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GiGi thiéu
Phat trién kinh doanh dua vao
cong dong (C-BED)

Phat trién kinh doanh dua vao céng déng 1a moét chuong trinh tap hudn mang tinh sang tao
vdi chi phi thap do T6 chic Lao déng Qudc té (ILO) thiét ké nham hé trg phat trién ky nang
va trao quyén cho céng dong dia phuang, hudng t8i nang cao sinh k&, nang suat va diéu kién
[am viéc.

Bugc coi la mét cach tiép can tap huan, C-BED la chuong trinh duy nhat dugc xay dung theo
hinh thirc déng dang, trén phuang phéap hoc vién tu hoc héi 1an nhau ma khéng cé su tham
gia cUa gido vién, chuyén gia hay tu van bén ngoai. Thay vao doé, hoc vién C-BED lam viéc véi
nhau théng qua hang loat hoat déng va thao luan theo cac budc hudng dan don gian trong
cuén Hudng dan tap huan. Nhiing kién thiic, nang luc va ki nang mdi dugc phat trién thong
qua sy tuang tac gilta cac hoc vién va viéc chia sé kinh nghiém, kién thdc hién c6 cua dia
phuong. Bang cach nay, chuang trinh gitp tiét kiém chi phi va dam bao tinh virng bén cho
moi t& chitc, cdng doéng.

Chuang trinh C-BED bao gém hai goi tap huan chinh dugc thiét ké nham phat trién nang luc
khai nghiép kinh doanh va hoat dong kinh doanh qua viéc tap trung vao ti€p thi, quan ly tai
chinh va lap ké hoach hanh dong. Hai gdéi tap huan nay la C-BED for Aspiring Entrepreneurs
(C-BED cho ngudi dang mong muén trd thanh doanh nhan) va C-BED for Small Business
Operators (C-BED cho ngudi diéu hanh doanh nghiép nhd). Bén canh d6, mot bo cong cu
nham nang cao nang luc kinh doanh va nang cao kj nang cho mét sé nganh cu thé dang
dugc phat trién. Cac goi cong cu nay cé thé dugc trién khai ap dung trong chuong trinh tap
huan doéc lap hoac dugc tich hgp dudi dang modul trong cac chuong trinh hién tai.

Goi tap huan homestay

Goi tap huan
GOi tap hudn homestay nham hé trg cac hd dan mong muén hoac dang kinh doanh homestay
c6 thé khéi nghiép hodc cai thién kinh doanh cia minh. Géi tap huan homestay tp trung vao
nhitng nguyén tac kinh doanh c6t I6i nham md réng va phat trién kién thiic vén c6 clia nhitng
ngudi tham gia quan ly kinh doanh va hé trg dé€ ho hoc hoi thém. Géi nay dugc xay dung tur
hai bd cong cu C-BED la SBO va AE. Nhirng ngudi tham gia chuong trinh sé chia sé kinh
nghiém va xay dung nhitng hoat déng mang tinh uu tién (it nhat 3 hoat déng nham nang cao
kha nang kinh doanh). Khoéa tap huan mang lai cho hoc vién nhiing Igi ich sau:

+ Nang cao va cai thién kién thirc vé phat trién dich vu homestay

« Nang cao kha nang phan tich tiém nang hodc diéu kién hién tai cla cong viéc.

+  Khang dinh kha nang phét trién doanh nghiép

¢ Xac dinh dugc nhiing viéc can lam nham nang cao hiéu qua kinh doanh hodc thuc

hién y tudng kinh doanh.

v Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhéd ASEAN
Huong dan tap hudn Quan |y co s¢ luu trd nha dan (Homestay)



+ Quyét dinh hanh dong cho tuang lai
« Bat dau lén ké hoach cho su hgp tac va lién két thanh cong.

Huéng dan thuc hanh:

Trong thdi gian tap huan, hoc vién sé dudc gidi thiéu va lam quen v&i Hudng dan thyc hanh
(GPG), nhitng kién thitc ma sau nay ho cé thé st dung dé hoc thém Ién va hé trg ho trong viéc
tao 1ap hoac cai thién céng viéc kinh doanh. GPG bao gém nhiing dién hinh, cac cong cu va
cac hoat déng bé sung cho nhitng ndi dung tap hudn nham hé trg cac hoc vién tao 1ap hoac
cai thién kinh doanh ctia ho. Cac bai tap thudng nam trong Hudng dan thuc hanh nhung néu
hoc vién khéng c6 hudng dan nay, ho van co thé tiép tuc budi tap hudn, hodc cé thé bd qua
budc nay. Hay dé y biéu tugng dudi day

V&i biéu tugng nay, cac hoc vién can tham khao Huéng dan thuc hanh dé cé
thém thong tin.

Thong diép

Cudi khéa tap hudn C-BED, ban cé thé xay dung mét ké hoach hanh déng thiét thuc dé khéi
nghiép hoac cai thién cong viéc kinh doanh. Ban s& nam vitng han nhitng nguyén tac kinh
doanh cg ban va bat dau tao dung cac maéi quan hé trong codng déng véi muc dich gitp d&
lan nhau hoac hgp tac thanh cong trong tuong lai.

Hinh thdc tap huan nay khac véi nhitng cach tiép can giao duc truyén théng, khéng coé su
tham gia cua gido vién, huan luyén vién, hoac chuyén gia. Thay vao do, cac ban sé lam viéc
theo nhém, tiing budc ndm bat nhitng chi dan cc ban dé thao luan va tham gia cac hoat déng
trong chi dan tap huan. Do khéng c6 nhém trudng, tat ca cac thanh vién trong nhém sé lan
lugt doc to cac chi dan va théng tin cho nhém minh, sau dd tat ca cac thanh vién sé chia sé
trach nhiém giam sat. V&i phuong phap dao tao ki€u mdi nay, ching ta sé hoc hai 1an nhau
thong qua viéc chia sé y kién, y tudng, ky nang, kién thic va kinh nghiém. Tat ca thanh vién
trong nhém phai tham gia thao luan dé dat dugc hiéu qua cao nhat.

Trudc va sau budi tdp hudn, ban sé phai hoan thanh bai khao sat dé tim hiéu két qua budi tap
hudn. N6i dung bai khao sat dugc bao mat va sir dung dé cai tién cau tric va tai liéu tap huan
trong nhitng chuang trinh sau nay. Sau 3, 6, hodc 12 thang, mot s6 hoc vién sé dudc lién lac
dé lam mdt bai khao sat khac nham tim hiéu vé ké hoach kinh doanh cta ho.

Hudéng dan tap huan rat dé hiéu va cé thdi gian gai y hoan thién méi budc. Xem nhiing ky
hiéu sau:
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Khi thay ky hiéu nay, hady doc to

Khi thay chi dan nay, ban doc hudng dan va thuc hién cac hoat déng.

Khi thdy chi dan nay, hay chia sé v8i nhém minh.

Ky hiéu nay ggi y thai gian hoan thanh néi dung cia mot dé muc.

S dung bang kep gidy nhu dé cap trong Phu luc 1, néu ban khong c6 bang
kep gidy, hdy st dung nhiing t& gidy riéng hodc cuén Chi dan tap huan

©@0006

Trudc khi bat dau khéa tap huén, ban hay lam theo nhitng buéc sau dé€ 6n dinh t6 chic.

« Dién day du bang khao sat trudc tap huan. Néu ban chua c6 bang khao sat hoac chua
hoan thanh bai khao sat, hay hoi ban té chic.

+ T8 chirc thanh titing nhdm 5-7 ngudi. Ban té chiic sé& co chi dan cu thé.

*  Chi dinh mét thanh vién trong nhdm tinh nguyén la ngudi Boc Thong tin cho nhom.
Ngudi nay co vai trd doc to nhitng théng tin va chi dan cho cac thanh vién con lai
nghe. Bat ky thanh vién nao c6 ky nang doc déu cé thé 1a ngudi Doc Théng tin, va cac
ban nén lan lugt chia sé vai tro nay cho cac thanh vién trong nhom.

Tat ca thanh vién trong nhom c6 trach nhiém giam sat thdi gian, nhung véi méi ndi dung nén
chi dinh mét thanh vién nhac nhd nhdém minh khi thai gian sap két thic. Ban khong can tuan
thu chi dan vé thdi gian mét cach qua nghiém khac nhung ban can quan ly thai gian cho méi
nodi dung trén téng sé thai gian cda budi tap huan. Néu mét hoat déng mat qua nhiéu thai
gian so véi ggiy, hdy ¢ gang rat ngan thdgi gian clia cac hoat déng khac dé can dai.

T4t ca cac thanh vién trong nhdm dudc chi dan tap huan vdi néi dung nhu nhau. Hoat déng
ca nhan cling dugc hoan thanh trong chi dan nay nhu hoat déng chung ciia nhém. Cac nhom

c6 thé cling nhau hoan thanh cac hoat déng trén bang kep gidy néu co thé.

Chiic cac ban c¢é budi tap huan hiéu qua!
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Bai 1:
Gidi thieu
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@ Gigi thiéu:
Trong phan nay, cac ban sé lam quen v&i nhau va lam quen véi cach thirc hoc trong khoa tap
huéan nay. Chdng ta sé hoc ma khéng cé gido vién. Cac ban sé gilp dd nhau thong qua chia
sé kinh nghiém cla minh va hay dat cau hoi néu ban khong hiéu vé ndi dung moi hoat déng.
Cac ban sé hoan thanh tung hoat déng. Muc tiéu ctia hoat dong nay bao gom:

e Liét ké tén cia mot sé hoc vién khac.

