan nhan vién khi dao tao tai ché.



- Ky ndng danh gia, thiét lap cac tiéu chudn dé danh gia.

- K§ ndng phat hién van dé trong dao tao (thwc ra 1a kinh nghiém trong dao tao cé sau nhiéu nam
kinh nghiém lam viéc trong céng viéc).

2. Kién thire

- Kién thirc vé nghiép vu quan gia.

- Kién thirc vé tiéu chuan dich vu dwoc ap dung theo tap doan va quéc.

- Kién thire vé trién khai khdo sat nhw nhu cau dao tao dé thu thap thong tin mét cach chinh xac
va hiéu qua.

- Kién thirc vé 1ap ké hoach va xay dwng ngan sach.

- Hiéu biét vé tinh hinh kinh doanh tirng thoi diém clia nganh ciing nhw ctia Resort ¢é xay dung
ké hoach cho phu hgp va hiéu qua.

- Kién thirc vé nghiép vu, kién thirc vé t6 chirc I6p va diéu hanh 16p, khoa dao tao, cac phuong
phap dao tao tien bd.

- Kién thirc sau vé nghiép vu, kién thirc vé trién khai danh gia hiéu qua.

- Kién thirc vé phan tich, x& ly két qua danh gia.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Ban bao cao két qua ctia qua trinh giam sat tir cac Giam sat quan gia.

- Bao cao clia khach hang bi mat va bao cao chdm diém dich vu clia tap doan.
- Bao céo két qua khao sat nhu ciu dao tao tai bd phan.

- Bang ké hoach dao tao ctia nam truéc.

- Danh sach cac dbi twong can dao tao va ndi dung dao tao (cé dwoc tir giai doan xac dinh nhu
cau dao tao.

- TAt ca cac cong tac hau can dé td chirc dao tao theo khéa hoc (dia diém, tai liéu, cac thiét bj ...)
hay cac tinh hudng, troé choi, rng dung.

- Tuan tha téi thiéu theo cac yéu cau quy dinh chung cla nha nwéc.

- Cé4c tiéu chuén dé danh gia (dwa trén céc tiéu chuan thyc hién cong viéc).
- Bang danh gia nhan vién (6 thang, hang nam).

- Bang két qua danh gia dich vu chi tiét ttr khach hang bi mat.

- Thw gép y ctia khach (khen ngoi va phan nan).

- Bai kiém tra viét.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- B6 chinh xac cta ky nang.

- Quan sat va so sanh véi ky nang mau, kiém tra
dbi chiéu ky nang thyc té véi ky nang tiéu chuén.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwoc thao tac clia ngwoi thye hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho nguoi, thiét bi dung cu.

- Theo d6i cac thao tac cla nguoi thuc hién va déi
chiéu voi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwé'ng dan vé: vé sinh, an toan khi thyc hién




cbng viéc.

- Thc‘)”i gian thyc hién so véi dinh mire thdi gian
duw kién.

- Theo ddi thoi gian thyc hién cac céng viéc thyc
té va ddi chiéu véi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
céac thao tac trong cac budéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi khi thuc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach wng x&r va thai dé cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&c dd hai long clha khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sy hai long cla khach qua thyc té cling nhw bang

nhan xét ctia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH VA GIAM SAT NHAN VIEN TRONG BO PHAN BIET THY
MA SO CONG VIEC: M13
I. MO TA CONG VIEC
Diéu hanh va gidm sat cong viéc hang ngay ctia nhan vién trong bd phan biét thu.
Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN
1. Lén ké hoach phan bé lich lam viéc trong tuan (thang)
Dwa vao s6 lwgng khach dang lwu tri, dwa vao khdi lwong cong viéc can thye hién.
2. Tién hanh hop hang ngay v&i cac giam sat vién hodc nhan vién

- Duy tri hop hang ngay nham dam cac théng tin, yéu cau cdng viéc, chinh sach méi ctia Resort
dworc truyen tai dén moi nhan vién trong bd phan kip luc.

- Ngoai ra hop hang ngay con gidp xt ly cac tinh hudng phat sinh hang ngay trong cham séc
khach, xt ly kip th&i cac yéu cau dac biét cla khach hoac chu y nhirng trwdng hop khach VIP
hodc khach khé tinh.

- Dam bao nhan vién nam rd yéu cau nhiém vu dwoc phan cong.
3. Kiém tra, gidam séat cdng viéc ctia nhan vién.

- Thyc hién viéc kiém tra, giam sat hang ngay (déc biét kiém tra sw chuan bij tai biét thy trudc
ngay khach dén cling nhw viéc don dep va cat gilv cac trang thiét bj sau ngay khach di.

- Kiém tra tac phong, quan 4o, nhac nh& vé sinh.

- Kiém tra hoat ddng hang ngay cutia cac quan gia dang cham séc khach, héi thdm sy hai long
cla khach khi thuan tién.

- Kiém tra va giam sat cac hoat dong duoc giao cua cac quan gia khdng cham soc khach (dwa
trén muc tiéu va hwdng dan cdng viéc).

- Giadm sét viéc thuc hién cac yéu ciu dic biét ciia khach mot cach can than.

4. Phan hdi cac thong tin vé& chat lwgng cong viéc cho nhan vién

- C4c thong tin vé chéat lwong cong viéc clia nhan vién can phai dwoc bao dén médi nhan vién.
- Nhirng 16i, sai s6t phai dwoc chira va xt ly triét dé.

- Bam bao nhéan vién cé dong lwc lam viéc (khen ngoii).




- Dam bao nhan vién khong bi mat mat, xau hd trwéc nhivng nguwdi khac (nhdc nhé dang cach,
dung noi).

- Chia sé& nhirng tinh hudng dic biét dé cac nhan vién khac biét thong tin va cach xi ly.
5. Téng két, danh gia hang thang

Viéc nay s& nham gitip cho viéc duy tri chét lwong dich vu theo tiéu chudn, dwa ra nhing giai
phap hop ly 1au dai thay cho nhirng giai phap tinh thé trong cac cuéc hop hang ngay.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky n&ng phan bd cong viéc, giao viéc, xay dung céc lich lam viéc.
- K§ néng t6 chirc va didu khién cudc hop.

- Phan cong cong viéc cho cap dudi.

- Ky nang Xt ly cac tinh huf)ng phat sinh trong phuc vu khach theo quy trinh va thdm quyén
(nham ho trgg nhan vién khi can).

- K§ ndng quan sat d& nhan ra nhirng 16i nhé trong viéc chuan bi hay sap xép don dep biét thy.
- K§ ndng giao tiép v&i nhan vién/khach, tim hiéu sw hai 1dng clia khach déi véi quan gia.

- Ky nang khen ngoi hay phé binh nhén vién dung cach.

- K§ nang danh gia, tbng hop.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé& phan bd cong viéc.

- Cach phan b cong viéc hop ly.

- Céach tb chire, diéu hanh cudc hop.

- C4c yéu cau clia cdng viéc cling nhw cac quy dinh, chinh sach méi clia Resort.

- Nhitng nguyén tac x& ly cac yéu ciu cha khach, cac van dé phat sinh theo quy trinh, tiéu
chuan.

- Vé quy trinh kiém tra.

- C4c nghi thirc giao tiép véi khach khi tiép xuc dé danh gia sw hai long ctia khach.

- Kién thirc vé& ky nang giao tiép, tam ly.

- Cach xtr ly d6i v&i nhan vién thuc hién tdt cong viéc va nhan vién thwe hién chwa tét cong viéc.
- Kién thirc vé nghiép vu.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Lich lam viéc ctia nhan vién.

- Lich lam viéc hang ngay (nhan vién di lam ca, khéi lwong céng viéc, sb lwong khach).
- Danh sé&ch cong viéc can thuc hién trong ngay.

- Danh sé&ch céc codng viéc can chuan bi trwdc khi khach dén.

- Danh séach can kiém tra khi tai biét thw khi khach da lén dwong.

- Bang kiém tra cac khu vic cong cong.

- Dwa trén bao cao MOD (Bao céo tric clia cac trvdng bd phan).

- Dwa vao phiéu y kién cta khach hang (khen ngoi va phan nan).



