TONG CUC DU LICH VIET NAM

TONG CUC DU LICH VIET NAM PHOI HOP VGI UY BAN CHAU Au .
HOI PONG CAP CHUNG CHi NGHIEP VU DU LICH VIET NAM

DU AN PHAT TRIEN NGUON NHAN LUC DU LICH VIET NAM

TIEU CHUAN KY NANG NGHE
DU LICH VIET NAM (VTOS)

CAC TIEU CHUAN VTOS LA MOT TRONG NHUNG KET QUA CHINH CUA DU AN,
PUCC XAY DUNG CHO 13 NGHE G TRINH DO CO BAN NHU SAU:
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Khach san LU hanh

NGHIEP VU AN NINH KHACH SAN NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH TIEU CHUAN KY NANG NGHE

NGHIEP VU BUONG NGHIEP VU PAI LY LU HANH DU LICH VIET NAM

NGHIEP VU LE TAN NGHIEP VU BIEU HANH TOUR |
NGHIEP VU NHA HANG NGHIEP VU DAT GIU CHO LU HANH Vieinam T

NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH

KY THUAT CHE BIEN MON AN AU

KY THUAT CHE BIEN MON AN VIET NAM
KY THUAT LAM BANH AU

NGHIEP VU PAT GIU BUONG KHACH SAN
NGHIEP VU QUAN LY KHACH SAN NHO
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Tang 2, Nha 6, Khach san Kim Lién 2, s 7 Dao Duy Anh, Ha Noi, Viét Nam
Tel: (84 4) 3577 0663 | Fax: (84 4) 3577 0665 | Email: hrdt@hrdtourism.org.vn
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An pham nay dudc thuc hién vdi su gitp d& clia Lién minh chau Au. Toan bd ndi dung &n phdm do Du an Phét trién nguén nhan luc du lich Viét Nam chiu trach nhiém va khéng é

ph&n anh quan diém ciia Lién minh chau Au & bét cii géc dd nao.
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CO QUAN PHAT HANH
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LSi caAm on

Tai liéu Tiéu chuén ky nang nghé du lich Viét Nam va Tai liéu dao tao phuc
vu Chuong trinh Phat trién Dao tao vién dugc xay dung trong khudn khd trién
khai Dy an “Phat trién nguén nhan luyc du lich Viét Nam” do EU tai trg. Nhiing
théng tin quy bau trong cac cudn tai liéu nay cé dugc nhd sy dong gop vé
ki€n thic ciing nhu kinh nghiém cta nhiéu chuyén gia quéc té va Viét Nam
trong linh vuc du lich. Nhan dip xuat ban cac cudn tai liéu nay, Ban Quan ly
Du &n Phat trién nguén nhan lyc Du lich Viét Nam xin dugc bay td su biét on
chan thanh déi véi nhiing ca nhan va tap thé da tham gia vao qua trinh xay
dung hoan thién cac tai liéu nay.

Chung t6i xin tran trong cAm on Phai doan Gy ban Chau Au tai Viét Nam vé
su hé trg quy bau vé ky thuat va tai chinh dé xay dung va xuét ban cac cuén
tai liéu nay thong qua Du an “Phat trién ngudén nhan luc Du lich Viét Nam”.

Chung toi cling xin dugc tran trong cdm on su chi dao sat sao va nhiing y kién
déng gép mang tinh dinh huéng cla Lanh dao Téng cuc Du lich Viét Nam,
Ban chi dao Dy an trong suét qua trinh xay dung cac cudn tai liéu nay.

Chung téi cling xin bay td IGi cam on téi H6i dong cdp chiing chi nghiép
vu Du lich Viét Nam (VTCB), trong d6é c6 dai dién cGia Téng cuc Du lich,
B& Lao dong Thuong binh va Xa héi, B6 Giao duc va bao tao, Hiép hdi
Du lich Viét Nam, céac trudng du lich vi nhiing y ki€n déng gép nham hoan
thién ndi dung cac cudn tai liéu nay.

Chung t6i danh gia cao sy déng goép cua nhiing ngudi tham gia vao viéc
nghién clu, tdng hgp va bién soan cac cudn tai liéu nay, bao gém nhiing
chuyén gia quéc té va trong nudc, gido vién va giang vién tai cac truéng du
lich, lanh dao cac doanh nghiép du lich, cac Bao tao vién cla Du an ciing
nhu toan thé can bd nhan vién Ban quan ly Dy an.

