
HƯỚNG DẪN THỰC HÀNH  
QUẢN LÝ CƠ SỞ LƯU TRÚ
NHÀ DÂN (HOMESTAY)

A product of

ILO - ASEAN Small Business Competitiveness



HƯỚNG DẪN THỰC HÀNH QUẢN LÝ 
CƠ SỞ LƯU TRÚ NHÀ DÂN (HOMESTAY)



Chương trình Năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ ASEAN
Hướng dẫn Thực hành quản lý cơ sở lưu trú nhà dân (Homestay)

ii

Mục lục 
Giới thiệu Về Phát triển kinh doanh dựa vào cộng đồng
C-BED) 

Ở nhà dân - Homestay

Gói tập huấn homestay

Sử dụng Tài liệu Hướng dẫn thực hành như thế nào?

v...........................................................................
v

vi

vi

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

1. Khởi nghiệp homestay như thế nào?
1.1. Khởi nghiệp

1
1

...............
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

2. Thiết lập các quy trình
2.1. Khái niệm cơ bản 

2.2. Danh mục các quy trình vận hành homestay

2.3. Thiết lập quy trình

5
5

5

7

..................................
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

11
17

18

3. Tiếp thị homestay
3.1. Tiếp cận khách hàng 

3.2. Chiến lược tiếp thị

........................................
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

4. Ngân sách và định giá
4.1. Chi phí 

4.2. Giá phòng 

4.3. Mức giá cho các hoạt động và dịch vụ khác 

4.4. Nguồn vốn khởi nghiệp

15
15

18

19

20

..................................
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

6. Nâng cao chất lượng dịch vụ
6.1. Không ngừng cải thiện 

6.2. Phát triển nhân lực 

6.3. Quy trình: dịch vụ lễ tân

31
31

33

33

.........................
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

5. Cùng nhau giải quyết vướng mắc và phát triển 
    đội ngũ nhân viên

5.1. Họp lấy ý kiến 

5.2. Làm cho nhân viên cảm thấy hạnh phúc

23
23

27

..........................................
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .



Chương trình Năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ ASEAN
Hướng dẫn Thực hành quản lý cơ sở lưu trú nhà dân (Homestay)

iii

7. An toàn và sức khỏe
7.1. An toàn lao động (OSH):

8. Homestay riêng lẻ hay Homestay CBT?

53
54

61

....................................
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

6.4. Dọn phòng:

6.5. Phụ vụ ăn

45

49

... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

............



Hướng dẫn tập huấn về thủ công mỹ nghệ iv

Giới thiệu
Về Phát triển 
kinh doanh dựa vào 
cộng đồng (C-BED)



Chương trình Năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ ASEAN
Hướng dẫn Thực hành quản lý cơ sở lưu trú nhà dân (Homestay)

v

GIỚI THIỆU
Về Phát triển kinh doanh dựa vào 
cộng đồng (C-BED)

Phát triển kinh doanh dựa vào cộng đồng là một chương trình tập huấn mang tính sáng tạo 
với chi phí thấp do Tổ chức Lao động Quốc tế (ILO) thiết kế nhằm hỗ trợ phát triển kỹ năng 
và trao quyền cho cộng đồng địa phương, hướng tới nâng cao sinh kế, năng suất và điều kiện 
làm việc.

Được coi là một cách tiếp cận tập huấn, C-BED là chương trình duy nhất được xây dựng theo 
hình thức đồng đẳng, trên phương pháp học viên tự học hỏi lẫn nhau mà không có sự tham 
gia của giáo viên, chuyên gia hay tư vấn bên ngoài. Thay vào đó, học viên C-BED làm việc với 
nhau thông qua hàng loạt hoạt động và thảo luận theo các bước hướng dẫn đơn giản trong 
cuốn Hướng dẫn tập huấn. Những kiến thức, năng lực và kỹ năng mới được phát triển thông 
qua sự tương tác giữa các học viên và việc chia sẻ kinh nghiệm, kiến thức hiện có của địa 
phương. Bằng cách này, chương trình giúp tiết kiệm chi phí và đảm bảo tính vững bền cho 
mọi tổ chức, cộng đồng.

Chương trình C-BED bao gồm hai gói tập huấn chính được thiết kế nhằm phát triển năng lực 
khởi nghiệp kinh doanh và hoạt động kinh doanh qua việc tập trung vào tiếp thị, quản lý tài 
chính và lập kế hoạch hành động. Hai gói tập huấn này là C-BED for Aspiring Entrepreneurs 
(C-BED cho người đang mong muốn trở thành doanh nhân) và C-BED for Small Business 
Operators (C-BED cho người điều hành doanh nghiệp nhỏ). Bên cạnh đó, một bộ công cụ 
nhằm nâng cao năng lực kinh doanh và nâng cao kỹ năng cho một số ngành cụ thể đang 
được phát triển. Các gói công cụ này có thể được triển khai áp dụng trong chương trình tập 
huấn độc lập hoặc được tích hợp dưới dạng modul trong các chương trình hiện tại. 