- Dya vao ban két qué danh gia hang thang ctia khach hang bi mat va xép loai clia cac Resort

trong tap doan.

V. TIEU CHi VA CACH THIPC DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cliia k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiém tra
ddi chiéu k¥ nang thuc té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwogc thao tac cla ngwoi thye hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- V& sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo ddi cac thao tac ciia nguoi thue hién va dbi
chiéu véi céc tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan vé: vé sinh, an toan khi thuc hién
cbng viéc.

- Thc‘)”i gian thyc hién so véi dinh mire thdi gian
duw kién.

- Theo ddi thoi gian thwc hién cac céng viéc thuyc
t& va dbi chiéu véi thoi gian dwoc quy dinh trong
quy trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddc dao cta quy trinh
thwc hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
cac thao tac trong cac buérc.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi khi thuwc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach &ng X va thai d6 cda nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&c dd hai long cla khach
hang.

- Giam sat hao phi nguyén vat liéu va theo doi sw
hai long cla khach qua thyc té cling nhw bang
nhan xét cla khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU PHOI HOAT BPONG BO PHAN BIET THU VOI CAC BO PHAN LIEN

QUAN
MA SO CONG VIEC: M14
1. MO TA CONG VIEC

Céng viéc bao gobm:

- Phan biét nhirng cong viéc doc lap cha khu biét thy va nhirng cdng viéc lién déi dén Resort;

- Didu phéi v&i cac hoat dong gitra cac bd phan trong khu biét thy;

- Diéu phéi hoat déng tiéu dbi véi Resort;
- Danh gia, khuyén nghi.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Didu phéi cac hoat ddng lién quan dén bd phan budng

- Giam sat tinh trang biét thy, sd lwong khach dang lwu trd, chuan bi dén va di dé phdi hop voi

bd phan budng cé nhitng chuan bi thich hop.

- Théng bao nhitng yéu cau dac biét clia khach vé dich vu Budng (thoi gian lam phong budi
sang, dich vu don phong chiéu (turn down), thém giwdng phu, ndi cho em bé...).




- Thu thap va thong bao cho bé phan budng vé dich vu giat Gi (thong bao chi tiét néu khach co
yéu cau dac biét).

- Giam sat viéc thém, thay cac tién nghi hang ngay trong biét thw, thong bao ngay v&i b phan
budng néu cé sai s6t hoac cé yéu cau dac biét tir khach.

- Chuyén céc tai san cua khach dé quén trong dd giat Gi hay tai phong khi rdi di theo ding quy
trinh (Lost and found).

2. Diéu phéi cac hoat dong lién quan dén bd phan dm thuc

- Théng bao va kiém tra cac théng tin yéu ciu cta khach lién quan dén bd phan &m thyc
+ C&c yéu cau cla khach vé dich vu tai phong (IRD);

+ Yéu cau cla khach vé dat ban tai nha hang, quay bar;

+ Yéu cau cua khach vé viéc dat tiéc véi sé lwong 16n tai biét thy hay & cac khu v ¢ khac trong
Resort.

- Phéi hop v&i bo phan Am thuc trong viéc phuc vu tiéc tai biét thy (trong chuén bi, phuc vu tiéc,
trang tri, v.wv).

- Theo déi viéc thwe hién cac yéu cau cia khach d& ddm bao dap trng ding nhw mong muén cla
khéach.

- Phan hdi lai théng tin cho bé phan &m thwc va cép trén khi co sai sét trong qua trinh phuc vu
khach (thwc hién sai yéu cau, sai hoa don...).

- Theo di viéc thyc hién cac yéu cau cta khach d& dam bdo dap ng dung nhuv mong mudn
cua khach.

- Phan hoi lai théng tin cho bé phan &m thwc va cép trén khi co sai sot trong qua trinh phuc vu
khach (thwc hién sai yéu cau, sai héa don, ...).

3. Diéu phdi hoat dong lién quan dén bd phan ky thuat

- Théng bao (bang job request) vé cac dd dung hay trang thiét bj trong biét thyw can siva chira cho
bd phan ky thuét (ghi rd tinh trang phong, thdi han hoan thanh, ...).

- Phéi hop v&i bd phan ky thuat dé lén ké hoach bao tri, stra chiva dinh ky nhitng trang thiét bi
I&n, nhirng tién nghi & trong biét thy (chd y trwéc mua déng khach hay mua mwa bao).

- Thong tin kip thoi cho bd phan k¥ thuat vé nhing sai sot, yéu cau vé k¥ thuat cla khach (dac
biét chu y wu tién doi v&i nhirng biét thy dang va sap c6 khach Iwu trd) nhw hé thong phim, dieu
hda, may nwdc nong, internet ...).

- Theo dai tién do viéc thuc hién cong viéc ctia bd phan ki thuat tai biét thu.

4. Biéu phéi hoat dong lién quan dén bd phan ké toan - kho

- Bat hang va lay hang hang ngay cho mini-bar (dwa trén can ddi s6 lvong con lai va sb lwong
can thém vao tai cac Mini bar).

- Théng bao cho kho chuén bi s6 Iwgng tiéu thu trong thang téi va 3 thang tdi (can cv theo s6
lwong khach dat phong va ké hoach ngan sach, chi phi cda bé phan biét thi) bang cac bang ké
hoach tiéu thu .

- B4o céo sb lwong tiéu thu hang thang cho kiém soat chi phi.

5. Diéu phdi hoat dong lién quan dén cac Bd phan khac

- Lién lac cac bd phan khac dé thong bao, Iay théng tin nhdm dap ng cac nhu cdu cla khach

(lién lac v&i bd phan hd tro va hwdng dan khach (concierge), spa dé hdi thong tin hodc dat dich
vy cho khach).



- Nhan théng tin tr cac bé phéan nham phéi hop thyc hién cac chwong trin~h phuc vu khéch‘cﬁng
nhw dqy tri cac hoa_)t déng trong biét thy’ (vi du: nhan thc‘mg tin t&r bé phan Ié tan chinh xac vé thoi
gian dén cua chuyén bay clia khach dé kip thdi don tiép).

- Théng bao cho L& tan thwc hién cac thi tuc trd phong (check-out) dung gio va nhanh chéng cho

khach dé ho lén dwérng dang gid.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- Kiém tra, giam séat.

- X ly di¥ liéu va giai quyét tinh huéng.

- T4 chirc tiéc theo dung tiéu chuén.

- K§ nang theo dbi tién dd cong viéc.

- K¥ nang giao tiép.

- K§ ndng kiém saat tdn kho va lap ké& hoach.
- Ky nang xt ly cong viéc.

2. Kién thirc

- Kién thirc vé tinh trang biét thy.

- Kién thirc vé quy trinh x(r ly yéu cau cla khach.

- Kién thirc vé st dung phan mém quan ly dat ban hay dich vu phong.

- Lap ké hoach.

- Kiém sdat tdn kho, lap bao cao, lap ké hoach.

- Quy trinh x& ly thong tin, quy trinh x& ly yéu cda khach.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Bang béo c&o tinh trang budng.

- B4o cdo dat phong Danh sach khach sé dén va khach roi di.

- Ghi chu d&c biét vé yéu cau cta khach.

- C4c phiéu ghi nhan théng tin yéu cau cha khach, xac nhan trén hé théng, cac hda don thanh

toan.
- C4c ban yé&u cau cong viéc (job request).
- Ban ké hoach sira chira, bdo tri.

- C4c ban bao céo chi phi va ban ké& hoach.

- Bang phan cong cong viéc hang ngay, bang nhan yéu cau cla khach, théng tin ghi nhan trén hé

théng.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- D6 chinh xac cla k¥ nang.

- Quan sat va so sanh vé&i ky nang mau, kiérp tra
doi chiéu ky nang thwc té véi ky nang tiéu chuan.

- Ky nang thyc hién cac cdng viéc theo dung quy
trinh.

- Giam sat dwgc thao tac clia ngwoi thyc hién va
ddi chiéu véi tieu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.




- Vé sinh, an toan cho ngudi, thiét bi dung cu.

- Theo déi cac thao tac clia ngwoi thwe hién va doi
chiéu véi cac tiéu chuan dwoc quy dinh trong quy
trinh hwéng dan v&: vé sinh, an toan khi thyc hién
cbng viéc.