«  Tim hiéu phuong phap hoc tap cua khda dao tao, bao gom cac hoat déng va cach lam

viéc theo nhom.
« Tim hiéu tdm quan trong cua viéc déng gop y kién, y tudng.

Hoat dong 1A: Lam quen vé@i nhau

G hoat dong 1A, cac thanh vién giGi thiéu ngan gon vé ban than dé lam
quen vGi nhau.

20 phut

1. Mai ngudi gidi thiéu ban than vé nhirng thong tin sau:
* Ho va tén, biét hiéu ban mudén dung trong hoat dong nay.
* Dia chi kinh doanh
* Ban kinh doanh dugc bao lau réi (néu da kinh doanh)
*  Muc dich tham gia hoat dong nay la gi? Ban hy vong hoat ddng nay mang lai Igi ich
nhu thé nao?

2. M@éi ngudi chia sé blc v&/hinh anh san pham ma minh ban chay nhat cho cac thanh vién
trong nhém. Treo anh 1én tudng hoac dat gilta ban hodc dé ngudi khac cé thé nhin thay
néu gidi thiéu chdng trén dién thoai cla ban.

3. Dién théng tin vao bang dudi day (cé thé tranh thu gid giai lao hodc gid an trua).
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Bang 1A: Thong tin vé ngudi tham du

Ho tén Bia chi homestay Dién thoai/Email

Trong phan nay ban sé lam quen vdi nhitng ngudi trong nhdém minh va tim hiéu
mot vai thong tin vé hoat dong kinh doanh cua ho.
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Bai 2: Thiet lap
quy trinh



Bai 2: Thiét lap quy trinh

90 phat 0 2 @ 1&2

@ GiGi thiéu
Trong phan nay ban sé doc 2 cau chuyén dé thay lgi ich cua viéc thiét lap quy trinh dé dam
bao céng viéc kinh doanh dugc van hanh tron tru va khach du lich cdm thay thoai mai. Ban sé
hoan thanh 5 hoat déng. Muc tiéu cGia phan hoc nay nhu sau:
«  Xac dinh Igi ich cia phuang phap quan ly khi thiét lap cac quy trinh.
+  Thay dugc nhiing thiéu sét cta cac doanh nghiép khéng cé quy trinh lam viéc cu thé.
« Lam quen v&i Huéng dan thuc hanh (GPG)
+  Hudng dan thyc hanh gidp ban thiét 1ap cac quy trinh dé cai thién hoat déng kinh
doanh.

Hoat dong 2A: Vi du

Trong hoat dong 2A, ban sé nghe cau chuyén vé 2 ca s& homestay qua I5i ké cua
du khach. Ban nén ndm rd ndi dung cdu chuyén dé thuc hién hoat déng tiép
theo. C6 ai d6 muon doc to cau chuyén dau tién khong?

Cau chuyén vé Homestay thir nhat:

@06

[5 phat] Cau chuyén vé vg chéng 6ng ba Kim khoang 30 tudi dén tir Seoul, Han Quéc trong
ky nghi & Indonesia, st dung dich vu homestay. Ho nghi & nha dan 1a cach t6t nhat dé trai
nghiém cudc séng & dat nudc nay. Tuy nhién, sau chuyén di mét mai, ho khéng dugc quay |é
tdn & homestay nay don tiép nhiét tinh, khdng dudc chi dan cu thé vi tri phong & va khéng
dugc cung cap nhiéu théng tin vé khu vuc quanh vung.

Ho vé phong va nhan thay can phong kha ban. Ho quyét dinh ra ngoai ngdm canh. Trén dudng
di, 6ng Kim bi thuang khi vap phai doan cau thang bi hdng. Nhung ho v cung ngac nhién khi
khong mot ai gilup ho sd clru. Sau khi r&ra chan tay va di dao, ho kha déi bung va trg vé
homestay dé an téi. Vi khong biét khi nao bira t6i sé bat dau, ho gé clra nha bép dé xem bira
t6i da dugc chuan bi hay chua. Lic d6, éng ba Kim nhin thay khoai tdy dé ngay trén nén nha
va ho rat lo lang khi nghi rang bira t6i cGia ho sé c6 moén nay. Gia dinh chd nha théng béo rang
bira t6i sé dudc phuc vu trong khodng 1 tiéng nira. Tuy nhién trong thgi gian dé khéng c6 bita
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an nhe, do vay 6ng ba Kim da phai chiu déi chg tdi bita chinh.

Sau bira t8i, ho trd vé phong ngu va nhan ra giudng rat ban. Nhung vi khéng mudn lam phién
nhitng vi chi nha khéng than thién, ho quyét dinh ngu trén chiéc giudng ban do. Budi sang
hom sau, ho ti€p tuc nhan thay trong nha tam da hét gidy vé sinh, nhung chu nha cling khong
bé sung. Ho khéng biét lam cach nao dé hly dat phong & day. Ho da phai trai qua nhitng ngay
con lai ctia ky nghi thuc su khéng thoai mai. Ho tham chi da nghi t&i viéc hay dat phong &
Homestay thu 2.

Ai sé la ngudi doc cau chuyén thu 2?

Cau chuyén ciia Homestay thur 2:

[5 phut] C)ng Ba Kim t&i homestay th(t 2 va cdm thay nhe nhém khi dugc nhan vién & tan dén
ti€p niém nd va quang canh & day kha sach sé. Nhan vién dan ho di tham quan xung quanh,
chi cho ho noi mua d6 an nhe, thué xe dap va théng bao thdi gian an t6i. Nhan vién I& tan
cung cap cho ho danh sach nhitng diém tham quan thd vi trong thi tran.

Nhan vién |é tan thong bao rang ho sé phai dung chung nha tam vdi gia ch(, nhung gia chu
muén nhudng ho st dung trudc dé ho cé cdm giac thoai mai nhat. Ong ba Kim nhan thay nha
tam rat sach sé. Ho dugc gidi thiéu véi tat ca cac thanh vién con lai clia gia dinh. Trong phong
clia 6ng ba Kim da dugc gia chu can than dat mét vai bong hoa.

T6i hOm do, 6ng ba Kim an téi cung gia chud. Ho vui vé day nhau mot chit ngoén nglr ban dia,
gia chu gidi thiéu cho 6ng ba Kim dich vu cta nha nghi va cac diém tham quan lan can. Trudc
khi ky nghi cia 6ng ba Kim két thic, ho da cé mét trai nghiém vo cung thu vi, ho dugc tham
gia chuan bj mét bira an cing chd nha, ndu nhitng mén truyén théng cua dia phuong. Ho
dugdc dan di ciu cé va di dao. Ho nghi day chinh 14 phan tuyét vai nhat cta chuyén di, la cach
t6t nhat dé ho trai nghiém cudc séng va van hda clia cu dan ban dia. Ho rat ming vi da khéng
huy ké hoach nghi tai homestay nay. Gia dinh thi hai rat thodi mai va than thién, ho c6 hé
théng quan ly giip moi viéc dudc dién ra bai ban, nhip nhang va dac biét la theo déi dé vé
sinh can nha kip thai.

Trong hoat déng nay chiing ta dudc nghe 2 cau chuyén ké vé nhiing trai nghiém
hoan toan khac nhau cia 6ng ba Kim. Hai cdu chuyén nay gitp ching ta hiéu rd
hon vé cac quy trinh lam viéc & nhitng hoat déng tiép theo.
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Hoat dong 2B: Thiét lap cac quy trinh

Trong hoat dong 2B, ban sé lam quen vé&i thuat nglr “nhan vién” va “quy trinh”".
Nhitng thuat nglr nay da xuat hién & cac vi du trén, hoac ban cé thé tham khao

@ trong cuén Hudng dan thuc hanh (GPG).

10 phat] Tham chiéu Bang kep gidy (néu cd). “Nhan vién” c6 nghia la tat ca
nhitng ngudi lam viéc trong Homestay, bao gém cac thanh vién trong gia dinh,
ban be, nguai gilp viéc hodac nhan vién thué ngoai ma cac homestay cung nhau
thué.

No6i dung cla Bang kep gidy s6 2: D€ thiét 1ap mot quy trinh hiéu qua, truéc hét phai cé mot
danh muc nhiing viéc can lam that ré rang va dé theo d&i. M6t bang danh muc don gian sé
giup nhan vién biét chinh xac nhitng viéc ho can lam. Cac quy trinh khong nén qua phuc tap.

Cac quy trinh sé giup homestay hoat déng hiéu qua. Ngay ca khi nhan vién chi bao gém cac
thanh vién trong gia dinh, ban cling nén thng nhat mét quy trinh 1am viéc rd rang, dé céng
viéc kinh doanh dugc hiéu qua va thuén Igi. Ban cé thé tham khao cuén Hudéng dan thuc hanh
dé thiét 1ap quy trinh, ban c6 thé danh 2-3 phat doc qua Phan 2 ngay bay gid. Noi dung phén
nay sé gilp ban thiét lap quy trinh nham cai thién ki nang quan ly, dao tao nhan vién va khién
du khach hai long.

Trong hoat dong 2B, ching ta da hi€u dinh nghia vé “nhan vién” va "quy trinh”,
va y nghia cua 2 yéu t6 doé déi vai kinh doanh homestay.