Ở nhà dân - Homestay 

Lựa chọn dịch vụ homestay tại một điểm đến, du khách sẽ có cảm giác quen thuộc như ở 
chính ngôi nhà của mình, có cơ hội làm quen với môi trường và nâng cao khả năng nói tiếng 
bản địa. Mô hình này được xem là lựa chọn thay thế cho các khách sạn, nhà khách hoặc hình 
thức du lịch bụi. Dịch vụ homestay sẽ là một trải nghiệm thú vị không chỉ với du khách mà còn 
đối với chủ sở hữu căn nhà khi họ có cơ hội nâng cao thu nhập, có dịp gỡ nhiều người và tự 
hào chia sẻ truyền thống và văn hóa của mình. Nhờ đó, du khách cũng sẽ có trải nghiệm thú 
vị hơn. 

Gói tập huấn homestay

Tập huấn

Gói tập huấn homestay nhằm hỗ trợ các hộ dân có mong muôn hoặc đang kinh doanh 
homestay có thể khởi nghiệp hoặc cải thiện kinh doanh của mình. Gói này tập trung vào các 
nguyên tắc quản lý cơ bản, được xây dựng từ những hiểu biết mà học viên đã có trong việc 
quản lý nhà hàng và giúp họ học hỏi được nhiều hơn. Nó cũng có thể được xây dựng từ việc 
tham khảo các công cụ phát triển kinh doanh dựa vào cộng đồng khác như C-BED cho người 
điều hành doanh nghiệp nhỏ (SBO) hoặc C-BED cho người đang mong muốn trở thành doanh 

nhân (AE). Học viên sẽ chia sẻ kinh nghiệm và có một kế hoạch hành động ưu tiên (ít nhất là 
3 hoạt động nhằm cải thiện kinh doanh của họ). Sau tập huấn, học viên sẽ:

Nâng cao kiến thức hiện có về phát triển dịch vụ homestay
Tăng cường năng lực phân tích tiềm năng hoặc điều kiện hiện tại của homestay.
Nâng cao nhận thức về phát triển kinh doanh
Xác định được các bước và hành động nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh hoặc thực 
hiện ý tưởng kinh doanh
Quyết định các hành động trong tương lai 
Nắm bắt được cơ hội hợp tác và liên kết.

Hướng dẫn thực hành

Tài liệu Hướng dẫn thực hành (GPG) được thiết kế nhằm hỗ trợ những người tham gia mô 
hình homestay khởi nghiệp và cải thiện hoạt động kinh doanh. Những người tham gia tập 
huấn sẽ được giới thiệu và làm quen với hướng dẫn thực hành trong khi học. Tuy nhiên, 
những người không tham dự tập huấn cũng có thể sử dụng hướng dẫn thực hành. Hướng 
dẫn thực hành bao gồm một số công cụ, thủ thuật và bài tập thực tế nhằm giúp  những người 
đang kinh doanh hoặc mong muốn kinh doanh homestay.

Sử dụng Tài liệu Hướng dẫn thực hành như thế nào?
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nhân (AE). Học viên sẽ chia sẻ kinh nghiệm và có một kế hoạch hành động ưu tiên (ít nhất là 
3 hoạt động nhằm cải thiện kinh doanh của họ). Sau tập huấn, học viên sẽ:

Nâng cao kiến thức hiện có về phát triển dịch vụ homestay
Tăng cường năng lực phân tích tiềm năng hoặc điều kiện hiện tại của homestay.
Nâng cao nhận thức về phát triển kinh doanh
Xác định được các bước và hành động nhằm nâng cao hiệu quả kinh doanh hoặc thực 
hiện ý tưởng kinh doanh
Quyết định các hành động trong tương lai 
Nắm bắt được cơ hội hợp tác và liên kết.

Hướng dẫn thực hành

Tài liệu Hướng dẫn thực hành (GPG) được thiết kế nhằm hỗ trợ những người tham gia mô 
hình homestay khởi nghiệp và cải thiện hoạt động kinh doanh. Những người tham gia tập 
huấn sẽ được giới thiệu và làm quen với hướng dẫn thực hành trong khi học. Tuy nhiên, 
những người không tham dự tập huấn cũng có thể sử dụng hướng dẫn thực hành. Hướng 
dẫn thực hành bao gồm một số công cụ, thủ thuật và bài tập thực tế nhằm giúp  những người 
đang kinh doanh hoặc mong muốn kinh doanh homestay.

Sử dụng Tài liệu Hướng dẫn thực hành như thế nào?

Công cụ thực hành

Bài tập

Tình huống

Định nghĩa

Lưu ý

Thông tin cần chú ý thêm

•
•
•
•

•
•
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1. Khởi nghiệp homestay như thế 
nào?  