- Thc‘)’j gian thyc hién so véi dinh mire thdi gian
dw kién.

- Theo ddi thoi gian thye hién cac céng viéc thyc
té va dbi chiéu voi thei gian dwoc quy dinh trong
quy trinh huéng dan va phiéu danh gia quy trinh
hwéng dan.

- Tinh sang tao va diém ddéc dao cta quy trinh
thwe hién.

- Quan sat va danh gia tinh sang tao khi thyc hién
céac thao tac trong cac budéec.

- Thai d6 nghé nghiép va hanh vi khi thuc hién
cbng viéc.

- Quan sat cach wng x&r va thai dé cua nhan vién
khi giao tiép va xt ly cac dich vu khach hang.

- Tinh hiéu qua va m&c d6 hai long cla khach
hang.

- Giam sat viéc hao phi nguyén vat liéu va theo doi
sy hai long clia khach qua thyc té cling nhw bang
nhan xét cia khach hang khi r&i Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY CUA BIET THY

MA SO CONG VIEC: M15
1. MO TA CONG VIEC

Kiém tra, gidm sat viéc diéu hanh cbng viéc hang ngay tai biét thy va khu biét thw.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Didu hanh, kiém tra cac hoat ddng lién quan dén cac quan gia

- Kiém tra tinh trang vé sinh, thai do hang ngay clia cac quan gia.

- Phan cbng cong viéc cho cac quan gia (cham séc khach va cong viéc cho nhirtng ngudi khong

cham soéc khach.

2. Diéu hanh céac hoat déng lién quan dén khach

- Kiém tra, giam sat viéc cham séc khach cla cac quan gia.

- Kiém tra viéc thuc hién cac yéu cau dac biét cta khach.

- Thue hién, giam séat viéc don, tién khach (théng bao véi Téng Giam dbc, Tro ly Téng giam dbc

ddi voi cac khach VIP).

- Kiém tra, giam sat tinh trang vé sinh tai cac biét thy (cac biét thyw dang c6 khach, biét thy sap

c6 khach dén, cac biét thu dang dé tréng).

- Kiém tra viéc cung &ng cac dd dung trong mini-bar.

- Kiém tra viéc stra chira (trang thiét bj, tién nghi ... tai biét thw).

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUPC THIET YEU
1. Ky nang

- K§ nang phéi hop.

- K§ nang giao tiép.

- K§ nang giam sat va kiém tra.

2. Kién thuec




- C4c quy trinh xt ly cong viéc, cac tiéu chuan phuc vu khach.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Céc lich biéu lam viéc.

- C4c phiéu ghi nhan théng tin ctia khach.

- Danh sach khach dén va di.

- Danh sé&ch céc codng viéc yéu ciu bd phan ky thuat thuc hién.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuan va chinh sach cta khu
Resort.

- }(iém tra cap d6 str dung va mirc do dat hiéu qua
vé cac hanh dbng !c‘yi noi, am lwong, toc d6, nglr
diéu, ctr chi hinh thé....

- Ky nang phoi hop.

- Quan sat va kiém tra viéc phc‘gi hop véi cac bd
phan khac trong khu Resort dé thwc hién cbéng
viéc.

- K§ ndng giam sat va kiém tra.

- Thwong xuyén gidm sat kiém tra coéng viéc cta
nhéan vién.

- Theo d&i, kiém tra thwong xuyén béng cac hinh
thirc khac nhau:

+ Danh gia nhan xét tai ché;

+ Hiéu qua, nang suét cong viéc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH CHAM SOC CANH QUAN, SAN VUON

MA SO CONG VIEC: N1
1. MO TA CONG VIEC

Tai cac khu Resort, cdnh quan, san vuwdn 1a mét trong yéu td quan trong gép phan tang thém tinh
thdm my, tao cho khach cdm nhan gan gii véi thién nhién. Vi thé, viéc xay dwng ké hoach chadm
séc canh quan, san vuon tai cac khu Resort thwe can thiét d& dam bao tiéu chuan cla mét khu
nghi dwdng. Xay dwng ké hoach chdm séc canh quan, san vudn cla khu Resort bao gdm céac

van de:

- Phan tich hién trang san vuwon;

- Xac dinh nhan Iwc thye hién céng viéc;

- Xay dwng céc tiéu chuan chdm séc canh quan, san vuon.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Phén tich hién trang san vudn

- Banh gia céc yéu td sau: vi tri dia ly, dia hinh, khi hau, thd nhuéng, hé théng cip va thoat
nwdc, bo tri mat bang, hé thong cap va thoat nwéc, ...

- Lwa chon cac loai cay canh.




- Yéu ciu tiéu chuan vé canh quan, san vuon.

2. Xac dinh nhan lwc thwe hién cong viéc cham séc canh quan, san vwon

- Thanh lap té chuyén trach chdm séc canh quan, san vuwon.

- Hop ddng thué khoan trong trworng hop Resort khéng cé nhan lwc dd ndng lwe ddm nhan céng

viéc.

- Danh gia chéat lwong va ky thuat tréng cay.

3. Xay dwng céc tiéu chuan cham séc cadnh quan san vuon va ké hoach trién khai

- Hinh thanh B6 tiéu chuan cham séc canh quan san vuon.

- K& hoach trién khai cac hoat dong bao gébm: ai lam, khi ndo lam, lam bang cach nao, lam & dau,

kinh phi, két qua phai dat duoc.

lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Phan tich, danh gia, tdng hop théng tin.

- Lap ké hoach.

- Kiém tra, giam sat.

- Soan thao hop déng.

- Trién khai thwc hién.

2. Kién thirc

- D&c diém, thé nhuéng, thoi tiét.

- Nguyén tac thiét ké canh quan, san vuon.

- V& thdm my, phong thay.

- Ky thuat tréng cay, cham séc va tao dang cay canh.
- Yéu cau cuia Resort vé& canh quan, san vuon.

IV. CAC DBIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Ban vé hién trang va quy hoach san vwdn cla khu Resort.
- Bang danh gia vé khi hau, thoi tiét cha vi tri khu Resort.
- M&u phan tich thd nhwéng cla nha chuyén mon.

- Danh séach céc cong ty thiét ké san vuon.

- Hop ddng mau.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Phan tich, danh gia, tdng hop thong tin.

- Panh gia dwoc cac yéu to sau voi tiéu chi cy thé:
vi tri, dia hinh, thé nhwéng, hé théng cip va thoat
nwéc, cac loai cay canh, ...

- Banh gia dwoc nang Ilwc cda déi ngld cham soéc
canh quan, san vuwon.

- Xay dwng tiéu chuan.

- Cac tiéu chuan can cu thé, lvong héa duoc,phi
hop v&i yéu cau hoat dong kinh doanh cta khu
Resort.




TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: GIAM SAT VIEC CHAM SOC CANH QUAN, SAN VUON HANG NGAY
MA SO CONG VIEC: N2
1. MO TA CONG VIEC

Ch&m séc canh quan san vuon khu Resort ¢o thé dwoc thwe hién béi nhan vién Resort hodc
thué khoan. Trong bét ky trwong hop nao, cdng viéc giam sat viéc cham séc canh quan, san
vwon 1a mot nhiém vu khéng thé thiéu déi véi ngudi quan ly khu Resort. Cong viéc nay bao gébm
cac ndi dung co ban sau:

- Trién khai ké hoach tiéu chuan chdm séc canh quan san vuon;
- Phan chia khu vuc;

- Kiém tra cac dung cu, thiét bi va nguyén vat liéu;

- Hwéng dan kiém tra;

- Lap hd so theo déi cay.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Trién khai ké hoach tiéu chuan chdm séc canh quan san vuon
- K& hoach, tiéu chuan duoc trién khai dén tirng nhan vién.

- Trong trwdéng hop khoan, can dwa vao phu luc hop déng.

2. Phan chia khu vuc

- Lap bang phéan céng khu virc cham sdc cu thé cho tirng nhan vién dé thuan tién cho viéc giam
sat va phat hién 16i.

3. Kiém tra céac thiét bi va nguyén vat liéu

- Kiém tra cac thiét bi, dung cu chuyén dung.