Hoat dong 2C: Cac quy trinh trong homestay

Trong hoat dong 2C, cac ban sé thao luan theo nhém vé nhitng quy trinh ma ban
da c6, nhitng quy trinh can cai thién va nhiing quy trinh mdi can thiét lap. Hién
nhién, néu ban chua khd&i nghiép kinh doanh homestay, ban sé phai thiét lap

toan bd quy trinh mdéi.

1. MOi hoc vién dién nhitng thong tin vé homestay clia minh vao bang 2C:
« C6t 1: danh sach nhiing quy trinh lam viéc quan trong nhat dé diéu hanh homestay.
« COt 2: danh gia cac budc trong quy trinh (1, 2 hoac 3)
o 1= Quy trinh tét da co.
o 2 = Quy trinh hién c6 can cai thién
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o 3 = Chua cé quy trinh.

+ Cot 3: xac dinh nhan su phu trach cac quy trinh (ban, vg/chéng ban, con cai, anh chi
em, 6, di, chy, bac, ban bé,...). Sau dé liét ké nhitng ngudi sé ho trg ban thuc hién quy

trinh do.

« COt 4: miéu ta nhitng viéc can lam dé cai thién hodc thiét 1ap cac quy trinh.
« Cét 5: xac dinh thgi gian can thiét dé sap xép cac quy trinh mét cach rdé rang, phu hap.

2. Thao luan bang dudi day theo nhém

Bang 2C: Cac quy trinh trong homestay

Cot1l Cot 2 Cot 3 Cot 4 Cot 5
Céc quy trinh cla Panh gia Ngudi phu Ké hoach hanh | Thai gian
homestay 1,2, hodac 3 | trach — Ngudi | dong du kién

giup dag

hoan thanh

bat phong - nhan dat
phong qua dién thoai, inter-
net, lam viéc vdi cac doanh
nghiép du lich

Nhan - Tra phong (Bao gém
phu trach thanh toan tién
phong va cac chi phi khac)

Don dep — don phong, nha
tam va cac khu vuc chung.

K& toan va tai chinh — Theo
doi cac khoan thu, chi, 13, 16
va khoan tién danh cho sta
chira.

Gidi quyét van dé - giai
quyét cac van dé du khach
gap phai hoac rac réi gitra
cac nhan vién.

Cai thién dich vu - mot
homestay thanh cbéng Ia
homestay khong ngung cai
thién dich vu

Chuan bi bita an — Mua thuc
pham, ndu an, phuc vy, ria
chén bat, don dep bép va
phong an.

Cung cap — Mua sam va luu
kho trang thiét bi.
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Bao tri — stra chta nha &, san
chai va thiét bj

Khu vuc khac — cham séc
phong cau nguyén, san
vuon....

Tiép thi — Quang ba (théng
qua Internet, céng ty I
hanh, cac té chdc du lich..)
Tim kiém va lam viéc véi cac
déi tac truyén thong.

Trong hoat dong nay ban da xem xét lai quy trinh da c6, nhitng quy trinh can cai
thién va nhitng quy trinh méi can thiét lap.

Hoat dong 2D: Quy trinh va cam nhan cuaa du khach

Trong hoat dong 2D, dua trén cau chuyén vé Homestay 1 va Homestay 2 cac ban
hay thao luan nhitng quy trinh can ap dung déi véi 2 mo hinh nay. Thao luan
theo nhém nhiing quy trinh can thiét d&€ van hanh mét homestay va cam nhéan
cta du khach doi véi homestay dé.

30 phut.

1. Trong bang 2D, ban hay thiét lap danh sach cac quy trinh cg ban cia mé hinh homestay.
Co 2 vi du vé quy trinh lam viéc ctia bo phan Buéng phong va bd phan Cham séc khach
hang.

2. Lam viéc theo nhém dé xac dinh 3 hoac 4 quy trinh lam viéc khac da dugc nhac dén trong
cau chuyén cia Homestay 1 va 2. Cudi cung, xac dinh 1 quy trinh chua dugc nhac dén
trong ca 2 cau chuyén.

3. 0ot 2, thao luan vé viec Homestay 1 khong cé quy trinh 1am viéc théng nhat, dan téi viéc
khach du lich khong hai long. O cot 3, thao luan vé quy trinh ciia Homestay s6 2 da lay
dudgc thién cam cta khach du lich.
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Bang 2D: Thao luan nhém - Cac quy trinh va Gia tri

Cotl Cot 2 Cot 3
Céac quy trinh Danh gia dua trén phan hoi ctia khach hang
(Hay nhin nhan ti quan diém cla khach hang)
Homestay 1 Homestay 2
Vidu 1: Cé mang nhén: phong nghi | Nha tam gon gang va
Buong phong khéng dugc don dep thudng | sach sé.
xuyeén.

Thung rac trong nha tdm van
con rac, cé téc vudng & voi

hoa sen.
Vidu 2: Khong c6 nhan vién mang Luon tuci cudi va cung cap
Dich vu khach hang hanh ly cho khach, dua khach | nhiing thong tin can thiét
di xem phong nghi va phong
an

Yéu t6 khac
(hoc vién hoan thanh)

Yéu t6 khac
(hoc vién hoan thanh)

Yéu t6 khac
(hoc vién hoan thanh)

Yéu t6 khac
(hoc vién hoan thanh)

Hay nghi dén mét quy
trinh khac chua dugc dé
cap trong hai cau chuyén.

Trong hoat dong nay, ban da xem xét nhitng quy trinh & cdc homestay khac nhau
va nhitng nhin nhan va danh gia cta du khach déi véi homestay. D& hoan thanh
hoat déng nay, hdy tham khao cau chuyén vé 2 Homestay trén.
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Hoat dong 2E: Ké hoach hanh dong

Trong hoat déng nay, ban can nhac va quyét dinh nhiing viéc lam can thiét
nham cai thién hodc xay dung cac quy trinh lam viéc cho homestay. Hay ghi nhé
nhitng néi dung da thao luan va danh ra vai phut dé ghi lai nhitng suy nghi cda

minh.

10 phat

1. M@i hoc vién hay dién vao bang 2E: K& hoach hanh déng, vé 1 — 3 diéu ma ban du dinh
sé thay doi dé cai thién cac quy trinh lam viéc ma ban dang c6. C6 cai tién nao bat nguén
tu nhitng kién thdc ban cé dugc trong cac hoat dong trudc khong? Néu co, hdy quyét
dinh quy trinh lam viéc nao ban sé thiét lap, quy trinh lam viéc nao ban can cai thién.

w N

Bang 2E: Ké hoach hanh dong

Hay ghi lai phuang phap ban sé thuc hién nhitng cai tién nay.
Hay ghi lai thai gian ban du dinh sé thyc hién cai tién.
4. Cubi cung, ghi lai ai sé la ngudi chiju trach nhiém thuyc hién.

Nhirng thay doi
cua toi

Toi sé thay déi nhiing
diéu nay nhu thé nao?

Khi nao?

Ai chiu trach nhiém?

Ban d& hoan thanh hoat déng cudi cung cta Bai 2. Bai nay gilp ban tim ra nhirng
quy trinh lam viéc thich hgp vé&i Homestay ctia minh va méi lién hé cta cac quy
trinh d6 déi vai trai nghiém cda du khach. Nhitng thong tin chi tiét hon dugc dé
cap trong Phan 2 ctia Huéng dan thuc hanh.,
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Bai 3:
Tiep thi Homestay



Bai 3: Tiép thi Homestay

40 phut 0 3

@ Gigi thiéu:
Bai 3 nay sé gilp ban hiéu vé tdm quan trong cla ti€p thi homestay, xac dinh nhitng yéu té
khién Homestay cua ban tréd nén dac biét. Bai hoc cling sé ggi y gilp ban cach tiép thi
homestay déi véi khach hang tiém nang. Ban sé phai hoan thanh 2 hoat déng. Muc tiéu cua
cac hoat déng nay la:

«  Gilp hoc vién hiéu dugc muc dich cta ké hoach tiép thi.

«  Nhan manh tam quan trong cda viéc hi€u ré khach hang.

«  Xem xét nhitng hoat déng ban c6 thé cung cap dé nang cao trai nghiém cua khach.

Hoat dong 3A: Cac hoat dong homestay

Trong hoat déng 3A, ban sé thao luan dé xay dung nhitng hoat déng danh cho
khach, gilp ban quang ba va ban dich vu homestay. Ban ciing s& nd lyc tim ra
cai gi lam cho homestay ctia ban tr&d nén déc dao.

Tat ca doanh nghiép déu phai tim kiém khach hang, néu khéng, doanh nghiép
khéng thé ton tai. Theo ban, ban sé lam thé nao dé tim kiém khach hang cda
minh?

®@

Xay dung moét ké hoach bai ban dé quang ba doanh nghiép cla minh t8i déng dao khach
hang tiém nang la mét viéc rat quan trong. Ching ta goi do la ké hoach tiép thi. Trong Phan
3 clia Hudng dan thuc hanh, ban cé thé tim thay nhiéu ggi y dé xay dung ké hoach tiép thi
phu hgp v8i homestay clia minh. D€ thanh cong, ban phai canh tranh va danh bai nhiing
homestay, khach san, nha nghi...khac. Diéu gi khién ban dam bao rang Homestay ctia minh
dd dac biét khién khach hang muén téi?