1.1. Khởi nghiệp

Bạn sẽ cần gia đình hỗ trợ rất nhiều khi khởi nghiệp kinh doanh homestay. Hãy tự hỏi: gia đình 
có sẵn sàng hỗ trợ bạn với lĩnh vực kinh doanh này không?

Hãy xem xét gia đình sẵn sàng hỗ trợ như thế nào khi bạn khởi nghiệp kinh doanh 
homestay? 
Hãy tự trả lời những câu hỏi dưới đây, đánh dấu X vào cột “Có” hoặc “Không”. 

Bảng 1.1.1: Gia đình Có   Không

Các thành viên trong gia đình có ủng hộ ý tưởng này?

Gia đình bạn có vui vẻ khi gặp người lạ?

Gia đình bạn có trân trọng các nền văn hóa khác?

Gia đình bạn có sẵn sàng từ bỏ sự riêng tư?

Có thành viên nào trong gia đình sẵn sàng hỗ trợ kinh doanh homestay?

Có thành viên nào trong gia đình biết ngoại ngữ?

Có thành viên nào trong gia đình nói tiếng Anh?

Có thành viên nào trong gia đình giỏi tính toán?

Có thành viên nào trong gia đình thích nấu ăn?

Gia đình bạn có sẵn sàng giữ nhà cửa sạch sẽ ở mức tối đa?

Gia đình bạn có sẵn sàng giữ vệ sinh cá nhân ở mức tối đa?

MỤC TIÊU:
• Hỗ trợ khởi nghiệp
• Xem xét vai trò gia đình
• Tìm hiều những gì bạn có và những gì bạn cần

HƯỚNG DẪN TẬP HUẤN:
Tầm quan trọng của chỉ dẫn tập huấn được nhấn mạnh trong phần 2 nhưng 
không nêu chi tiết.

•

1.

2.
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Nếu tất cả các câu trả lời là “Có”, thì bạn có điều kiện khá thuận lợi để bắt đầu kinh doanh 
homestay. Nếu một số câu trả lời là “Không”, bạn sẽ gặp phải một số khó khăn khi tham gia 
loại hình kinh doanh này. 

Hãy tự hỏi: “Nhà tôi cần chuẩn bị những gì cho kinh doanh homestay?”. Nếu bạn bắt đầu kinh 
doanh homestay, bạn sẽ cần:

1. Có ít nhất một phòng ngủ  thoải mái và sạch sẽ dành cho khách. 
2. Có một phòng tắm sạch sẽ và hiện đại. 
3. Có khu vực ăn uống sạch sẽ và thoải mái. 

Một số gia đình có hơn 1 phòng ngủ cho khách, nhưng bạn chỉ cần 1 phòng khi mới bắt đầu. 
Một số gia đình có phòng tắm riêng cho khách. Nhưng điều này cũng không cần thiết nếu 
khách du lịch đồng ý sử dụng phòng tắm chung với gia đình, khi đó phòng tắm phải luôn 
được giữ sạch sẽ.

Bảng 1.1.2: Bảng kiểm tra sự tiện nghi

Phòng ngủ
Đèn
Đèn đọc sách cạnh giường ngủ
Giá, kệ 
Móc treo áo khoác trên tường
Rèm cửa
Thảm ngoài cửa ra vào
Thùng rách
Đồ trang trí (tranh, hoa) 
Khóa cửa
Khu vực ăn uống
Bàn ăn
Ghế tựa hoặc ghế bành
Khăn trải bàn
Đĩa
Bát ăn
Cốc

Có KhôngPhòng ngủ
Một hoặc hai giường ngủ
Giường có đệm
Gối
Chăn
Ga trải giường và vỏ gối
Màn chống muỗi
Bàn nhỏ
Ghế
Ô điện
Phòng tắm
Sí bệt
Bình tắm nóng lạnh 
Chậu rửa
Đèn tường
Khăn tắm của khách
Thảm cạnh bồn tắm

Có Không

Lưu ý: 

1. Bạn đã chuẩn đầy đủ những thiết bị dưới đây chưa? 
2. Đánh dấu X vào cột “Có” hoặc “Không”.
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Điều này có ý nghĩa gì?

Nếu tất cả các câu trả lời là “Có”, bạn có điều kiện khá thuận lợi để bắt đầu kinh doanh 
homestay. Nếu phần lớn câu trả lời là “Không”, bạn sẽ gặp phải nhiều thách thức khi bắt đầu 
kinh doanh homestay.