Xin tran trong cam on.
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Tai liéu tiéu chuan ky nang nghé du lich

Viét Nam (tiéu chuan VTOS) - Nghiép vu huéng
dan du lich mé ta vi tri cong viéc co ban nhat
clia mot Huéng dan vién cé trach nhiém tao su
thoai mai, dé chiu va dam bao an toan cho moi
ca nhan tham gia chuong trinh du lich. Khi gap
tinh hudéng bat ngd hoac khé khan, Huéng dan
vién sé la ngudi ra quyét dinh va té chuc trg

giup nham bao dam quyén Igi cho khach.

Tiéu chuan Nghiép vu Hudng dan du lich dugdc
thiét ké két hgp hai hoa véi cac tiéu chuan
quéc té hién nay va dudc diéu chinh phu hgp

véi yéu cau cu thé cta nganh du lich Viét Nam.
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1.1 THONG TIN CHUNG

Du an Phat trién ngufin nhan luc Du lich Viét Nam la két qua cla Hiép dinh tai chinh giGia Lién minh
Chau Au va Chinh pha Viét Nam.

Muc tiéu téng thé clia Dy an la “nang cép tiéu chuén va chat lugng nguén nhan lyc nganh du lich
Viét Nam, giup Chinh phi va nganh duy tri chat lugng va s6 lugng dao tao sau khi du an két thuc”.
Cu thé hon, Du an c¢6 muc dich nang cao va cong nhan ky nang phuc vu cta ngudi lao déng & trinh
do co ban trong nganh du lich.

1.2 TIEU CHUAN KY NANG NGHE DU LICH VIET NAM

Tiéu chudn VTOS cho 13 nghé & trinh dé co ban 1a mét trong s6 nhiing thanh qua chinh cla Dy an,
goém:

Nghiép vu Budng 10 nNghiep vu Pai ly L& hanh
Nghiép vu Lé tan \ 11 Nghiép vu Diéu hanh Tour
Nghiép vu Nha hang \ 12 Nghiép vu Huéng dan du lich
Ché bién mén an Au \ 13 Nghiép vu dat gi chd Ld hanh

Nghiép vu dat git budng khach san

1
2
3
.|
5 Ché bién mén an Viét Nam
6
7
8
9

Ky thuat lam banh Au \
Nghiép vu An ninh khach san
Quan ly khach san nho

Tiéu chudn ky niang cho mdi nghé dugdc cac chuyén gia quéc t& clia nghé dé du thao. CAc tiéu
chuén dudc Té cong tac ky thuat, gém chuyén gia thuc hanh trong nganh du lich va cac chuyén gia
dao tao du lich Viét Nam ra soat. Can cu trén cac y kién dong gop cua T6 cbng tac, cac tiéu chuan
dudc chinh stia va cac chuyén gia quoc té truc ti€p thuc hién 4 khoa dao tao Dao tao vién cho tung
nghé. Dya trén thuc 1€ trién khai, tai liéu tiép tuc dugc hoan thién va dugc trinh Hi déng Cap ching
chi nghiép vu du lich Viét Nam (VTCB) phé duyét chinh thuc.

1.3 BANG KY NANG NGHE

Céac tiéu chudn VTOS dugc thiét ké trén co s& phan tich va hinh thanh nhiing céng viéc ngudi lao
doéng can thuc hién dé hoan thanh yéu cau cia mot cong viéc cu thé. Bang ky ning nghé xac dinh
chinh xac nhiing viéc ngudi lao déong phai lam. Tu nhiing phan tich nay, nhiing kién thiic va ky nang
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can thiét dugc thiét 1ap nham gitup ngudi lao dong cé thé thuc hién cong viéc hiéu qua trong diéu
kién lam viéc thong thuong. Bang nay trinh bay cac cong viéc & trinh dé co ban va dugc chia thanh
a/ Phan viéc ky nang va b/ Phan viéc kién thuc.