Dau tién, viéc quan trong nhat la tim ra déi tugng khach hang tiém nang cda minh. Théng
thudng, du khach cta homestay la nhitng ngudi mudén co trai nghiém dac biét ma ho khéng
thé cé khi nghi tai nhitng khach san binh thudng. Ho muén truc tiép trai nghiém van héa va
|6i s6ng clia ban — nhu cap vg chéng tré ngudi Han Quoc trong vi du.
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Mot cach dé khién nha nghi homestay cua ban thu hiat hon déi vai du khach chinh la cung
cdp thém nhitng hoat déng trai nghiém gan lién v&i van hoa va I6i séng ban dia. Du khach sé
tra thém tién cho nhitng dich vu nay. Nhiing hoat ddng nay khong chi gitp ban bao tén va
chia sé van héa ma con tao thém thu nhap. Mot sé hoat déng trai nghiém dugc ggi y phia
dudi. Trong hoat déng ti€p theo, hdy xem xét danh sach hoat déng dé va bé sung thém
nhitng hoat dong cua riéng ban.

30 phat

1. Hay nghién clu danh sach nhitng hoat dong dudi day:

Trinh dién ndu an (trinh dién ndu nhitng mon an truyén théng clia dia phuong)
Trinh dién dét may

Trinh dién nghé tha cdng khac (khac g6, son dau....)

Trinh dién cac hoat ddng ndng nghiép truyén théng

Trinh dién trang phuc truyén théng

Trinh dién |1& cudi truyén théng

Cau c4, bat ca

Di b6 hodc leo nui (c6 thé bao gom phuc vu bira trua déng hép)

Chia sé vé nhitng ngay nghi &, 1& hoi truyén théng dac biét va cac hoat dong ki niém,
an mung cla ngudi dan trong nhitng ngay dé.

Céc tro chai truyén théng

Trinh dién @m nhac, hat mua truyén théng

2. Hay thi suy nghi va bé sung thém cac hoat déng khac.

3. Cung thao luan dé chon ra nhitng hoat déng thich hgp véi dia phuong va cach t6 chic
nhitng hoat dong nay.

4. Hay ludn luu y day la nhitng dich vu bé sung, khéng phai la dich vu mién phi hay tang
thém, du khach phai tra thém tién cho nhitng hoat déng nay. Vi thé, gia cht nén chuan bj
va té chlic mot cach chu dao.

5. Viéty tudng cla ban vao ché tréng trong bang 3A.

14
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Bang 3A: Y tuéng cho cac hoat dong bé sung tai homestay

Trong hoat déng nay ban da ké ra dugc cac hoat déng thich hgp véi khach hang
cling nhu homestay cdia minh.

Hoat dong 3B: Ké hoach hanh dong

Trong hoat déng cudi ctia bai nay, ban sé quyét dinh mét sé hoat déng dé quang
ba homestay cta minh. Hay ghi nhé tat ca nhitng diéu ban vira thao luan vé
nhiing hoat déng va ti€p thi, danh vai phat dé ghi lai suy nghi cta ban.
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10 phat

1. Mbi ngudi hay sit dung bang 3B dé ghi lai 1-3 thay d&i c6 thé cai thién hoat déng kinh
doanh cua ban.
2. Ghi lai cach thic ban s& thuc hién nhitng thay déi nay
3. Ghi lai th&i han dé ban thuc hién nhiing thay déi nay
4. Cudi cung, du dinh ai sé la ngudi phu trach nhitng hoat dong trén.
Bang 3B: Ké hoach hanh dong
Nhiing thay doi Toi sé thay d6i nhitng | Khi nao? Ai chiu trach nhiém?
cua toi diéu nay nhu thé nao?
Trong bai nay, ban da dugc hoc cach quang ba homestay cua ban, lam thé nao
khién nd trd nén dac biét va hap dan déi véi du khach. Hay tham khao thong tin
chi tiét han & Phan 3 clia Huéng dan thuc hanh.
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Bai 4: Ké hoach ngan sach va Pinh gia

@ GiGi thiéu:

Trong phan nay, ban sé xem xét chi phi diéu hanh homestay, bao gém: vén, chi phi van hanh
va dinh gia homestay. Ban s& nam dugc nhitng chi phi co ban dé khdi nghiép hoac duy tri 1
homestay. Bai hoc gém 5 hoat déng, muc dich chinh cta nhitng hoat déng do la:

*  Thay dudc nhitng phuc tap khi kh&i nghiép homestay

*  Hiéu dugc cac chi phi co ban dé bat dau va duy tri homestay

+  Suy nghiex vé viéc dinh gia.

Hoat dong 4A: Du tinh chi phi.

homestay, nhitng vat dung da c6, chua c6, chi phi mua méi hodc cai thién. Hoat

@ Trong hoat déng nay, ching ta sé thao luan nhitng vat dung can thiét cho mot
déng nay giGp ban ndm dudc nhitng chi phi d€ bat dau kinh doanh homestay.

Hay xem xét Phan 2 clia Hudng dan thuc hanh, trang dau tién la 4 bang danh sach nhirng véat
dung cd ban. Néu ban chua khdi nghiép kinh doanh homestay, ban sé nhan thay phan hoc
nay rat quan trong. Sau ndi dung nay, ban nén thao luén véi cac thanh vién trong gia dinh dé
biét dugc sé tién gia dinh minh c6 néu khdi nghiép kinh doanh homestay.

Vai ngudi trong ching ta sé thay gia dinh minh chua da diéu kién dé bat dau kinh doanh, mot
vai ngudi thdy da du nhiing diéu kién ca ban dé khai nghiép. Day la quyét dinh mang tinh ca
nhan ma chi c¢6 ban va cac thanh vién trong gia dinh mdi quyét dinh dugc.

@ 30 Phuat

1. Du tinh chi phi cho nhitng thiét bi trong bang 4A, cé 4 trang thai nhu sau:
«  Khéng tén chi phi (OVND): d6i v&i nhitng thiét bi san cd, van con si dung tét.
« Du tinh gia ca dé cai thién: d&i véi nhitng thiét bi san cé, can cai thién chat lugng.
« Du tinh gia dé mua thiét bi mé&i hodc da qua st dung: déi vai nhitng thiét bi chua co,
can phai mua.
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« Du tinh gia nguyén vat liéu va nhan cong ché tao: déi véi nhitng hang muc can thué
nhan cong lam, xay dung, hoac lap dat.

Thao luan chi phi cho cac thiét bi can mua sam, sita chita hoac lam mdi.

Sau khi hoan thanh bang 4A, ban hay suy nghi con nhitng thiét bi nao khac can thiét cho

homestay clia minh?

Bang 4A: Du tinh chi phi

Trang thiét bi cho Chi phi Trang thiét bi cho Chi phi
phong nghi du kién phong nghi du kién
1 hodc 2 phong ngu Pen dién
Giudng va dém Den doc sach
Goi Gia/ké dé do
Chan Méc treo quan ao
Ga trai giudng va vo géi Rém clfa s6
Lugi chéng mudi Tham chui chan
Ban nho Thung rac
Ghé Cac do trang tri khac (hoa,
tranh...)
o) dién Khoa clra
Nha tam Chi phi Khu vuc an uéng Chi phi
du kién du kién
Bon cau Ban

Voi hoa sen (c6 néng lanh)

Ghé tua hodc ghé bang dai

BAn rira mat Khan trai ban

ben dién Dia

Khan tam (danh riéng cho khach) Bat

Tham chui chan Chén

Ké dé dé va méc quan o Coc/ly

Guang Dao, dia, thia

O c&m dién Pla

Giay vé sinh Lo dung mudi va hat tiéu
Xa bdng Binh dun nudc

Gid dyng rac

Tra, dudng, bot kem pha ca
phé

Rém cua

Khan giay

Khoa clra

Cac vat dung trang tri khac
(hoa, tranh treo tudng...)

Cac trang thiét bi can thiét khac
18
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@ Trong hoat déng nay ban da thao luan nhirng chi phi can thiét cho homestay

Hoat dong 4B: Du tinh chi phi phuc vu khach

1. Thao luan theo nhom, xac dinh chi phi cua ting muc trong bang 4B.
2. Tinh toan chi phi trung binh cho 1 khach/1 dém. Pay la chi phi van hanh.

Trong hoat dong 4B, ban xem xét chi phi van hanh Homestay. Ban phai chiu chi
phi bao nhiéu dé phuc vu 1 khach nghi qua dém.

10 Phuat

Bang 4B: Xac dinh chi phi khach nghi 1 dém

Chi phi khach nghi 1 dém Chi phi du tinh

Bién phat sinh (vd: den trong phong ngu cua khach, ...)

Ga phat sinh (vd: ndu an cho khach, ...)

Nudc phat sinh (vd: vé sinh, lau don, tam, nau an...)

Nguyén vat liéu nau an (mudi, tiéu, gia vi)

Nudc loc

Cac do6 uong khac (tra, ca phé...)

Gidy vé sinh

Xa bong

Bot giat

Cac dung cu don dep Vvé sinh (nudc tay, ban chai co rlra...)

Khac

Tong cac chi phi phu tréi phuc vu khach

@ Trong hoat dong nay ban tinh toan nhirng chi phi phu troi khi c6 khach luu tra.
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Hoat dong 4C: Du tinh chi phi bao tri

1. Thao luan theo nhom, xac dinh chi phi cua tung muc trong bang 4B.
2. Tinh toan chi phi trung binh cho 1 khach/1 dém. Bay la chi phi van hanh.

Hay xem xét cac chi phi khac dé duy tri hoat déng kinh doanh cla ban. Vi du chi
phi stra chira va bao tri..

10 phat

Bang 4C: Du tinh chi phi stra chira va bao tri

Chi phi béo tri Chi phi du tinh

Bong den

Pin

San nha

G6 dé sura chira

Pinh, éc...