Ly
Dĩa, dao, thìa
Đũa
Lọ đựng muối, tiêu
Nước uống
Bình đun nước
Trà, đường, kem 
Giấy/Khăn ăn
Đồ trang trí (tranh, hoa)

Có   KhôngGiá treo tường hoặc móc 
Gương trên chậu rửa
Ổ điện
Giấy vệ sinh
Xà phòng
Giỏ đựng rác
Cây cọ bồn cầu
Rèm cửa sổ
Khóa cửa

Có   Không

Theo một khảo sát  du khách quốc tế được thực hiện tại Bangkok năm 2010, kết quả cho thấy 
như sau:

• 70% du khách thích dùng sí bệt 
• 44% du khách muốn có nước nóng trong nhà tắm 

Hãy tự hỏi: Làm thế nào để chuẩn bị mọi thứ cần thiết để bắt đầu kinh doanh homestay? Phần 
4 sẽ giúp bạn trả lời rõ hơn câu hỏi này
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2. Thiết lập các quy trình 

Tuân thủ các quy trình sẽ giúp kinh doanh homestays dễ dàng thành công. Nếu gia đình bạn 
đã sẵn sàng kinh doanh homestay và bạn đã chuẩn bị đầy đủ những thứ cần thiết, thì đã đến 
lúc bạn nên học cách vận hành homestay. Trước hết bạn phải hiểu được tầm quan trọng của 
việc áp dụng các quy trình phù hợp và như vậy mọi nhân viên sẽ biết bạn muốn họ làm gì. 

2.1. Khái niệm cơ bản

Nhân sự:
Khi mở một cơ sở homestay, bạn đang bắt đầu công việc kinh doanh. Một doanh nghiệp luôn 
cần đội ngũ nhân viên (những người làm việc tại doanh nghiệp). Nhân sự trong kinh doanh 
homestay bao gồm bạn, các thành viên trong gia đình và có thể một hoặc một vài nhân viên 
làm thuê. 

Quy trình
Quy trình là tập hợp những bước chi tiết để hoàn tất một công việc. Thông thường, một quy 
trình yêu cầu mọi người tuân thủ sẽ là danh mục những việc cần làm theo các bước cụ thể. 
Các quy trình sẽ giúp bạn vận hành hoạt động homestay một cách trơn tru. Những lợi ích khi 
áp dụng các quy trình:

Sử dụng nguồn lực (về thời gian, đồ ăn, nước uống…) một cách sáng suốt. 
Tạo cho du khách cảm giác thoải mái, trên cơ sở đó họ sẽ giúp giới thiệu dịch vụ của 
bạn. 
Để nhân viên của bạn hiểu rõ nhiệm vụ phục vụ và cách thức giao tiếp với khách. 
Tránh để nảy sinh vấn đề khiến du khách phàn nàn. 
Biết cách giải quyết vấn đề và phàn nàn của khách, nếu có.

2.2. Danh mục các quy trình vận hành homestay

Nếu bạn chưa thiết lập các quy trình quản lý homestay, tài liệu chỉ dẫn thực hành (GPG) sẽ 
giúp bạn xây dựng chúng. Sử dụng danh mục kiểm tra dưới đây để xác định những quy trình 
nào bạn đã có, những quy trình nào cần cải thiện và những quy trình nào cần xây dựng mới.

MỤC TIÊU:
• Giúp bạn biết quy trình gì bạn cần. 
• Giúp bạn áp dụng các quy trình vào hoạt động thực tế. 

HƯỚNG DẪN TẬP HUẤN:
• Chúng tôi đề cập nội dung này trong phần 2. 

•
•

•
•
•
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Bảng 2.2: Danh mục kiểm tra các quy trình

Ai phụ trách?
Ai hỗ trợ?

Kế hoạch 
thực hiện

Ngày hoàn 
thành

Quy trình homestay Đánh giá 
1, 2, or 3

Lập bảng dưới đây để xác định quy trình nào bạn cần và quy trình nào cần cải thiện.
Cột 1: liệt kê một số quy trình quan trọng nhất để quản lý homestay. 
Cột 2: đánh giá từng quy trình thức (1, 2 hoặc 3).

a. 1 = hiện đã có một quy trình tốt 
b. 2 = quy trình hiện có cần cải thiện
c. 3 = chưa có quy trình nào cả

Cột 3: Xác định người chịu trách nhiệm chính đối với mỗi quy trình (bạn, vợ/chồng, 
con cái, anh/em trai, chị/em gái, cô, dì, chú, bác, một người bạn….). Liệt kê những 
người hỗ trợ bạn vận hành quy trình này.
Cột 4: Miêu tả những việc cần làm để cải thiện hoặc thiết lập những quy trình này. 
Cột 5: Xác định thời gian thiết lập và vận hành quy trình. Cần sắp xếp thời gian để thảo 
luận với những người phụ trách quy trình đó và những người sẽ hỗ trợ bạn. Trước khi 
vận hành một quy trình, cần sự nhất trí từ tất cả những người tham gia.  

1. 
2.
3.

4.

5.
6.