- Kiém tra cac loai phan bén, héa chét,...

- Kiém tra hé théng cép thoat nuwéc.

4. Hwéng dan kiém tra

- Thwong xuyén hwéng dan, kiém tra cong viéc bon phan, cét tia, trdng cay va giam sat nhan
vién lam viéc.

- Theo dbi tinh hinh cay canh va san vwdn hang ngay.

- X ly cac sw cb.

- Lam bao cdo va cac thu tuc gidy to lién quan.

5. Lap hd so theo dbi cay

- C6 hd so theo dbi tirng loai cay tai tirng vi tri, khu vuc.

- C6 ghi cu thé ngudn gbc, chiing loai, thudc tinh cay.

- C6 lich trinh trong, cham séc dbi véi tivng chiing loai.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THUPC THIET YEU

1. Ky nang

- Trbéng, cat tia, cham séc cay canh.

- Kiém tra, phat hién, phong ngtra nguy co gay tén hai cay canh.



- Huwéng dan, kiém tra.

- Lam cac loai van ban.

2. Kién thirc

- Nghé thuat tao dang cay canh.

- Huwéng dan vé tréng va cham séc cay canh.
IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Bang thiét ké san vuon.

- H6 so danh s&ch nhan vién va tiéu chuan cham séc canh quan san vuon.

- Ké hoach bé tri nhan lwc.

- S ghi chép.

- Bang chdm cong.

- Danh muc thiét bi va dung cu lam vuon.
- Ban mo ta cong viéc.

- H6 so giam sat.

- Ban danh muc kiém tra.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Trién khai ké hoach, tiéu chuan.

- Kiém tra nhan thirc ctia nhan vién I1& tan vé cac
nhiém vy dugc giao.

- K& hoach b6 tri lao dong.

- Panh gia nang suat, hiéu qua cong viéc ctia nhan
vién.

- K§ n&ng lap hd so theo ddi cay.

- C6 hd so theo dbi tirng cay tai tirng vi tri, khu
vue.

- C6 ghi cu thé ngudn gbc, chiing loai, thudc tinh
cay.

- C6 lich trinh trcfmg, cham sdc cling nhw phong
ngtra sau bénh doi vai tirng cay.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: THIET KE CANH QUAN, SAN VUW’ON VA GIAM SAT VIEC THU'C HIEN

MA SO CONG VIEC: N3
1. MO TA CONG VIEC

Viéc giam sat thiét ké va thi cong san vuwdn bao gdm cac ndi dung sau:

- Xay dwng yéu ciu, nguyén tic vé quy hoach va thiét ké san vuwon;

- Lam céc thad tuc vé thiét ké va thi cong san vuon;
- Giam sat viéc thi cong san vuon;

- Lam cac thu tuc nghiém thu cac hang muc.

Il. CAC TIEU CHi THWC HIEN




1. Xay dwng yéu cau tdng quat vé& quy hoach va thiét ké san vuwon

- Vi tri va dac diém khu dat xay dwng.

- Quy hoach céanh quan khu vic xay dwng cong trinh khu Resort.
Canchu y:

- Dam bao tinh hai hoa v&i hinh khéi kién tric tdng thé toan khu vuc;
- Lam tang tinh thAm my, tinh h&p dan cla céng trinh khu Resort;

- Phu hop véi canh quan chung clia khu vire, dam bdo tinh chat cta cong trinh, dd yéu t6 diém
nhan trong kién tric canh quan chung;

- Khai thac téi da cac loi thé vé mét bang, vi tri;

- Tao khéng gian lién két gitra cac hang muc cdng trinh va téng thé khu vuec.
2. Lam cac tha tuc thiét k&, thi cong san vwon

- Lwa chon va ky két hop déng v&i nha thiét ké san vuon.

- Lwa chon va ky hop déng v&i nha cung cap cay xanh.

- Lwa chon va ky hop déng v&i don vi thi cong san vuon va trong cay.
3. Giam sat thi cong san vuon

- Dam bao dung thiét ké.

- Dam bdo dung dy toan.

- Dam bao chét lwong.

- Bam bao tién do.

4. Nghiém thu cong trinh

- Nghiém thu xac nhan khi cong trinh da thi cong bao dam dung thiét ké, theo quy chuén, tiéu
chuan xay dwng va bdo dam chat lwgng cong trinh.

- Yéu cu nha thau thi céng xay dwng thye hién theo dang hop dong.
- Tt chdi nghiém thu khi cdng trinh khéng dat yéu cau chét lvong.

- D& xuét v&i chl dau tw xay dwng cdng trinh nhirng bat hop ly vé thiét ké dé kip thdi stra doi.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Xt ly thong tin.

- Xay dwng nhiém vu, yéu cau thiét ké canh quan san vuon.

- Theo dbi, giam sat thi céng.

- Lam hop ddng, bién ban nghiém thu, thanh ly.

- Quan ly, lwu trik hd so.

- X ly céc tinh hudng.

2. Kién thire

- Thiét ké canh quan Resort.

- Quy dinh vé xay dwng, quan tri dw an dau tu.

- Tam ly khach hang.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
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http://vi.wikipedia.org/wiki/X%C3%A2y_d%E1%BB%B1ng
http://vi.wikipedia.org/wiki/H%E1%BB%A3p_%C4%91%E1%BB%93ng
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Nghi%E1%BB%87m_thu&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/wiki/Ch%E1%BB%A7_%C4%91%E1%BA%A7u_t%C6%B0_x%C3%A2y_d%E1%BB%B1ng
http://vi.wikipedia.org/wiki/Thi%E1%BA%BFt_k%E1%BA%BF_x%C3%A2y_d%E1%BB%B1ng

- Bang thiét ké.

- Danh muc cay.

- Vi tri b tri va theo tirng chiing loai.
- C4c dung cu, thiét bi chuyén dung.
_ May anh.

- Phuwong tién nghe nhin.

- S6 ghi chép.

- Bang tién do.

- Bang chdm cong.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Lwa chon nha thau.

- Phan tich, danh gia, Iwa chon theo dung quy
trinh.

- Tiép nhan va x& ly théng tin.

- Kiém tra quy trinh tiép nhan va )gl]’ ly thong tin
phan hoi dé danh gia kha nang tiép nhan va xt ly
thong tin cé dat hiéu qua nhw mong muon.

- Theo dbi, giam sat.

- Theo dai quy trinh va két qua giam sat thyc té voi
quy dinh vé giam sat cong viéc.

- Lam hop dong van ban.

- Danh gia ca vé ndi dung, hinh thirc va tinh phap
ly clia ttrng loai van ban.

- Quan ly ho so.

- Gidm sat cach thirc Iwu trlr ho so, kiém trasd
theo ddi ho so, doi chiéu vai yéu cau, quy dinh ve
Iwu trlr hO so.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA PHAT TRIEN VUON UOM

MA SO CONG VIEC: N4
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng duwoc co sb chiing loai cay dy triv va phat trién cac gibng méi phu hop véi khi hau, thd

dwdng cla khu Resort.
Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. Lwa chon, nghién ciru céc gidng cay phu hop véi thd nhuwéng khi hau va déc diém riéng cla

Resort

- Chon nhi¥ng loai cay thich hop nhan giéng dé thay thé nhirng cay héng, chét.

- Phan tich thd nhwdng tai khu v tréng cay.

- Phan tich d&c diém khi hau cda ving.

- Khao sat thue té tai dia phwong va ving lan can vé cac gibng cay.

- Tw van thiét ké hai hoa gilra y twdng va thuc t& chuyén mon.

- Pam bao thuan tién va an toan cho khach tai khu Resort.

2. Lap ké hoach trong th&» nghiém




- Chon chuing loai cay va co ciu cay phu hop vé&i ban thiét ké.
- Tréng thtr nghiém tai khu vwe c6 khi hau va thd nhwéng twong dong.
- Giam sat tién do va théng ké sb lwong chiing loai cay tréng.
3. Phat trién vwdn wom bang cac phwong phap

- Gidm nhéanh.

- Chiét canh.

- Ghép chéi.

- Ghép mét chdi.

4. Theo ddi danh gia sy phat trién va tinh thAm m§

- Bang theo dbi lich tréng cay va chadm séc cay.