Vat liéu sira mai nha

Khéc

Khac

Tong chi phi stra chira, bao tri

Hoat déng nay gilp ban xem xét va tinh toan nhiing chi phi khac nhau dé van
hanh homestay.

Hoat dong 4D: Pinh gia

Trong nhitng hoat déng trudc ban da xem xét chi phi khai nghiép, chi phi van
hanh homestay. By gid, ban sé& xem xét dé€ tinh phi khach luu trd. Trong hoat
dong 4D nay, ban sé hoc dugc cach dinh gia cho phong nghi trong homestay.
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@ 10 phat

1. Thao luan theo nhém va ghi nhd sé tién ban thong nhat.

2. Udc tinh chi phi khach nghi 1 dém va ghi vao bang 4D

3. Du tinh gia phong cua cac homestay khac va khach san nhé quanh vung. Chia sé thong
tin ma ban biét v&i moi ngudi trong nhéom va ghi lai.

4. DBinh giad phong nghi dua trén chi phi ban bé ra dong thai xem xét gia phong clia cac
homestay khac va cac dich vu ma khach dugc hudng kém (vi du: bira an).

Bang 4D: Gia phong
Tinh toan chi phi cac hang muc dudi day Gia

Chi phi khach nghi 1 dém

MUc gia cua cac nha nghi homestay, khach san nhé lan can (1 dém)

Tién phong ban quy dinh khach phai tra 1 dém

toan cac chi phi lién quan phuc vu khach luu trd va gia ban cua cac ¢d s luu tra
khac.

@ Trong hoat dong nay ban xac dinh gia phong nghi ban cho khach trén co s& tinh

Hoat dong 4E: Ké hoach hanh dong

nghi.

10 phuat

Trong hoat dong nay, ban sé dua ra quyét dinh cudi cung lién quan dén ngan
sach va dinh gia. Ghi nhdg cac con sé ma ban da thao luan vé chi phiva gia phong

1. M@i hoc vién dé ghi lai vao bang 4E tU 1 dén 3 yéu t6 vé chi phi va giad ma ban muén thay
déi. Qua nhing kién thitc ban hoc dugc tir cac hoat déng trudc, ban c6 muén thay doi
hoac cai thién khéng? Néu co, hay xac dinh nhiing thay déi dé.

2. Ghi lai cach thic thuc hién nhiing thay déi dé.

3. Ghi lai thai gian du tinh thuc hién cac thay déi dé

4. Cuéi cung, xac dinh ngudi chiu trach nhiém cho nhiing thay déi do.

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhéd ASEAN 21

Huong dan tap hudn Qudn |y co s6 luu trd nha dan (Homestay)



Bang 4E: Ké hoach hanh déng

Nhirng thay doi Toi sé thay d6i nhitng | Khi nao? Ai chiu trach nhiém?

cua toi

diéu nay nhu thé nao?

22

Trong bai 4, ban da tim hi€u chi phi khai nghiép va quan ly homestay, cling nhu
phuong phép dinh gia phong. Ban c6 thé tham khao thém & Phan 4 cia Huéng
dan thuc hanh
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Bai 5: Cung nhau
giai quyét van deé va
phat trién doi ngii
nhan vien



Bai 5: Cung nhau giai quyét van dé va

phat trién d6i ngii nhan vién

@ Gigi thiéu

Trong phan nay, ban sé hoc cach tu duy va giai quyét van dé. Phan nay cling dong thdi gitp
ban thu hat dgi ngli nhan vién cung tham gia giai quyét khi c6 van dé phat sinh. Bai hoc nay
cling gitp ban hiéu thém vé cach déi x(r v8i nhan vién. Mét tap thé nhan vién chuyén nghiép
va vui vé sé khién du khach c6 cam giac thoai mai. Ban sé hoan thanh 5 hoat déng véi muc
tiéu sau:
+  Liét ké cac nguyén tac cla tu duy hiéu qua.
e Thuc hanh tu duy
+  Hiéu dugc tam quan trong khi cac nhan vién cling chung tay giai quyét van dé lién
quan dén cong viéc
« Danh gia cach déi xtr v&i nhan vién.
+  Xac dinh nhitng viéc lam can thiét dé€ déi x{ t6t vsi nhan vién va nang cao tinh chuyén
nghiép cda ho.

Hoat dong 5A: Van dé

Trong hoat dong 5A ban sé thuc hanh tu duy 1 s6 van dé c6 thé xay ra khi kinh
doanh homestay. N6 c6 thé la van dé xay ra thudng xuyén hoadc hiém khi xay ra.

Moi cong viéc kinh doanh déu c6 van dé. Khi kinh doanh homestay, ban can hoc cach giai
quyét nhitng van dé lién quan. Phan 5 clia Hudng dan thuc hanh gilp ban c6 nhitng phuong
phap dé thu hat nhan vién cda minh tham gia giai quyét van dé. Hay danh 1 dén 2 phat dé
xem qua chuang nay.

V@i vai trd quan ly homestay, ban can hiéu dugc Igi ich cta viéc nhan vién cing chung tay giai
quyét van dé. Cach t6t nhat la tham khao y kién ho khi cé van dé xay ra. Trén hét, ho dang lam
viéc day va ho hiéu rat rd homestay cta ban. Xét trén mét s6 phuong dién nao dé, ho nam rdé
homestay ctia ban han ca ban than ban.
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10 Phuat

Thao luédn nhém va liét ké nhitng van dé co thé xay ra.

C6 gang nghi t&i nhitng van dé hiém khi xay ra.

Hay thuc hién theo 3 quy tac tu duy:

*  Khuyén khich moi ngudi dong gop y kién.

*  Tim kiém cang nhiéu y tudng cang tét, tham chi nhitng van dé hiém khi xay ra.
Khién moi ngudi cam thay thoai mai, tu tin, san sang déng gop y kién.

Ghi lai moi thong tin vao bang 5A. O budc nay chi tap trung vao cac van dé.

Bang 5A: Tu duy giai quyét van dé trong kinh doanh homestay

Trong hoat déng nay ban da nghi vé nhitng van dé cé thé xay ra khi kinh doanh
homestay. Trong hoat ddng tiép theo, ban sé bat dau tap giai quyét nhiing van
de do.

Hoat dong 5B: Giai quyét van dé

26

TU nhitng van dé da liét ké & hoat ddng 5B, ban hay Iya chon ngau nhién mot
van dé va tim cach giai quyét. V&i hoat dong nay ban sé hoc cach cung nhau giai
quyét van dé.
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10 Phut

1. Tudng tugng rang cac thanh vién trong nhom cung lam viéc & mét homestay.

2. Ngay ca khi ban la ngusi duy nhat quan ly va lam viéc & homestay, ban van c6 thé nha
ban bé hodc hang xém gilp d& giadi quyét van de.

3. Chon mét van dé dé cling thao ludn

4. Tim cach giai quyét van dé da lya chon va ghi lai. Tim nhiéu giai phap c6 thé.
Tuan theo 3 quy tac tu duy.

Trong hoat déng nay ban da tim ra mot sé giai phap dé giai quyét van dé. Bay
gid hay danh gia nhiing giai phap dé.

Bang 5B: Giai quyét van dé

Chon 1 van dé va ghi lai:

Néu y kién giai quyét van dé:

Hoat dong 5C: Panh gia giai phap

Trong hoat déng nay, ban sé danh gia nhitng giai phap dé giai quyét van dé &
trén.
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10 Phut

1. Luya chon 3 giai phap.
2. Xac dinh uu nhugc diém cua nhiing giai phap dé.
3. Ghilai trong bang 5C
4. Khi da hoan thanh danh gi4, hay lya chon giai phap tét nhat.
Bang 5C: Panh gia giai phap
Uu diém Nhugc diém

Gidi phap 1

Giai phap 2

Giai phap 3

Giai phap t6t nhat:

Trong hoat dong nay, ban tap trung lua chon mét giai phap dua trén nhiing y
kién da néu trugc do.

Hoat dong 5D: Péng gop cua nhan vién

Trong hoat déng 5D, ban tap trung tim hi€éu nhitng déng gép cta nhan vién cho
homestay. Nhan vién tich cuc, vui vé sé khién du khach cdm thay thoai mai.

Tao ra bau khong khi vui vé 1a mét trong nhitng chia khdéa lam nén mét homestay thanh céng.
Trong phan 5 clia Hudng dan thuc hanh, c6 mét danh sach véi tiéu dé "“Mét Homestay thanh
cong la mét Homestay hanh phuc”. Chung t6i da ghi lai danh sach do6 dudi day. Ban hay suy
nghi vé cach ban (ng xit véi ddng nghiép, nhan vién. Hay ty hoi vé nhitng diéu ban cé thé lam
dé cai thién moi trudng lam viéc & homestay.
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15 Phat

1. Hay tu hdi va trd I18i nhitng cau hoi dudi day.

2. Danh dau "X" vao cét "Bung” hoac "Khong dung”.

3. Lam viéc theo nhom dé xac dinh nhiing yéu t& tao nén méi trudng lam viéc tich cuc dé
nhan vién cdm thay vui vé khi lam viéc & homestay cla ban.

4. Tuan theo 3 quy tac tu duy.

5. C& gang tim ra cang nhiéu y tuéng cang tét

Bang 5D: M6t Homestay thanh cong la mét Homestay hanh phuc

Tu danh gia Pung |Sai

Cac nhan vién déu hiéu ro diéu ma téi mudn ho lam?

Néu ho chua hiéu, téi c6 giai thich vai ho mot cach than thién khong?