Đặt chỗ
Đặt chỗ online và qua điện thoại; 
làm việc với các công ty lữ hành 
Làm thủ tục nhận/trả phòng cho 
khách 
Bao gồm thanh toán.
Dọn dẹp 
Dọn phòng ngủ, phòng tắm, và 
khu sinh hoạt chung.
Tài chính và kế toán 
Theo dõi thu, chi và chi phí dành 
cho sửa chữa. 
Giải quyết vướng mắc 
Giải quyết vướng mắc của khách 
hoặc giữa các nhân viên
Cải thiện dịch vụ 
Một homestay thành công phải 
luôn cải thiện dịch vụ.
Bữa ăn cho khách
Mua đồ, nấu ăn, phục vụ, dọn dẹp, 
chuẩn bị bếp và khu vực ăn.
Cung cấp vật dụng đầu vào 
Mua, cấp vật dụng đầu vào và lưu 
kho.

Bảo dưỡng 
Sửa chữa và cải tạo nhà ở, sân 
chơi và thiết bị. 
Khu vực khác
Chăm sóc phòng cầu  nguyện, 
vườn tược….
Tiếp thị
Quảng bá homestay (qua inter-
net, công ty lữ hành, cơ quan du 
lịch…). Tìm kiếm và làm việc với 
các công ty quảng cáo. 
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2.3. Thiết lập quy trình

Duy trì diện mạo: 
Ấn tượng đầu tiên rất quan trọng. Nếu khách du lịch tới và nhận thấy homestay của bạn sạch 
sẽ, thoải mái, chắc chắn họ sẽ quay lại, đồng thời có những nhận xét tốt với những người khác 
(lời khen là cách thu hút khách hàng tốt nhất). 

Ở phần này, bạn sẽ học cách thiết lập quy trình nhằm tạo ấn tượng tốt với du khách cả trong 
và ngoài homestay.

Những quy trình nào là cần thiết? 
Quy trình bảo trì để giữ gìn ngôi nhà và trang thiết bị trong điều kiện sử dụng tốt. 
Quy trình dọn dẹp để đảm bảo mọi nơi luôn được giữ sạch sẽ. 
Quy trình cải thiện để đảm bảo bạn và cộng sự luôn có suy nghĩ tìm cách cải thiện mô 
hình homestay. 

Thu hút sự tham gia của mọi người (tất cả thành viên gia đình và bạn bè làm việc với bạn 
trong homestay) trong xây dựng và áp dụng các quy trình sẽ khuyến khích họ tuân thủ những 
bước cần thiết để vận hành homestay một cách hiệu quả.

Đặt chỗ
Đặt chỗ online và qua điện thoại; 
làm việc với các công ty lữ hành 
Làm thủ tục nhận/trả phòng cho 
khách 
Bao gồm thanh toán.
Dọn dẹp 
Dọn phòng ngủ, phòng tắm, và 
khu sinh hoạt chung.
Tài chính và kế toán 
Theo dõi thu, chi và chi phí dành 
cho sửa chữa. 
Giải quyết vướng mắc 
Giải quyết vướng mắc của khách 
hoặc giữa các nhân viên
Cải thiện dịch vụ 
Một homestay thành công phải 
luôn cải thiện dịch vụ.
Bữa ăn cho khách
Mua đồ, nấu ăn, phục vụ, dọn dẹp, 
chuẩn bị bếp và khu vực ăn.
Cung cấp vật dụng đầu vào 
Mua, cấp vật dụng đầu vào và lưu 
kho.

Bảo dưỡng 
Sửa chữa và cải tạo nhà ở, sân 
chơi và thiết bị. 
Khu vực khác
Chăm sóc phòng cầu  nguyện, 
vườn tược….
Tiếp thị
Quảng bá homestay (qua inter-
net, công ty lữ hành, cơ quan du 
lịch…). Tìm kiếm và làm việc với 
các công ty quảng cáo. 

•
•
•

Lưu ý: 

Thiết lập danh sách công việc cần phải kiểm tra thường xuyên (bắt đầu với 3 danh 
sách dưới đây và bổ sung những hạng mục khác phù hợp với mô hình homestay của 
bạn). 
Giao trách nhiệm cho một người phụ trách kiểm tra toàn bộ homestay và đánh dấu  
�  vào những việc/hạng mục cần lưu ý. 
Ghi lại ngày tiến hành công việc sửa chữa vào danh mục.

Danh mục kiểm tra quy trình

•

•

•
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Bảng 2.3.1: Danh sách bảo trì

Ngày hoàn thànhDanh sách bảo trì

Vườn: cây cối được tỉa gọn gàng và tưới nước, dọn cỏ  

Không có cửa sổ vỡ 

Không có rác hoặc đồ vỡ hỏng trong tầm nhìn quanh homestay

Lắp đặt hàng rào nếu cần thiết để đảm bảo an toàn 

Tất cả bóng đèn đều sáng

Khu vực khách đi dạo phải an toàn 

Hệ thống xả nước (toilet, chậu rửa, vòi nước)

Sơn nhà tốt

Xe đạp hoạt động tốt 

Khác

Khác

Khác

Khác

Khác

Khác

Bảng 2.3.2: Danh mục dọn phòng (housekeeing)

Ngày hoàn thànhCửa ra vào phía trước nhà phải sạch và bắt mắt   

Sàn nhà và cầu thang sạch sẽ, khô ráo  

Ga trải giường, vỏ gối, chăn, khăn tắm và khăn trải bàn sạch, không 
có vết bẩn.   