- Bang phan tich danh gia va so sanh gitra cac ching loai cay.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Phén tich theo doi.

- Quan sat va danh gia.

- Tréng cay va tao dang cay.

- Giam sét.

- Uom cay gidng.

2. Kién thirc

- V& vi tri dia ly va d&c trwng cla khu Resort.

- Hiéu biét vé& chiing loai cay phu hop véi thé nhwéng cia khu Resort.
- Trébng cay va tao dang cay canh.

- Vé sy phét trién va dac tinh ca tirng chiing loai cay.

- V& sy sbng va phat trién clia tirng chiing loai cay (cay nao dam, cay nao chiét nhanh, cay nao
gieo hat).

- Ky thuat cham soéc tirng chiing loai cay.

IV. CAC DPIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

- Danh muc cay thay thé.

- Ban phan tich thé nhuéng.

- Biéu db theo d&i khi hau trong ngay, thang, ndm.
- Ban khao sat danh gia.

- Ban thiét ké canh quan san vuon khu Resort.

- Xe chuyén dung.

- Céc loai phan bon, thubc trir sau.

- Cong cy, dung cu chuyén dung (cudc, xéng, binh twéi, chau, kéo cét canh...).
- S6 hwéng dan wom cay.

- Cay giéng.
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V. TIEU CHi VA CACH THU’'C BANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Céach thirc danh gia

- Quy trinh cac buéc thie hién céng viéc. - Quan sat cac buwoc cla ngub’i thwc hién va so
sanh va&i quy trinh tiéu chuan.

- Ky ndng vé phan tich theo déi. - Kiém tra va danh gia cac giébng cay phu hop voi
thd nhuwdng khi hau va dic diém riéng ctia Resort.

- Téng hop cac y kién vé tw van thiét ké hai hoa
gilva y twéng va thuwc té chuyén mén.

- K§ néng tréng cay va tao dang cay. - Theo d&i danh gia sw phat trién va tinh tham my
cla san vwon khu Resort.

- Ky nang giam sat. - Phan tich danh gia va so sanh gilra cac ching
loai cay, cac khu viwe sén vudn trong khu Resort.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC

TEN CONG VIEC: GIAM SAT VIEC CUNG CAP CAY CANH THEO YEU CAU CUA CAC BO
PHAN

MA SO CONG VIEC: N5
1. MO TA CONG VIEC

Theo déi viéc cung cép cay phu hop véi vi tri, khu vue bd tri va van chuyén, hoan dbi vi tri tao an
twong tot dep cho khu Resort.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN

1. Lap ké hoach va dv tru sb lwgng, chang loai cay

- C6 bang dw tru vé chiing loai va sb lwong cay.

- Theo ddi nhu cau cla tirng vi tri, khu vuwc va bod phan.

2. Tiép nhan yéu ciu va xt ly

- C6 mau yéu cau theo quy dinh cla khu Resort.

- T6 chire lwu tri va ghi lich trinh x ly.

- C6 quy trinh x& ly yéu ciu cung cap cay.

3. Lwa chon cay

- Lwa chon céc loai cay cung cap theo yéu cau clia cac bo phan.
- Dam bao chét lwong cay, c6 dang dep c6 mau sac phu hop véi vi tri va khu viec dét cay.
4. Van chuyén cay cung cip

- Chon phwong tién van chuyén phu hop.

- Thwérng xuyén hodn vi dé tao cdm giac méi la.

Ill. CAC KY NANG VA KIEN THU’'C THIET YEU

1. Ky nang

- TAm nhin rong, ki, chinh x&c.

- Giam sat danh gia.




- C6 kha nang giao tiép gitra ngwoi thuwe hién va cac bd phan lién quan.

- Kiém tra, giam sat.

- Giao tiép.

- Trébng cay va tao dang cay.
2. Kién thire

- N&m virng cac hwéng dan cong viéc vé cham séc cay canh.

- Viéc st dung danh muc kiém tra.

- N&m virng ké hoach va truyén tai ké hoach dén ngudi thwe hién.

- Biét cac loai cay nao thich hop dé trang tri (trong phong hay ngoai troi).

- V& tréng cay va tao dang cay canh.

- V& sy phat trién va dac tinh cla tirng loai cay.
IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC
- Ban dé xuat du tru.

- Ban quy hoach va thiét ké.

- Ban danh muc cay dw triv.

- Ban toéng hop cay tai vuwdn wom.

- MAu phiéu yéu cau.

- Quy trinh chuén x@ ly.

- Phwong tién van chuyén.
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V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Quy trinh céc buéc thwe hién céng viéc.

- Quan sat cac buwéc cﬂa’ngwc‘)’i thwe hién va so
sanh v&i quy trinh tiéu chuan.

- Tiép nhan yéu cau va cung cap cay cho cac bd
phan.

- So sanh gitra bang dy trd vé ching loai va sb6
lwong cay voi thuee té.

- Theo d&i nhu ciu cua ting vi tri, khu vuc va bo
phan.

- D& xuat cac phwong an: trong thém mat sé loai
cay méi dé cung cap cho cac bd phan.

- Ky thuat van chuyén va hoan vi cay trong khu
vurc Resort.

- Theo d&i va danh gia qua trinh van chuyén, hoan
vi cac loai cay trong khu virc Resort.

- Méi quan hé gitra cac bd phan trong khu
Resort.

- Panh gia mrc d6 hop tac va mdi quan hé trong
cbng viéc gilra cac nhan vién trong bd phan va v&i
cac b6 phan lién quan.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG KE HOACH MUA SAM VA GIAM SAT VIEC MUA SAM HANG

HOA, TAI SAN CUA BO PHAN SAN VUON




MA SO CONG VIEC: N6
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng ké hoach mua sam va xac dinh cac quy téc, quy trinh chuén trong viéc bdo quan, st
dung nguyén vat liéu, tai san ctia bd phan san viwdn nham muc dich tao thuan lgi cho hoat déng
cham séc san vudn va canh quan cla khu Resort.

Il. CAC TIEU CHi THYUC HIEN
1. Diéu hanh kiém ké tai san theo dinh ky

- Bién ban giao nhan va danh muc cong cu, dung cu ca nhan cta nhan vién cham séc san vwon
dang quan ly.

- Lén ké hoach kiém ké dinh ky.

- Thiét 1ap danh muc kiém ké tai san.

- Té chirc va giam sat cong tac kiém keé tai san.

- Xay dwng quy trinh x( ly tai sdn mat mat, hw héng.
2. Xay dwng ké& hoach mua sédm

- Phan tich lwa chon nha cung cép.

- Xay dwng quy trinh dat hang dinh ky.

- Dé xuét danh muc mua sam trang thiét bi cham soc san vuon bao gém: sb Ilugng, thong sb ky
thuat, kich c&, nha san xuat, nha cung cap,...

- Giam sat quy trinh dat hang.
3. Truc tiép ky duyét mua chiing loai cay, nguyén vat liéu lién quan dén bd phan truc thudc

Duyét mua chung loai cay, nguyén vat liéu va tai san theo dinh ky clia bd phan cham séc san
vudn dwa trén lwong nguyén vat liéu tiéu thu hang ngay, thang, quy, nam.

4. Gidm sat cong tdc nhan hang

- Giam sat cong tac nhan hang hoa dam bao dung véi don dat hang.
- Dam bao yéu cau ky thuat.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

Nhan biét trang thiét bij.

S dung dwoc excel.

Lap ké hoach mua s&m trang thiét bi dung cu tai bd phan.

- Giao nhan, kiém ké& cac mau phiéu, tai san, dung cu lam vuwon, toan bd cay canh trong khu
Resort.

- X0 ly tai san, thiét bi hw hdng theo quy trinh.

- S&p xép, bb tri, bdo quan, theo d&i sy bién dong cla tai san, dung cu.
- Tdng hop, phan tich sb liéu théng ké vé cac ching loai cay.

- X ly céc tinh hubng.

2. Kién thirc

- Gia ca hang hoa.

- Ké toan.



Kién thirc chuyén mon cham séc san vuon.
Kién thirc san pham.

Cach quan ly va bao quan tai san, hang héa.
Dé&c diém ting loai dung cu.

Phwong phap kiém ké tai san.