To6i c6 khen ho méi ngay khéng?

To6i ¢ néi gian méi khi ho lam sai khéng?

Toi ¢6 lac quan bién nhiing sai lam thanh ca hoi dé hoc hoi khéng?

Toi c6 d6i xir cdng bang véi moi ngudi khong?

T6i c6 doéi xir véi moi ngudi mét cach tén trong khéng?

Toi tham khao y tudng, 16i khuyén tir ho va nghiém tic lang nghe ho khéng?

Chung t6i da c6 du thai gian dé thu gian va tan huéng thanh qua khong?

Co ly do nao dé khién mét trong sé ho khong hanh phic khong?

NEu cd, t6i c6 thé lam gi d6 dé gitp d& khong?

C6 khi nao téi khat khe hoac khéng céng bang vai ho?

Téi thudng néi néng véi ho hay lam cho ho vui?

Liét ké nhitng diéu ban cé thé lam dé dam bao nhan vién cam thay thoai mai va vui vé
[am viéc.

Trong hoat déng nay, ban tap trung vao nhing viéc co6 thé lam dé duy tri khéng
khi lam viéc vui vé nham nang cao chat lugng dich vu.
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Hoat dong 5E: Ké hoach hanh dong

Trong hoat déng nay, ban xac dinh nhirng viéc can lam lién quan dén giai quyét
van dé va phat trién nhan sy. Ghi nhé nhitng ndi dung da thao luan trong nhém
va danh mét vai phat ghi lai.

1. Mbi ngudi ghi lai tir 1 dén 3 thay déi trong phuang phap giai quyét van dé vao bang 5E.
Dua trén nhirng kién thc tir cac hoat déng trudc, ban cé mudn cai thién hoac thay doi
phuang phéap giai quyét van dé khong? Néu co, dua ra quyét dinh ctia minh.

Ghi lai cach thdc thuc hién nhitng thay déi nay

Ghi lai thai gian ma du tinh sé thuc hién cac thay doéi d6

4. Cudi cung, quyét dinh ngudi chiu trach nhiém cho sy thay doi do.

w N

Bang 5E: Ké hoach hanh déng

Nhiing thay dai Toi sé thay déi nhiing | Khi nao? Ai chiju trach nhiém?
cla toi diéu nay nhu thé nao?

van dé va phat trién doi ngl nhan vién. Tham khao thém théng tin & Phan 5 cla

@ Trong hoat déng nay, ban da hiéu y nghia quan trong cua viéc cung giai quyét
Hudng dan thyc hanh.
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Bai 6: Cai thién
dich vu



Bai 6: Cai thién dich vu

30 phat 0 6

@ Gigi thiéu
Muc dich clia phan nay gitp ban hiéu tdm quan trong cua viéc khdng ngliing cai thién va xac
dinh cac yéu té can cai thién. Sau hoat dong nay, ban sé& hi€u dugc gia tri trong cach ng xur
gilta nhan vién vai khach, xac dinh dugc nhitng gi du khach thich va khong thich; dong thai
ban sé hoc cach st dung phiéu y kién danh gia. Muc tiéu ctia hoat dong nay nhu sau:

+  Hiéu dugc y nghia cua viéc nhan vién giao ti€p vai khach.

¢ Xac dinh nhitng gi du khach thich va khéng thich.

«  Hoc cach st dung phiéu y kién danh gia.

«  Cac danh muc va bi€éu mau trong cuén Huéng dan Thuc hanh chi mang tinh tham

khao. Ban c6 thé thay déi tuy .

Khong ngling cai thién dich vy, doanh nghiép ciia ban sé thanh cdng hon. Khach hang luon
mong chd dugc phuc vu t6t. Néu ho cam thay dich vu khéng thoa dang, ho ¢ cé thé dang
tai nhitng y kién tiéu cuc vé homestay clia ban lén cac dién dan.

Diéu quan trong la phai luén biét khach hang thich gi va khéng thich gi. Néu c6 diém nao dé
ma mot vai khach khéng thich, co6 thé don gian chi vi s thich cia méi ngudi khac nhau.
Nhung néu da phan khach hang khéng thich, ban can phai tim hiéu dé diéu chinh kip thai.

Lam thé nao dé tim hi€u vé nhing gi khach hang thich va khéng thich? Khach hang ludn thich
néi chuyén va@i nhitng nhan vién than thién. Ngay ca khi khdng cung ngén ngit, ho cling tim
cach dé bay té nhitng diéu ho thich va khéng thich. Do dé, thong tin tir nhan vién sé gitp ban
cai thién dich vy, cho ban biét chinh xac nhitng gi khach hang thich va khong thich.

Hay xem Phan 6 trong Hudng dan thuc hanh. Trong d6 c6 mau lay y kién khach hang, ban cé

thé thay d6i cho phu hgp vai nhu cau ciia minh. Phan 6 la mét trong nhitng phan quan trong
nhat ctia Huéng dan thuc hanh.

Hoat dong 6A: Khong ngirng cai thién dich vu

Trong hoat déng nay, ban sé hoc cach st dung bang danh sach nhiing diéu can
cai thién thudng xuyén trong homestay.

Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhé ASEAN 33
Huong dan tap hudn Quan |y co sé luu trd nha dan (Homestay)



@ 20 Phat

Ban can chuan bi 2 danh sach

Danh sach dau tién la nhitng diéu khach hang khong thich do su quan ly yéu kém cla
homestay.

Danh sach th(r 2 la nhitng diéu khach sé thich vé mét homestay dugc quan ly tét.
Hay that sang tao dé cé danh sach do.

Bang 6A: Thao luan nhém

Danh sach 1: Nhiing diéu khach hang khong thich khi & homestay dugc quan ly yéu kém.

Danh sach 2: Nhiing diéu khach sé thich khi 8 mot homestay dugc quan ly tot

thich khi & homestay.

@ Trong hoat déng 6A, ching ta da xem xét mét sé diéu khach thich va khong

Hoat dong 6B: Ké hoach hanh ddong

quan dén viéc cai thién dich vu. Hay ghi nhd tat ca nhitng diéu ban da thao luan

@ Trong hoat dong cudi cla phan nay, ban sé quyét dinh mét sé viéc can lam lién

va danh ra vai phut dé ghi lai.
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10 Phut

1. Mai hoc vién ghi lai tir 1 dén 3 thay d&i can lam dé cai thién dich vu cGia minh vao bang
6B. Dua trén nhitng kién thic tU cac hoat déng trudc, ban c6 muén cai thién hoac thay
déi phuong phap giai quyét van dé khong? Néu cé, hay quyét dinh nhitng thay déi can

thiét.
2. Ghi lai cach thirc thay déi.
Ghi lai thdi gian ban dy tinh thuc hién cac thay déi

w

4. Cudi cung, quyét dinh ngudi chiu trach nhiém cho nhiing thay déi dé.

Bang 6B: Ké hoach hanh dong

Nhirng thay doi Toi sé thay déi nhitng | Khi nao?
cua toi diéu nay nhu thé nao?

Ai chiu trach nhiém?

Trong phan nay, ban da hoc cach cai thién dich vu va lap danh sach nhiing viéc
can lam dé dam bao chat lugng dich vu. Tham khao théng tin & Phan 6 cla

Hudéng dan thuc hanh.
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Bai 7: An toan va
Su'c khoe



Bai 7: An toan va SUc khoe

Gigi thiéu

Q 45 phat 7

Trong phan nay, ban sé hoc cach tao moi trudng lam viéc an toan, phong tranh tai nan va
nhirng viéc can lam khi xay ra tai nan. Qua dé nhan vién va du khach sé cam thay tin tuéng
vao cac tiéu chuan an toan va suiic khoe trong homestay. Ban sé hoan thanh 2 hoat déng.
Muc tiéu cdia phan hoc nay nhu sau:
+  Duy tri cac tiéu chuan an toan va stc khée.
+  Xac dinh 16i hé théng dan dén tai nan.
« Tang cudng cac bién phap dam bao vé sinh, an toan chay né, phong trir su bénh.
+ Cbdung cu sA cltu can thiét va dam bao rang nhan vién cua ban cé thé thuc hién cac
ky thuat s ctru ¢ ban.
«  Luyén tap Ung phd véi chdy né va dao tao nhan vién dam bao an toan cho tat ca du
khach trong truong hop khan cép.

Hoat déng 7A: Tiéu chuan An toan va Sirc khoe

Trong hoat déng nay, ban sé xem xét van dé An toan va Suc khde trong
homestay clia minh. Hoat dong nay bao gém 3 phan.

Hay md Phan 7 clia Hudng dan thuc hanh: An toan va Stc khoe. Khi kinh doanh mét homestay,
ban c6 trach nhiém dam bao an toan va suc khée cho khach hang va nhan vién cia minh. Duy
tri cac tiéu chuan an toan va stic khoe sé gitp ban thu hit khach, phat trién doanh nghiép va yén
tam lam viéc. Hay danh mét vai phit dé xem xét Phan 7 ciia Hudng dan thuc hanh.