Tường và cửa sổ sạch sẽ  

Không có nhện hoặc sâu bọ trong nhà  

Phòng ngủ và khu sinh hoạt chung sạch sẽ, đẹp mắt  

Thùng rác trống  

Không có cây chết  

Đồ ăn trong minibar được sắp xếp gọn gàng, ngăn nắp.   
Khác  

Khác  

Khác  

Khác  

Khác  

Khác  

Khác  

Khác  

Khác



Chương trình Năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ ASEAN
Hướng dẫn Thực hành quản lý cơ sở lưu trú nhà dân (Homestay)

9

Bảng 2.3.4: Hạng mục cần cải thiện

Ngày hoàn thànhHạng mục cần cải thiện

Trang trí (hoa, cây, đồ treo tường, tranh…)

Thêm móc treo trong phòng khách và phòng tắm 

Thêm giá để đồ dùng trong phòng của khách

Thêm giấy vệ sinh trong phòng tắm 

Nước lọc miễn phí trong phòng khách

Thảm trải sàn nhà trong phòng khách 

Nệm ghế trong phòng ăn

Rèm cửa sổ đẹp 

Màn chống muỗi trong phòng ngủ của khách (nếu cần thiết)

Khác

Khác

Khác

Khác

Khác

Khác

Khác



ILO – ASEAN Small Business Competitiveness Programme ii

Tiếp thị homestay 
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3. Tiếp thị homestay 

3.1. Tiếp cận khách hàng

Ai là khách hàng của bạn? 
Mô hình homestay đang ngày càng trở nên phổ biến trên khắp thế giới, nhưng không phải 
du khách nào cũng thích thú với hình thức này. Dưới đây là những khách du lịch có xu hướng 
trải nghiệm mô hình homestay: 

• Khách du lịch tiết kiệm 
• Sinh viên 
• Những người muốn trải nghiệm nền văn hóa bản địa (bao gồm đồ ăn) 
• Những người muốn có một trải nghiệm du lịch đặc biệt. 
• Những người muốn né tránh sự thương mại hóa du lịch. 
• Những người đang học ngôn ngữ bản địa.
• Những người yêu thích thiên nhiên (đặc biệt thích ở những vùng nông thôn) 

Làm thế nào để tiếp cận khách hàng? 
Hầu hết khách du lịch muốn sử dụng dịch vụ homestay thường đặt phòng qua mạng internet. 
Dưới đây là một số website phổ biến:

www.homestay.com (Hoa hồng 15%, thanh toán tại thời điểm đăng ký. Khách du lịch 
thanh toán phần còn lại trực tiếp cho chủ nhà). 
www.homestaybooking.com (Lựa chọn 1: 10% hoa hồng, thanh toán tại thời điểm 
đăng ký. Khách du lịch thanh toán trực tiếp phần còn lại cho chủ nhà. Lựa chọn 2: Chủ 
nhà nhận khoản cố định 19.90 euro và 20% số tiền khách du lịch thanh toán cao hơn.
www.airbnb.com (danh mục dịch vụ homestay trong hạng mục “Bed and Breakfast”). 
www.tripadvisor.com (dịch vụ homestay được liệt kê trong hạng mục “B & B”). 
http://www.lonelyplanet.com/contact/business_listing/new (Bạn có thể gửi mẫu yêu 
cầu tới Lonely Planet xem xét dịch vụ homestay của mình). 
www.booking.com (dịch vụ homestays được liệt kê dưới danh mục “Nhà nghỉ” hoặc 
“B & B”).

Cho khách tham quan trong ngày
Đây là lựa chọn rất tốt. Phải mất một thời gian mô hình kinh doanh homestay mới đem lại lợi 
nhuận. Khởi đầu, một chuyến tham quan trong ngày sẽ là lựa chọn khôn ngoan (không ngủ 
qua đêm). Một số khách du lịch muốn trải nghiệm thực tế, nhưng vẫn muốn ngủ tại những 
khách sạn sang trọng với máy lạnh và wi-fi. Trong trường hợp này, chuyến tham quan trong 

MỤC TIÊU:
• Giúp tiếp cận khách hàng tiềm năng 
• Giúp hoạt động kinh doanh tốt hơn 

HƯỚNG DẪN TẬP HUẤN:
• Chúng tôi đề cập nội dung này trong phần 3 

•

•

•
•
•

•
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ngày sẽ là lựa chọn lý tưởng; đồng thời cũng là bước đầu để người kinh doanh mô hình 
homestay nhanh chóng có thu nhập.