Quy ché hoat déng clia cham séc san vuon.

IV. CAC PIEU KIEN THUC HIEN CONG VIEC

Danh muc trang thiét bj.
But, gidy ghi chép.
Biéu mau bao cao.

Ban quy trinh dat hang.

- MAu liét ké cac nguyén liéu va cong cu can thiét nhw: may cat, keém cat, kéo cat, dao mat, cua,
may cat co.

Xang, luyn, thang, day treo, day an toan.

B&o ho lao doéng, 4o quan, md, kinh mat, tng, gang tay.

Bang tiéu hao nguyén vat liéu hang ngay, hang thang.

Nhu cau cta khach.
S theo dbi tai san, chang loai cay.
Bién ban kiém ké.

Bién ban d& nghi x( ly trach nhiém.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thwrc danh gia

- Didu hanh kiém ké tai san.

- Bién ban giao nhan va danh muc cong cy, dung
cu ca nhan cla nhan vién cham soc san vuwon
dang quan ly.

- Lén ké hoach kiém ké dinh ky.
- Thiét 1ap danh muc kiém ké tai san

- T6 chlrc va giam sat cong tac kiém ké tai san.

- Quén ly Chung loai cay.

- Duyét mua chiing loai cay, nguyén vat liéu va
tai san theo dinh ky clia bdé phan cham soéc san
vudn dya trén lvong nguyén vat liéu tiéu thuy
hang ngay, hang thang.

- K§ nang Giam sat.

-Theo d&i giam sat cong tac nhan hang hoa dam
bdo dung voi don dat hang ddm bao yéu cau k¥
thuat.

- K§ nang giao tiép.

- Panh gia mrc d hop tac va médi quan hé trong
cbng viéc gilra cac nhan vién trong bé phéan va
v@i cac bd phan lién quan.

TIEU CHUAN THU'C HIEN CONG VIEC




TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA TO CHU'C THYC HIEN KE HOACH PHONG NGUA VA
KHAC PHUC S CO, THIEN TAI

MA SO CONG VIEC: N7
1. MO TA CONG VIEC

Lap hd so theo dbi va danh gia tinh hinh thién tai qua cac nam dé xay dwng phuwong an phong
ngtra va khac phuc sy ¢ mét cach cé hiéu qua véi chi phi phu hop va tan dung nguén luc tai
ché.

Il. CAC TIEU CHi THUC HIEN
1. Téng hop tinh hinh thién tai cta nhitng nam trudc

- Lap hd so theo déi va danh gia tinh hinh thiét hai do thién tai gay ra theo tirng thdi diém theo
mua.

- So sénh danh gia dé hinh thanh di liéu phuc vu cho cong tac dw bao theo quy luat clia khi hau
va thoi tiét.

2. Phan tich hién trang va dy bao céac trwdng hop sw cb cod thé xay ra

- Banh gia hién trang cac chiing loai cay va tinh ndng ky thuat d& cé phwong an phong tranh.

- Danh gia hién trang hé théng ky thuat (dién, nwdc, am thanh, anh sang, mét bang,... cta san
vuon).

- Banh gia cac phwong an phong nglra va cac trang thiét bi dung cu dw phong khi cé sw cb.
3. Xay dung ké hoach phong ngtra phu hop véi chiing loai, vi tri va khu vire

- Thwe hién phwong cham "phong ngtra 1a chinh, khac phuc la phuy".

- Xac dinh cac vi tri va khu ve ¢é nguy co chju dnh hwéng cao.

- Lén phwong an &ng cru theo tinh hudng sw ¢d phu hop véi tinh nang ky thuat cta ching loai
cay theo vi tri va khu vure.

- Thiét 1ap dw triy chiing loai cay cho tirng khu virc.

4. Cap nhat thuwéng xuyén vé du bao thoi tiét

- Thiét 1ap ho so theo ddi cac dw bao va mirc d6 chinh xac clia dw bao

- Hinh thanh biéu db thé hién sy bién di cla thoi tiét theo mua vu trong nam.

- Thiét 1ap va duy tri kénh thong tin dy bao thoi tiét cla trung tam khi twong thiy van dia
phwong, quoc gia va mot s6 kénh dw bao clia qudc té.

5. T chire thwe hién phong chdng khi cé dy bao sw cb

- Thiét 1ap cac cong cu, vat liéu tai chd dé kip thoi dap ing.

- Khac phuc nhanh c6 hiéu qua cao véi chi phi phu hop.

- Tan dung luc lwong tai chd dé ing cru kip thei khi cé sw cb xay ra.

- Dam bao an toan cho ngu&i thire hién cong viéc va khach Iwu tra tai khu Resort.

- C6 phwong an dy phong di chuyén khach va cac tai san nham dam bao khong tén thuong vé
ngwoi va thiét hai ve tai san la thap nhat.

6. Banh gia tinh hinh thiét hai

- Ghi chép cén than va danh dau mirc d6 thiét hai dbi vai tirng cay tai tieng vi tri va cap nhat vao
ho so theo dbi.

- Téng hop mirc d6 thiét hai dé bao cao vai chll dau tw va cac co' quan chirc nang (bo hiém,
chinh quyén,...).



7. Lap ké hoach du toan

- Lén phwong an téi wu cho viéc khac phuc sw cb.
- Lap ké hoach va du tru kinh phi.

- Bang theo dbi tién do.

- Phé duyét phwong an va dy toan.

8. Tb chirc thyc hién

- Thyc hién theo phuwong an va dw toan dwoc duyét.
- Dam bao tién do thuwc hién.

- Danh gia khu vuc wu tién dé sém khéc phuc.

- Phan céng cac nhém chuyén trach theo tirng nhiém vu cdng viéc cu thé.
- Giam sat va theo d6i mrc d6 hoan thanh va mc d6 khoi phuc clia cdnh quan san vuon.
lll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU
1. Ky nang

- Téng hop.

- Panh gia va théng ké.

- Giam sét.

- Cham séc cay.

- Giao tiép va diéu phdi cong viéc.

2. Kién thirc

- Phan tich théng ké.

- Dia Iy va khi hau.

- Cay va sinh ly sinh héa cay.

- Nguyén tac thiét ké san vuon.

- An ninh - an toan.

- So cép clru.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Biéu do.

- H& so dv bao.

- Ho so thiét hai.

- Bang théng ké.

- Bang thiét ké.

- Danh muc cay, vat tw hién tai.

- Mang internet (www.weather.com).

- Dién thoai.

- Kénh tivi dy bao thoi tiét (VTV, CNN, BBC, ...).

- Cay chéng.

- Cubc xéng.



- Man che chan.
- D4t cat dy trir.
- Danh muc va co sé cay dw phong.

- May méc chuyén dung.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Quy trinh cac budce thye hién céng viéc.

- Quan sat cac bwédc cia ngudi thye hién va so
sanh vé&i quy trinh tiéu chuan.

- K§ nang giao tiép va diéu phdi cong viéc.

- Phan cbéng cac nhéom chuyén trach theo tirng
nhiém vu cong viéc cu thé.

- Giam sat va danh gia mc d6 hoan thanh va mic
dd khoi phuc clia canh quan san vuon.

- Panh gia mrc d6 hop tac va méi quan hé trong
cbng viéc gilra cac nhan vién trong bd phan va véi
cac b phan lién quan.

- K§ nang phan tich, thong ké.

- Bér]g tdng hop vé cac cong viéc phong ngtra cac
sw co thién tai.

- So 'sénh hién trang trwdc va sau khi khac phuc
sw cO.

- Lap ké hoach dw toan.

- Danh gia ké hoach théng qua thyc té.

- So sanh két qua cubi ky véi bang ké hoach va dw
tra kinh phi.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: XAY DUNG VA THUC HIEN KE HOACH PAO TAO TAI CHO CHO NHAN

VIEN TRONG BO PHAN
MA SO CONG VIEC: N8
1. MO TA CONG VIEC

Xay dwng va trién khai cac chwong trinh dao tao nghiép vu cho nhan vién trong bod phan.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Xac dinh nhu cau dao tao

- Dwa vao sw phan héi ctia khach hang vé dich vu cung cép.