35 Phat

1. Hoat dong nay dugc chia thanh ba phén nhu sau:
* Thao luan cac van dé lién quan téi an toan va stic khoe trong homestay (phéan 1a)
* Chon 2 trong s6 nhiing van dé ban vira dat ra va tim cach phong tranh (phan 1b)
*  Xem xét va thdo luan cdng cu Pam bao an toan va sic khée (s6 1) trong Hudng dan
thuc hanh (phan 2)
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Ban sé c6 3 ndi dung can thao luan

Phan 1a: Suy nghi cac van dé cé thé xay ra lién quan t&i an toan va stic khoe trong
homestay. Thuc hién theo 3 quy tac tu duy hiéu qua. [10 phdt]

Phan 1b: chon 2 van dé va tim cach gidi quyét. Cac thanh vién trong nhém c6 thé ho trg
Iya chon van dé. Ghi lai y kién cla ban vao bang 7A, phan 2 (10 phut)

Phan 2: xem lai Phan 7: An toan va suic khde trong Hudng dan thuc hanh. Thao luan vé
nhitng diéu nén lam va khdng nén lam lién quan dén van dé An toan va stic khoe. B sung
nhiing van dé ban thay can thiét. Thao luan néu cé van dé can thay déi, ghi lai nhirng thay
déi vao cudén Huéng dan thuc hanh néu can thiét. (15 Phut)

Bang 7A: Phan 1a: Nhirng van dé vé An toan va Su'c khoe

Liét ké nhitng van dé an toan va suc khoe & day

Bang 7A: Phan 1b: Y tudng lam thé nao phong tranh cac van de.

Viét y tudng cla ban & day

38

Hoat déng nay gilp ban dua ra giadi phap cho nhitng van dé lién quan t&i an
toan va sic khde trong homestay.
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Hoat dong 7B: Ké hoach hanh dong

Trong cac hoat déng cudi clia phan nay, ban sé xac dinh nhitng hanh déng can
thiét lién quan dé dam bao an toan va slc khde. Hay ghi nhé nhitng néi dung
ban da thao luan va danh ra mét vai phat dé ghi lai nhitng suy nghi do6.

10 Phut

1. Mdi hoc vién ghi lai vao bang 7B tir 1 dén 3 thay ddi ban sé lam dé cai thién tiéu chuan An
toan va Strc khoe trong homestay ctia minh. Co cai thién nao bat ngudn tur nhiing kién thic
ban hoc dugc tir cac hoat déng trudc khéng? Néu cé, hay dua ra quyét dinh thay déi.

Ghi lai cach ban sé thuc hién cac thay déi nay

Ghi lai du tinh thai gian thuc hién cac thay déi dé

4. Cudi cung, quyét dinh ngudi chiu trach nhiém cho su thay déi dé.

w N

Table 7B: Ké hoach hanh déng

Nhiing thay doi Toi sé thay déi nhitng | Khi nao? Ai chiju trach nhiém?
cua toi diéu nay nhu thé nao?

Trong bai hoc nay, ban da tim hi€u vé cac van dé An toan va Stc khde, xem xét
moét s6 cdng cu gilp ban cai thién cac tiéu chuan dé. Tham khao théng tin chi
tiét trong Phan 7 clia Hudng dan thuc hanh.

39
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Bai 8: Ké hoach
hanh dong uu tien



Bai 8: Ké hoach hanh dong uu tién

40 Phut

@ Gigi thiéu:
Vi khéi lugng cdng viéc khi quan ly mét doanh nghiép nho, khéng phai lic nao cling dé dang
dé thuc hién nhiing thay d6i ma minh mong muén. Trong phan nay, ban hay xem lai nhiing

bai tdp da hoan thanh tir dau chuang trinh, tir d6 1én ké hoach nhiing viéc can lam dé cai thién
doanh nghiép.

Hoat dong 8A: Nhirng hanh dong uu tién

Xem lai néi dung cua cac phan hoc dé xac dinh nhirng céng viéc uu tién trong
s6 nhitng viéc ban da liét ké.

40 phut

0

=

Cac hoc vién thao luan theo nhém, néu nhitng viéc lam ma ban than cdm thay can uu tién,

bat dau ti hoat dong dau tién.

2. Tiép theo, st dung bang 8A: Ké hoach hanh déng uu tién. Xem lai nhitng ké hoach hanh
déng trong cac phan hoc trudc, lua chon nhitng hang muc can uu tién thay déi va thdi
gian du kién hoan thanh (1 tuan, 1 thang hodc 2 thang. Liét ké it nhat 3 hoat dong (15
phut)

3. M@i hoc vién trinh bay K& hoach hanh déng uu tién cia minh, nhiing thanh vién trong
nhom goép y vé th( tu uu tién. Moi ngudi trinh bay trong 5 phut. (25 phut).

4. Céac thanh vién trong nhdm c6 thé hen gap sau khéa dao tao dé thuc hanh mét s6 hoat

déng nhu tinh toan chi phi. Cac ban c6 thé gap nhau thudng xuyén dé trao déi nhiing

thay déi trong kinh doanh ma ban da dé xuat trong khoa dao tao.
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Bang 3B: Ké hoach hanh dong

Nhirng thay doi Toi sé thay d6i nhitng | Khi nao? Ai chju trach nhiém?

cua toi

diéu nay nhu thé nao?

Xac dinh va danh uu tién cho nhiing viéc lam can thiét la yéu t6 rat quan trong,
giup ban van dung nhitng kién thitc da hoc trong khoa tap huan vao céng viéc
va cudc séng. Ban co thé st dung song song 2 tai liéu: tai liéu Huéng dan tap
huan va Huéng dan thuc hanh dé dinh hudng tét han cho minh trong nhiing
hanh déng sap tdi.

Pay la phan cudi cia chuong trinh dao tao. Ban can hoan thién ban danh gia cuéi khba va mét
vai ban trong thdgi gian tdi.

42
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Bai hoc tu chon:
Thiét 1ap du lich
homestay dua vao
cong dong



Bai hoc tu chon: Thiét lap du lich
homestay dua vao cong dong

@ Gigi thiéu:

Trong phan nay, ban sé tim hiéu uu, nhugc diém ctia mé hinh homestay dua vao cong déng
(CBT homestay), xem xét tam quan trong clia cac hiép hoi, hgp tac xa, va hoc hoi phuong phap
giam thiéu ap luc quan ly va loai bd canh tranh khéng lanh manh. Ban sé& hoan thanh 4 hoat
dong. Muc tiéu cla cac hoat dong nhu sau:

*  Xem xét tdm quan trong cla hgp tac gilra cdc chi homestay dé giam thiéu chi phi (vi du:
mua thuc pham vdi sé lugng I8n hoac chia sé dich vu Internet).

*  Hoc hdi phuong phap giam thi€u ap luc quan ly (vi du: phan céng mét ngudi phu trach
viéc quang cédo cho tat ca cac ho gia dinh trong cong dong homesay, mot ngudi xt ly cac
khoan thanh toan, mét ngudi phan bé khach du lich);

* Loai bd canh tranh khéng lanh manh gilta cac homestay.

Hoat dong 8A: Nhirng hanh dong uu tién

Trong hoat déng A, ban sé doc mot sé cau chuyén minh hoa cac hinh thirc du
lich khac nhau trong cdng déng va anh hudng cla du lich dén cdéng dong.
@ Cau chuyén vé ngoi lang caa Co6 Ida

[5 Phat] C6 Ida, ngudi Indonesia, 37 tudi, séng vdi chéng va 3 ngudi con gan mot ngdi dén
kha dep va hat khach. C6 Ida nhé khi con nhd, lang ¢6 von la manh dat tuyét vai cho mét dia

tré I&n 1én va trudng thanh; nguai dan trong lang luén nhiét tinh gitp d& nhau. Nhung nay,
manh dat ay da thay dai, khién cé Ida vé cling budn.

10 nam vé trudc, 8 gia dinh trong lang quyét dinh md clra dén du khach - hinh thirc ma ngay
nay goi la nha nghi homestay. D6 la cach ho kiém thém thu nhap tur du khach t&i viéng tham
dén. Ho lién két va&i nhau, quyét dinh thanh Idp moét hiép héi gom 8 gia dinh kinh doanh
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homestay. Ho da tim dugc nha tai trg dé cai thién co s& vat chat: ho xay thém nha tam hién
dai, mua do6 ndi that, san nha, Igp lai mai...

Tam gia dinh dé da lam viéc rat cham chi va tao nén mét mé hinh du lich dua vao cdéng dong
(CBT) thanh c6ng. Hién nay mét s6 con cai ho dudc cho di hoc tai cac trudng dai hoc trong
thanh phg, cac gia dinh cé thé mua sam nhiing vat dung dat tien ma khong ai trong lang du
kha nang.

Hai nam trudc, mot s6 ho gia dinh khac muén gia nhap Hiép héi CBT homestay dé, nhung 8
gia dinh khéng tan thanh. Trong khi homestay cta ho thudng xuyén kin chd, du khach muén
nghi lai trong lang budc phai sang noi khac. Nhung Hiép héi CBT Homestay dy van khéng
chap nhan thanh vién méi.

M6ét trong cac trudng lao trong lang da c6 thuyét phuc tdm gia dinh chia sé cg héi v&i nhiing
ngudi lang giéng, nhung ho tié€p tuc ti choi. Trong lang khong con vui vé nhu trudce. Nhitng
gia dinh tung la ban than khong con néi chuyén v&i nhau. Tré em cla cla cac gia dinh bj cdm
chaoi véi nhau. Y thitc cdng dong lau ddi da tirng ton tai trong lang dan bién mat.