Chuyến tham quan trong ngày sẽ bao gồm các dịch vụ sau:
Ăn trưa tại ngôi nhà du khách lựa chọn tham quan;
Một hoặc một vài hoạt động khác (nấu ăn, câu cá, thuê xe đạp trong 1 hoặc 2 giờ, học 
múa hoặc diễu binh, trình diễn âm nhạc, giới thiệu hoạt động nông nghiệp hoặc dệt 
may…)

Các khách sạn trong khu vực sẽ rất ủng hộ quảng bá dịch vụ tham quan trong ngày bởi vì hoạt 
động này không cạnh tranh khách nghỉ qua đêm của họ.

3.2. Chiến lược tiếp thị
Bạn phải có trang web giới thiệu, bởi vì đa phần khách du lịch sẽ tìm đến bạn qua dịch 
vụ internet.
Tên homestay của bạn xuất hiện trên càng nhiều trang web càng tốt (bắt đầu với 6 
trang web đã liệt kê ở trên). Ngày càng nhiều website mới ra đời, do vậy bạn nên cố 
gắng cập nhật dịch vụ của mình trên những website có thể.
Đăng ký với cơ quan du lịch quốc gia và khu vực (gửi thông tin dưới dạng văn bản 
kèm theo ảnh và bảng giá nếu có thể).
Thiết lập những mối quan hệ với:

Các doanh nghiệp khu vực tư nhân (công ty du lịch, hướng dẫn du lịch bản địa)
Các khách sạn gần ngoại ô – để tạo cơ hội cho khách du lịch kéo dài thời gian lưu 
trú và có trải nghiệm du lịch mới.
Các công ty lữ hành giành cho sinh viên
Các công ty lữ hành thường tổ chức các nhóm du lịch nhỏ (đa phần thích hợp với 
du lịch dựa vào cộng đồng).

Phát triển mô hình homestay dựa trên lợi ích mang lại cho khách du lịch:
Trải nghiệm du lịch thực tế
Cơ hội duy nhất tạo mối liên hệ cá nhân với văn hóa địa phương
Nhiều kinh nghiệm du lịch ngoài trời (nếu có thể)
Thưởng thức món ăn địa phương
Nhiều hoạt động thú vị (đạp xe, câu cá, nấu ăn, …)

Trong thông điệp tiếp thị không nên nêu quá nhiều các tổ chức hỗ trợ
Nếu khách du lịch nghĩ rằng dịch vụ homestay của bạn đã nhận được nhiều tài trợ, 
họ sẽ đi chỗ khác. 

Không để khách du lịch có cảm giác thương mại hóa
Thông điệp nên đơn giản và thực tế
Không nên “bán cứng” – mà cần kèm theo danh mục và giá các hoạt động và dịch 
vụ bổ trợ phục vụ khách

Biến homestay của bạn thành không gian riêng
Giới thiệu các  thành viên trong gia đình
Giới thiệu một chút về lịch sử của gia đình
Đính kèm ảnh các thành viên trong gia đình với nụ cười thân thiện, tự nhiên. 

Thanh toán dễ dàng (nhận thanh toán tín dụng và thanh toán qua Paypal)

•
•

•

•

•

•

•

•
•

•
•

•
•
•
•
•

•
•

•
•
•

•
•
•
•

•
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In lời giới thiệu dưới dạng đơn giản như mẫu trên đây để khách du lịch (khách nghỉ qua đêm 
hoặc khách tham quan trong ngày) giữ và chia sẻ với mọi người. 

Xin mời tới thăm gia đình chúng tôi tại…………. để có một trải nghiệm du lịch thực tế và 
thú vị. 

Tham quan trong ngày hoặc nghỉ qua đêm 
Tên gia đình: .....................................................................................................................................

Số điện thoại:....................................................................................................................................

Email: ………………………………………………………............................................................................

Địa chỉ:.................................................……………………......................................................................

.................................................................................................................................................................

Xin hãy chia sẻ với mọi người! 
Xin cảm ơn và chúc quý khách chuyến đi vui vẻ.

Thư giới thiệu



Hướng dẫn tập huấn về thủ công mỹ nghệ ii

Ngân sách 
và 
định giá
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4. Ngân sách và định giá

4.1. Chi phí

Xác định chi phí khởi nghiệp kinh doanh homestay và nguồn vốn có thể tiếp cận.

Xem xét bảng liệt kê dưới đây và ước tính chi phí cho mỗi danh mục.
Bạn phải chịu những chi phí sau:

Không mất phí 
Nếu bạn đã có đủ đồ dùng cần thiết trong danh mục và chúng vẫn sử dụng tốt. 

Chi phí cần để cải thiện 
Nếu bạn có đủ đồ dùng cần thiết nhưng cần sửa chữa trước khi sử dụng. 