- Dwa vao viéc quan sat va giam sat qua trinh thwc hién cong viéc clia nhan vién.

- Dwa vao bdo céo két qua cong viéc hang thang va hang ndm clia nhan vién.

- Dwa vao bang kh&o sat danh gia nhu cau dao tao dworc trién khai tai bo phan.

2. Lap ké hoach dao tao

- X4c dinh dbi twong dao tao, thoi gian dao tao, ndi dung dao tao, phwong phap dao tao, dao tao

vién (bén trong va bén ngoai).

- Uérc tinh ngan sach cho ké& hoach va thoi gian thue hién cho cac chwong trinh cu thé.

- Lap ké hoach dy phong dbi v&i nhitng hoat dong dao tao bét budc va khan.




- Chu y dén cac chwong trinh dinh hwéng cho cac nhan vién méi.
3. Trién khai thwc hién cac chuwong trinh dao tao

- Thue hién theo ké hoach da xay dung, diéu chinh ké hoach khi c6 thay dbi trong thuc té phat
sinh (c6 thé can cv vao ké hoach du phong).

- Trién khai dao tao dinh ky hodc dao tao tai chd trong cong viéc.
- Phan céng nguwdi thue hién va giam sat viéc dao tao tai ché.

- Cac phwong phap dao tao thich hop dbi véi tirng nghiép vu va k§ nang (bai giang, déi thoai va
thao luan, thyc hanh déng vai ...).

- Cap nhat cac ndi dung yéu cau dwoc dao tao theo tiéu chuan cda tap doan va trién khai theo
yéu cau.

- T’hch hién cac khdéa dao tao bat budc theo yéu cau cta hiép hoi Du lich (vé sinh an toan thyc
pham, so ctru, phong chay chira chay ...).

- Lwu lai toan b chirng tir, ndi dung dao tao.

4. Panh gia két qua dao tao

- Tién hanh danh gia so sanh trwédc khi dao tao, trong khi dao tao va sau khi dao tao.
- Xay dwng bod chudn céc tiéu chuan dé danh gia (kién thirc 1an k§ nang).

- Danh gia bang nhiéu phuong phap (kiém tra thuc té thong qua qua trinh lam viéc, thong qua
bai kiém tra, thdng qua cac bao céo cla cac chuyén vién déng vai khach hang dé kiém tra chét
lwong).

- DBanh gia théng qua hiéu qua mang lai tlr cong viéc hang ngay.
- C4c cudc thi tay nghé do cong ty hodc hiép hoi, nganh té chirc.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- Giao tiép.

- T chire.

- Lap ké hoach.

- Xac dinh van dé.

- Trién kiém tra, giam sat va xt ly théng tin.

2. Kién thirc

- Quan tri nhan suw.

- Quan tri chét lwong dich vu.

- Lap ké hoach va xay dwng ngan sach.

- Hiéu biét vé& tinh hinh kinh doanh tirng thoi diém clia nganh ciing nhw ctia Resort ¢é xay dung
ké hoach cho phu hgp va hiéu qua.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC
- Bang bao cao két qua cla qua trinh giam sét.
- Bao céo két qua cong viéc.

- Bang ké hoach dao tao ctia nam truéc.

- Danh sach cac dbi twong can dao tao va ndi dung dao tao (cé duoc tr giai doan xac dinh nhu
cau dao tao).



- TAt ca cac cong tac hau can dé td chirc dao tao theo khéa hoc (dia diém, tai liéu, cac thiét bj ...)

hay céac tinh huéng, trd choi ng dung.

- Bao céo két qua khao sat nhu ciu dao tao tai bd phan.

- Céc tiéu chuan dé danh gia.

- Bang danh gia nhan vién (6 thang, hang nam).

- Bang két qua danh gia dich vu chi tiét tlr khach hang bi mat.

- Thw gop y cda khach (khen ngoi va phan nan ).

- Bai kiém tra viét.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ nang giao tiép.

- Quan sat va danh gia thai do tiép nhan yéu cau
theo dung tiéu chuan va chinh sach cda khu
Resort.

- Kiém tra cap do st dung va mirc do dat hidu qua
vé cac hanh dbng !c‘yi noi, am lwong, toc d6, nglr
diéu, ctr chi hinh thé....

- K§ néng té chure.

- Cong tac chuén bj td chire 16p hoc.
- Tinh hgp ly va khoa hoc trong phan nhém.
- Quy trinh thwc hién dao tao.

- So sanh v&i quy trinh chuan dé xac dinh d6 chinh
xac clia quy trinh.

- Sy thanh thao trong thwc hién cac bwéc clia quy
trinh.

- Ky nang lap ké hoach dao tao.

- Kiém tra viéc lap ké hoach dao tao phu hop Vvoi
diéu kién thwc té kinh doanh clia khu Resort.

- K§ nang tiép nhan va xt ly théng tin.

- Kiém tra thong tin phan hoi dé danh gia kha nang
tiép nhén va xt ly théng tin c6 dat hiéu qua nhw
mong muon.

- K§ nang kiém tra, danh gia.

- Tién hanh danh gia so sanh trwdc khi dao tao,
trong khi dao tao va sau khi dao tao.

- Xay dwng b chuan cac tiéu chuan dé danh gia
(kién thirc 18n k¥ nang).

- Panh gia bang nhiéu phuong phap (kiém tra thuc
té théng qua quéa trinh lam viéc, théng qua bai
kiém tra, thong qua cac bdo céo cua cac chuyén
vién déng vai khach hang dé kiém tra chét lwong).

- Banh gia théng qua hiéu qua mang lai tr cong
viéc hang ngay.
- Cac cudc thi tay nghé do cong ty hoac hiép hoi,
nganh to churc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC




TEN CONG VIEC: QUAN LY NHAN VIEN TAI BO PHAN CANH QUAN SAN VUON
MA SO CONG VIEC: N9

I. MO TA CONG VIEC

Xay dwng quy trinh tuyén chon, dao tao, bd tri va quan Iy nhan vién.

Il. CAC TIEU CHi THU'C HIEN

1. D& xuét tuyén dung céc chirc danh cho bd phan

- D& xuét yéu ciu nhan sy can thiét.

- Phan tich nhu cau theo ké& hoach céng viéc.

2. Tham gia tuyén chon va dao tao nhan vién mai

- Tham gia tuy&n chon nhan vién.

- Tham gia dao tao nhan vién.

3. T4 chirc hwong dan kém cdp nhan vién theo dung tiéu chudn nghiép vu
- Té chirc hwéng dan dao tao nhan vién.

- Ap dung céc k¥ thuat dao tao cho tirng phan viéc va cong viéc cu thé.
4. T4 chirc danh gia két qua dao tao va thir viéc

- T6 chire danh gia két qua dao tao.

- Nhan xét va danh gia két qua thir viéc.

5. Lén lich cong viéc cho nhan vién hang tuan va diéu chinh phat sinh

- Phan lich 1am viéc can ct trén nhu cau thyc té.

- Diéu chinh nhirng céng viéc phat sinh.

6. Sap xép diéu dong nhan vién thuc hién cong viéc

- Sép xép diéu dong nhan vién.

- T6 chirc trién khai thwc hién cong viéc.

7. Danh gia két qua cong viéc va nang lwc cia nhan vién dinh ky

- Danh gia két qua cong viéc.

- Danh gia nang lwc cdia nhan vién theo dinh ky.

8. T4 chirc thwe hién theo cac quy dinh vé quan ly nhan sy cla cong ty
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU

1. Ky nang

- Ky nang lap ké hoach.

- K§ nang tiép nhan va kiém tra thong tin.

- K§ nang kiém tra.

- K§ n&ng thuyét trinh.

- Ky nang dao tao.

2. Kién thirc

- Luét Lao déng, Luat Can b, céng chirc, Luat Vién chire.

- Quan ly nhan su.



IV. CAC PIEU KIEN THY'C HIEN CONG VIEC
- N6i quy quan ly nhan suw.

- Danh sach nhan vién b phan.

- Bang mo ta nhiém vu cla cac chirc danh.

- Bang danh gia.

- Bai kiém tra.

- K& hoach trién khai diéu déng nhan vién.

- Bang phan céng lich lam viéc.

- Chu trinh dao tao.