Khi du khach dén lang, ngay cang nhiéu ngudi nhan ra va tim hi€u vé ndi budn trong lang.
Mot s6 ngudi da viét vé ngoi lang trén mang Internet. Hién tai, khach du lich dang bat dau di
noi khac dé & vi ho nghe ndi vé nhing su viéc khong hay xay ra trong lang, ho nghi rang noi
day chac han khong phai la mét noi t6t dé€ &. Ho ndi: "Ai mudn & lai trong mét ngdi lang noi
ngudi dan khong hoa thuén va gidp d& nhau? Ching t6i sé di tim mét noi khac dé "

C6 Ida rat budn vi du khach bat dau bo di nai khac, cd udc ngbi lang cé thé trd vé la moét noi
hanh phuc nhu khi c6 con nho.

Cau chuyén ngoi lang cua Suri

Suri c6 mot cudc séng hanh phic. Hom nay lang c6 ay ki niém 5 nam ngay thuyc hién du an
CBT homestay. Nam nam trudc, 8 gia dinh bat dau du an CBT homestay va téi nay c6 14 gia
dinh da tham gia du an dé. Gia dinh cua Suri khéng thudc du an, vg chéng ¢é van e ngai néu
c6 ngudi la & trong nha, tuy nhién, dy an van mang lai cho ho nhiéu Igi ich.

Suri dugc cac gia dinh thué dé mua nguyén vat liéu tir thanh phé. Hang tuan, ¢ va 2 ngudi
ban mua do6 an va cac nguyén vat liéu, vat dung can thiét (xa bong, gidy vé sinh, son...). Co la
“nha cung cap” cho ca 14 hé gia dinh, vi thé, c6 lubn mua tat cd moi th vai s6 lugng I6n, gép
phan tiét kiém cho cac gia ch, mat khac, tao thém thu nhap cho Suri va ban cta c6. Chéng
clia Suri nhan huéng dan cau ca cho du khach tai cdc homestay. Anh rat thich ciu ca, biét ré
nhitng noi nhiéu ca dé cau quanh nam. Anh yéu thich cong viéc d6. Tham chi hai con cla vg
chéng Suri — dang trong d6 tudi thi€u nién, cling phu gia dinh ki€m thém bang cach giup viéc
tai khu vudn ctia CBT homestay.

HOm nay, Suri mang mot dia cdm rang dén trung tam cdng dong (trung tam xay dung cho
lang qua chuong trinh CBT homestay). Nguai dan trong lang dang tu tap va ndi chuyén cudgi
dua vai nhau rat séi ndi. Suri cam thdy hanh phuc khi dugc séng & day! C6 dé y thay vai ngudi
la trong trung tdm cong dong, cé6 mim cudi véi ho. Ho da c6 mét khoang thai gian tuyét vai.
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C6 cam thay tu hao khi lang c6 c6 thé chia sé nhiing diéu dac biét v&i moi ngugi ti khap noi
trén thé gidi.

Sau dé, Suri di vao ngdi canh bac Praba, mot trong nhitng trudng lao da giup dua chuong
trinh CBT homestay t&i dan lang 5 nam trudc day. C6 cam on 6ng vi tat ca nhitng diéu chuang
trinh CBT homestay da lam cho ngoi lang va hoi 6ng vi sao ho da hao phong nhu vay. Bac
Praba suy nghi mét luc trudc khi tra 161, dng ndi, "Khi ching t6i bat dau, mot sé gia dinh muén
gilr tat ca Igi ich cho ban than, nhung mét sé ngudi trong ching ta da néi rang, ching ta phai
suy nghi cho Igi ich chung cla toan thé cong déng néu chiing ta muén tat ca dan lang dugc
hanh phuc. Cudi cung, ching toi lap ra mét hgp doéng va tat ca cac thanh vién gia dinh CBT
phai ky vao ban hgp déng dé. Cac diéu khoan hgp déng cam két rang nhiing gia dinh CBT
phai chia sé ty 1é phan tram Igi nhuan (thdng qua tién luang va cac khoan déng gop) véi phén
con lai ctia cong déng - trong thuc té, déng gop cla ho da Igp nhitng mai nha mai cho truéng
hoc trong vung. D6 la diéu nén lam, va n6 da khién ngoi lang cta chdng ta manh mé haon".
Ong tiép tuc, "Khdng chi cé vay, chiing toi da néu trong hgp dong réng moét nam 2 [an ching
t6i s& gap nhau dé thao luan vé tinh hinh s8 lugng khach du lich, d& dén ltc can ¢ thém ho
gia dinh tham gia CBT homestay hay chua. Chuing t6i da phat trién chdm nhung déu dan trong
5 nam qua va nhu co thay day, hién nay ching ta c¢6 14 gia dinh kinh doanh CBT homestay. "

Bac Praba nhin quanh khap phong, tat cd moi ngudi trong that hanh phic va 6ng mim cudi
lan nira: "Téi rat vui, ching ta da kinh doanh va nghi vé céng déng. Téi biét rang khi toi di, ngéi
lang clia chdng ta sé ti€p tuc thong nhat va manh mé, diéu do lam t6i rat hanh phuc”.

Sau do, Bac Praba ndi, "Cho phép t6i ndi diéu nay, Suri than yéu. Téi dang thay ban tré Ari va
Lia & day. Ari rat tot trong viéc quan ly ban hang va tiép thi cho CBT cutia ching ta, Lia x( ly tat
ca cac van dé ké toan va ngan sach mét cach xuat sac. Ca hai la tai san thuc su cho céng déng
cla chung ta, va téi muén cam an ho."

Suri mim cudi va noéi: "Xin gui IGi cdm dn cla toéi dén ho nhé, Bac Praba!". Sau d6 c6 da tdi
tham gia diéu mua truyén thng ma moi ngudi dang biéu dién.

Trong hoat dong nay, ban dugc nghe ké hai cdu chuyén vé nhiing kinh nghiém
khac nhau cua viéc ap dung chuang trinh CBT homestay.

Hoat déng B: Uu diém cua du lich cdng dong

Trong hoat déng B, ban sé xem xét uu nhugc diém cua du lich dua vao céng
doéng (CBT)
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30 phuat

1. Clung thao luan lam thé nao dé mét chuong trinh homestay CBT trong mét lang hoac thj
tran c6 thé dem lai Igi ich trong khi cac sé lugng homestay it va khong lién két.

2. Ghilai ndi dung thao luan vao bang B.
Trong hoat déng nay, 1ap danh sach mét sé uu diém cta chuong trinh CBT homestay.

Hoat dong C: Pam bao nhirng anh hudéng tich cuc

Trong hoat déng nay ban sé xem xét cach thirc dé dam bao chuong trinh CBT
homestay mang lai nhitng anh hudng tich cuc téi cong dong.

30 Phut

1. Thao luan nhém vé nhing diéu can lam dé CBT homestay c6 tac ddng tich cuc t&i cdng
dong.

2. Hay ghi nhd& cau chuyén cua Co Ida va Suri.
3. Thao luan vé nhiing viéc can xem xét dé€ dam bao chuang trinh CBT homestay mang lai
nhitng anh hudng tich cuc t8i mét ngdi lang hoac thi tran.
Bang C: Thiét lap chuang trinh CBT homestay c¢6 anh huéng tich cuc
48 Chuong trinh Nang luc canh tranh cho doanh nghiép nhé ASEAN

Huong dan tap hudn Quan |y co sé luu trd nha dan (Homestay)



Hoat déng nay chl trong nhiing viéc can lam dé dam bao CBT mang lai anh
hudng tich cuc t&i cdng dong.

Hoat dong D: Ké hoach hanh dong

Hoat dong nay quyét dinh nhitng viéc lam can thiét lién quan dén CBT. Hay ghi
nhé nhitng néi dung da thao luén, danh ra it phat dé€ ghi lai nhitng suy nghi clia

O &
O

10 phuat

1. Mbai hoc vién hay ghi lai trong Bang D tir 1 dén 3 van dé ban mudn thay déi dé mét
chuong trinh CBT homestay c6 anh hudng tich cuc t8i cdng dong. Ban cd6 mudn cai thién
homestay duya trén nhirng ndi dung da hoc khéng?

Ghi lai cach thirc thay doi

Ghi lai thai gian thuc hién thay doi

4. Cuéi cung, quyét dinh ngudi chiu trach nhiém cho nhiing thay déi dé.

w N

Bang D: Ké hoach hanh dong

Nhitng thay doi Toi sé thay d6i nhitng | Khi nao? Ai chiu trach nhiém?
cua toi diéu nay nhu thé nao?

homestay mang lai Igi ich cho cong dong. Tham khao thém & Chuong 8 cua

@ Trong bai hoc nay, ban d hoc vé CBT va xem xét nhitng yéu t6 dé dam bao CBT
Hudng dan thuc hanh.
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Phu luc 1:
Bang kep giay



Phu luc 1: Bang kep giay

Viét néi dung sau lén Bang kep giay:

Bang kep giay cho hoat dong 2B
Bang kep gidy 1: Nhan vién va Quy trinh

* Nhan vién = T4t ca nhitng ngudi lam viéc trong homestay clia ban, bao gom cac
thanh vién trong gia dinh, ban be, ngudi gilp viéc hodc nhan vién ma ban va cac
homestay khac cung thué.

*  Quy trinh = Bao gém nhiing qua trinh chi tiét dé:

— Thuc hién cac hoat déng cu thé

— Thuc hién nhiém vu

— Giai quyét cac van dé mét cach hiéu qua vdi chat lugng theo yéu cau

Bang kep gidy 2: Quy trinh lam viéc va Danh muc nhifng viéc can lam

Dé c6 mot quy trinh t6t, ngay tUr dau can cé mét danh muc nhitng viéc can lam:
* R&rang
+ Dé theo dai
« Intrén gidy
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