Phan viéc ky ndng mé ta nhiing gi ma ngudi lao déng phai lam, qua dé giup ho thuc hién t6t cong
viéc. Phan viéc kién thiic dé cap dén kién thiic bé sung hay ly thuyét ma ngudi lao dong & trinh do

co ban can cé dé thuc hién cébng viéc mdt cach chinh xac.

Mbi Tiéu chudn VTOS dudc chia thanh 3 phan chinh. Phan mdt mé ta téng thé cong viéc, chiic danh
thudng dung va danh muc cong viéc. Day chinh la phan hinh thanh nén tiéu chuén.

Phan hai gdm ké& hoach lién hoan néu chi tiét cac céng viéc, phan viéc ky nang va phan viéc kién thuc.

Phan ba néu chi tiét tiéu chudn cac ky nang nghé duoc trinh bay dudi day.

PHAN VIEC KY NANG
Cac tieu chudn phan viéc ky nang dugc thé hién trong bang co6 5 co6t nhu sau:

BUGC (THUC HIEN): xac dinh rd nhiing gi ngudi lao dong phai thuc hién dé hoan thanh phan viéc
theo thu tu logic.

CACH LAM: mo ta cach thuc hién cac budc va thudng dudc trinh bay védi muc dich minh hoa cho
nhiing k¥ nang can co.

TIEU CHUAN: phan nay lién hé t6i nhiing tiéu chuan quéc té€ lién quan dén nhiing tiéu chi vé chat
lugng, s6 lugng, thdi gian, tinh lién hoan, vé sinh, an toan v.v.. nham dam bao thuc hién cac budc
theo dung tiéu chuan.

LY DO: giai thich tai sao can phai tién hanh cac budc theo mot cach thiic rat cu thé va tai sao can
phai 4p dung nhiing tiéu chuén do.

KIEN THUC: phan nay lién hé t6i nhiing yéu cdu vé kién thiic can thiét dé hd trg thuc hién cong
viéc, vi du, chinh sach cta cong ty hodc céc tai liéu tham khao. Nhiing kién thic nay bé sung va
cling ¢6 cho phan thuc hanh nhiing ky nang can thiét.

PHAN VIEC KIEN THUC

Cach trinh bay phan Phan viéc kién thiic hoi khac mét chut, cu thé cot NOI DUNG dudc trinh bay
thay c6t BUGC (THUC HIEN); va MO TA thay c6t CACH LAM. Trong dé cot NOI DUNG trinh bay
phan ly thuyét va cot MO TA giai thich, minh hoa lam ro thém cho phan Iy thuyét.

TIEU CHUAN KY NANG NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH |
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1.4 CACH SU DUNG TIEU CHUAN VTOS

Tiéu chuan VTOS dudc thiét ké cho Pao tao vién, la nhiing ngudi da tham du Chuong trinh phat trién
DPao tao vién va dugc VTCB cap chiing chi.

Tiéu chudn VTOS la co sé giup cac doanh nghiép xay dung chuong trinh dao tao & trinh dd co ban
cho nhan vién va xac dinh nhu cau dao tao phu hdp véi nhu cau ctia doanh nghiép. Ngoai ra, cac co
s6 dao tao c6 thé sl dung Tiéu chudn VTOS dé tham khao xay dung

chuaong trinh dao tao sinh vién nghé & trinh do co ban.

Do6i véi cac doanh nghiép da co cac tiéu chudn hoat déng, Tiéu
chuén VTOS gilp cling ¢6 va hd trg cho cac tiéu chudn hién
c6. Véi nhiing doanh nghiép chua c6 tiéu chuan hoat dong,
cac Dao tao vién co6 thé st dung Tiéu chudn VTOS dé xay g
dung cac tiéu chuan hoat ddéng cho doanh nghiép, qua do fr:,”’%
gop phan nang cao chat lugng tiéu chuan dich vu. Y by, %
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Mac du cac doanh nghiép cé thé sii dung Tiéu chuan VTOS
theo nodi dung hién cé, Du an khuyén khich cac Bao tao vién
diéu chinh Tiéu chudn VTOS thanh tiéu chuén hoat déng phu
hop véi diéu kién cla doanh nghiép.

Bén canh tai liéu Tiéu chuin ky nang nghé, Dy an cung cép cac phuong tién hd
tro Bao tao vién thuc hién céng tac dao tao nhan vién bao g(‘im dia DVD va anh minh hoa nhiing cong
viéc chinh.