- V&n ban quy dinh vé ché do lwong, thuwéng.

- Phwong phap, ky thuat dao tao.

V. TIEU CHi VA CACH THU'C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia Cach thirc danh gia

- Ky nang thwc hién cac chirc nang chinh cla | - Quan sat va kiém tra viéc thwc thi nhiém vu va

ngwoi quan ly. chirc nang chinh ctia ngudi quan ly.

- Ky nang thue hién cac cong viéc theo ding quy | - Giam sat dwoc thao tac cla nguwoi thwe hién va

trinh. doi chiéu voi tiéu chuan dwgc quy dinh trong quy
trinh hwong dan va phieu danh gia quy trinh
huwéng dan.

- Ky néng thwc hién cac cong viéc chung cta | - Dbi chiéu véi ban mé ta cong viéc cla nguoi

nguwoi quan ly. quan ly dwoc quy dinh d& danh gia hiéu qua coéng
viéc.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: BPIEU PHOI HOAT BPONG BO PHAN CANH QUAN SAN VUON VOI CAC
BO PHAN LIEN QUAN
MA SO CONG VIEC: N10
1. MO TA CONG VIEC

Giam sat, diéu phéi cac hoat dong lién quan tai bé phan canh quan san vuén véi cac bd phan
khac.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Xac dinh quan hé gilra b6 phan gitta bé phan canh quan san vwdn véi cac bo phan khac

- Xay dwng ké hoach trong thang, tudn cho bo phan td chirc thwc hién.

- Phéi hop véi bd phan khac thwe hién cong viéc.

- Tham gia cac budi hop clia ban lanh dao Resort.

2. Thwe hién cac cong viéc lién quan gitra bé phan canh quan san vwon voi cac bd phan khac

- Phéi hop véi cac bd phan khac 1ap ké hoach va thwe hién mua sdm may mac thiét bj va cay
canh.
- Phéi hop véi cac bd phan kiém tra viéc siv dung tai san, trang thiét bi, dung cu theo quy dinh
murc.




- Thanh toan cac khoan mua sam.

- Phéi hop véi cac Phong chire nang trang cap dd bao hd lao dong theo tiéu chuan.

- Tw vAn mua sam - I&p dét, quan ly - stra chiva - bao tri.

- Lap céc bao céo theo yéu cau cong viéc.

ll. CAC KY NANG VA KIEN THU'C THIET YEU
1. Ky nang

- K§ nang giao tiép.

- K§ nang phéi hop.

- Ky nang gidm sat.

2. Kién thirc

- Nam kién thirc vé quan tri nhan sw.

IV. CAC PIEU KIEN THYC HIEN CONG VIEC
- May tinh.

- Van phong pham.

V. TIEU CHi VA CACH THU’C DANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- Ky nang tiép nhan va gbi thong tin dén cac bo
phan lién quan nhw budng, 1é tan, hdi nghi,...

- Quan sat cac buwdce thye hién quy trinh tiép nhan
va chuyén théng tin, két qua thwc hién, dbi chiéu
v&i quy dinh.

- Kiém tra tién trinh thwc hién cac cong viéc lién
quan bd phan ké hoach.

- Dua ra tinh hudng cu thé, quan sat thao tac cua
nguwoi thwe hién va danh gia ve ky nang lap ke
hoach, dé xuat mua cay canh,...

- Kiém tra tién trinh thuc hién cac cong viéc lién
quan vo&i bd phan tai chinh - ké toan.

- Dua ra tinh hudng cu thé, quan sat thao tac cua
ngu®i thye hién va danh gia trong van dé nhan tai
san, thu tuc thanh toan cac chi phi,...

- Kiém tra tién trinh thwc hién cac cong viéc lién
quan véi bo phan bao vé.

- Pua ra tinh hudng cu thé, quan sat thao tac cla
nguwoi thye hién va danh gia trong viéc bao vé tai
sén cla khu Resort.

- D6 chinh xac va tinh kip thoi ctia cac théng tin.

- Quan sat, kiém tra noéi dung théng tin dwoc ghi
ché,p, truyén dat, Eh(‘yi gian va dia chi nhan tin, doi
chiéu véi tiéu chuan thwe hién.

- Ky néng giao tiép.

- Banh gia viéc Iu’,a chon, c;éch thire giao tiép, viéc
tuan thd nguyén tac giao tiép qua dién thoai va van
ban.

TIEU CHUAN THUC HIEN CONG VIEC
TEN CONG VIEC: PIEU HANH CONG VIEC HANG NGAY CUA BO PHAN CANH QUAN SAN

VUON
MA SO CONG VIEC: N11
1. MO TA CONG VIEC




Diéu hanh codng viéc hang ngay tai boé phan la chi huy, quan Iy cac nhan vién, hodc tw minh thuc
thi cac cong viéc hang ngay.

Il. CAC TIEU CHi THY'C HIEN

1. Giam séat chat lwong cong viéc cla bo phan théng qua cac giai doan cta chu trinh dich vu
khach hang

- Theo dbi, kiém tra thwdng xuyén bang cac hinh thirc khac nhau:

+ Danh gia nhan xét tai ché;

+ Bai kiém tra;

+ Mdrc d6 tiéu hao nguyén vat liéu;

+ Hiéu qua va nang suét cong viéc.

- Thuwdng xuyén giam sat cong viéc thwe thi ciia nhan vién khi:

+ Khac phuc va cai thién chat lwong khi co sw cb.

2. Kiém tra viéc ap dung cac ndi quy, chinh sach quy trinh v& vé sinh, an toan va an ninh tai noi
lam viéc

- Dam bao viéc kiém tra phai dat dwoc cac yéu cau lién quan dén cac tiéu chuan cu thé va don
gian ve van dé vé sinh, an toan va an ninh trong khu Resort.

3. Tham gia cac cudc hop giao ban va chwong trinh dao tao danh cho nhan vién

- Chuan bij bao céo bd phan cho ban giam dbc trong cudc hop giao ban.

- Tham gia cac cuéc hop giao ban.

- Bé nghj cac thay dbi chinh sira vé nhan s, ndi dung cong viéc va cac phwong an c6 lién quan
dén bd phan.

- Tham gia cac chwong trinh tuyén dung nhan vién cho bo phan.
- Lap ké hoach va td chirc thwe hién dao tao nhan vién méi cho bd phan.
ll. CAC KY NANG VA KIEN THU’C THIET YEU

1. Ky nang

- K§ n&ng giao tiép.

- K§ nang phéi hop.

- Ky nang lap ké hoach.

- Ky nang giam sat va danh gia.

- Ky nang bao céo.

2. Kién thirc

- Phwong phap giao tiép va ky nang lanh dao nhém.

- Hiéu biét vé cac ké hoach hoat déng thang, tuan.

- B6 Luét lao dong.

IV. CAC BIEU KIEN THU'C HIEN CONG VIEC

- Trang thiét bi phuc vu cho viéc cham séc canh quan.

- Cac chi thj, ndi quy m&i cia cong ty.

- Déng phuc, vé sinh ca nhan va phong cach ctia nhan vién.

- Yéu t6 ngdn ngir khi giao tiép v&i khach hang hay déng nghiép.



- Cac bang danh muc kiém tra.

- Cac bang néi quy, chinh sach, quy trinh thwc hién.
V. TIEU CHi VA CACH THU'C PANH GIA KY NANG

Tiéu chi danh gia

Cach thirc danh gia

- K§ néng t6 chirc va diéu hanh hop.

-,Quarj sat va kiém tra cach thiec thuwe hién,
doi chiéu v&i nguyén tac, quy trinh.

- Murc d6 thong tin dwoc truyén dat cu thé va
chinh xac dén trng nhéan vién trong bé phan.

- Banh gia phan hoi, nhan thiéc cGa nhan vién
vé cac chi thi, ndi quy cua Resort, nhiém vu
dwoc giao.

- Ky nang t6 chirc, xdy dwng ké hoach hoat
dong dinh ky va viéc trién khai t& chirc thuc
hién.

- Quan sat va kiém tra viéc xay dwng ké hoach
hoat dong thang tuan va viéc trién khai t& chirc
thwe hién day du va ding cac buwédc co ban dat
hiéu qua téi wu.