Cudn sach tham khao “Tour Guiding Business” clia cac tac gia Richard Cropp, Barbara Braldwood va
Susan M. Boyce dang c6 san tai hau hét cac Truéng Du lich va l1a mét trong s6 nhiing tai liéu tham
khao danh cho cac Pao tao vién va nhan vién VTOS trong nghiép vu Huéng dan Du lich.

Cung véi tiéu chudn ky nang nghé la mot hé théng diang ky va cédp ching chi do VTCB quan ly.
Hé thong nay giup cac doanh nghiép dang ky nhiing nhan vién da hoan thanh khoa dao tao ky
nang nghé & trinh dd co ban tham duy thAm dinh tay nghé tai cac Trung tam thdm dinh dé dudc
cap chiing chi quoc gia.

Quy vi can thém théng tin vé Hé théng Tiéu chuan VTOS, co6 thé lién hé cac dia chi sau:

Du an Phat trién nguén nhan luc Hoéi déng Cap chiing chi Nghiép vu
Du lich Viét Nam Du lich Viét Nam (VTCB)

Van phong Ban Quan ly Du an Van phong VTCB

Khach san Kim Lién 2, s6 7 Pao Duy Anh, Phong 203, 30 Nguyén Du, Ha Néi, Viét Nam
Ha Noi, Viét Nam Tel. (84 4) 3944 6494

Tel. (84 4) 3577 0663 Fax: (84 4) 3944 6495

Fax: (84 4) 3577 0665 Email: vicb@hn.vnn.vn

Email: hrdi@hrdtourism.org.vn Website: www.vicb.org.vn

Website: www.hrdtourism.org.vn
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TIEU CHUAN KY NANG NGHE
NGHIEP VU HUGNG DAN DU LICH

2.1 TOM TAT CONG VIEC, CHUC DANH VA DANH MUC CONG VIEC
TOM TAT CONG VIEC

Huéng dan vién chuyén nghiép 1a ngudi cé6 di kha nang dap (ng ky vong cla tat cd thanh vién
trong doan khach du lich. La dau méi lién hé gitia khach, nha cung cép va Céng ty I hanh, huéng
dan vién co trach nhiém tao sy thodi mai, dé chiu va dadm bao an toan cho méi ca nhan tham gia
chuong trinh du lich. Khi gép khoé khan hay tinh huéng kh&n cdp huéng dan vién sé la ngudi ra quyét
dinh va t6 chtic trg giip nham bao dam quyén Igi cho khach.

B4t dau chuong trinh du lich, sau khi gap g& doan, Huéng dan vién sé di cung véi doan sudt chuong
trinh, & cung khach san véi doan va la ngudi dai dién tai ché cla coébng ty |G hanh.

Huéng dan vién la ngudi am hiéu cac dac diém dan tdc, dia ly, lich st va kinh t€ xa hoi cla ting
diém dén quéc gia trong chuong trinh, cling nhu cac théng tin vé phong tuc dia phuong. Ho c6 kién
thic cap nhat vé cac tha tuc lién quan t6i hd chiéu, thi thuc, ngan hang, bénh vién, cac quyén cla
khach, bao hiém, thi tuc xudt nhap canh va cac quy dinh, tap tuc cla dia phuong. Cac théng tin
nay dugc hudng dan vién truyén dat mét cach day da, hdp dan va mang tinh gido duc.

Ho thuc hién dung lich trinh da dinh nham dam bao khach du lich dugc hudng céac dich vy da néu
trong tai liéu cia Céng ty IG hanh. Huéng dan vién thuc hién céng viéc thanh toan, xac nhan va phaoi
hdp cac dich vu lién quan nhu van chuyén, luu trd, nha hang, gidi tri, tham quan va cac hoat déng
theo lich trinh hang ngay.

Huéng dan vién cé ky nang thuyét phuc cac thanh vién trong doan tin tudng vao kha nang xi Iy va
kinh nghi@ém ban than va la ngugi truc ti€p chdm soc khach hang. Hudng dan vién la cau néi lién
két gilia cac thanh vién trong doan vé van hoa khi 6 nudc ngoai. Ho co trach nhiém déi véi khach,
Céng ty IG hanh va méi trudng.
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