Chi phí ước tính cho mỗi danh mục 
Nếu bạn phải mua mới một số đồ dùng

Chi phí ước tính cho nhân công và vật liệu 
Nếu bạn phải thuê người xây dựng hoặc lắp đặt. 

MỤC TIÊU:
• Xác định chi phí điều hành homestay 
• Xác định mức giá khách du lịch phải trả 

HƯỚNG DẪN TẬP HUẤN:
Nội dung này sẽ được đề cập trong phần 4 •

1.
2.

• 
 • 
• 
 • 
• 
 • -
• 
 • 

Bảng 4.1.1: Chi phí

Phòng khách

Đèn chiếu sáng trong phòng
Đèn đọc sách cạnh giường ngủ
Giá, kệ
Móc trên tường để treo áo khoác
Rèm cửa sổ
Thảm gần cửa ra vào
Thùng rác
Trang trí (tranh, hoa)
Khóa cửa
Tổng cộng 2

Phòng khách

Một hoặc hai giường ngủ
Giường có nệm
Gối
Chăn
Ga trải giường và vỏ gối
Màn chống muỗi
Bàn nhỏ
Ghế ngồi
Ổ điện trên tường
Tổng cộng 1

Chi phí Chi phí
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Tổng (tổng cộng 4 mục lớn): _________________________

Khi kinh doanh homestay, gia đình bạn sẽ có thêm nhiều “thành viên”. Khi đó bạn phải xem 
xét mức chi phí tăng lên đối với điện nước, thức ăn phục vụ khách du lịch.

Giả sử trong tháng 10 có 6 khách du lịch đặt phòng, mỗi người ở lại một đêm tại 
homestay của bạn. Điều đó đồng nghĩa với việc có thêm 6 người sử dụng điện, nước, 
thức ăn… trong gia đình vào tháng đó. 
Ước tính chi phí phát sinh bạn phải trả trong 1 tháng đối với 6 vị khách đó. Hãy nhớ, 
chi phí đó bao gồm bữa tối, bữa sáng, bữa trưa (nếu có thể). 

1. 

2.

4.3. Mức giá cho các hoạt động và dịch vụ khác

Rất nhiều homestay có nhiều hoạt động cho khách du lịch tham gia. Đây cũng là một hình 
thức tăng thu nhập và khiến khách du lịch cảm thấy chuyến đi thêm thú vị. Một số hoạt động 
tiêu biểu bạn có thể cung cấp như: câu cá, đạp xe hoặc đi bộ có người hướng dẫn, nấu ăn, 
trình diễn nghệ thuật hoặc thủ công, giới thiệu các hoạt động nông nghiệp, văn hóa và biểu 
diễn nhạc cụ…

Những dịch vụ khác có thể cung cấp như: giặt đồ, cho thuê xe đạp, bữa ăn nhẹ, đồ uống 
không bao gồm trong bữa ăn (như bia, nước uống, trái cây…), vận chuyển.

Để xác định chi phí cho các hoạt động và dịch vụ khác, bạn hãy tìm hiểu mức giá tại các 
homestay, nhà khách, các khách sạn nhỏ để từ đó định giá cho dịch vụ của mình.

Phòng khách

Bàn ăn
Ghế tựa/ghế bành
Khăn trải bàn
Đĩa
Bát
Cốc
Ly
Dĩa, dao, thìa
Đũa
Lọ đựng muối, tiêu
Bình đun nước
Trà, đường, kem
Khăn ăn (vải hoặc giấy)
Trang trí (tranh, hoa)
Tổng 4

Phòng tắm

Sí bệt
Vòi nước nóng lạnh
Chậu rửa
Đèn chiếu sáng
Khăn tắm
Tấm trải nhà cạnh bồn tắm
Giá treo tường hoặc móc
Gương trên chậu rửa
Ổ cắm điện trong tường
Giấy vệ sinh
Xà phòng
Thùng rác
Rèm cửa sổ
Khóa cửa
Tổng 3

Chi phí Chi phí

4.4. Nguồn vốn khởi nghiệp

Rất nhiều hoạt động kinh doanh phải vay vốn để khởi nghiệp. Với kinh doanh homestay cũng 
vậy. Nếu bạn xác định kinh doanh homestay có thể sinh lời để trang trải chi phí và tạo ra lợi 
nhuận, vậy bạn đừng ngại mượn vốn để khởi nghiệp.

Nếu ngôi nhà của bạn đã đủ điều kiện (an toàn và sạch sẽ), có thể bạn sẽ không cần vay vốn. 
Nếu bạn cần cải thiện một vài hạng mục trước khi đưa homestay vào hoạt động, bạn phải vay 
một số tiền để trang trải. 
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Khi kinh doanh homestay, bạn phải giữ gìn và thường xuyên bảo trì để ngôi nhà trông hấp 
dẫn đối với du khách. Đảm bảo những danh mục sau luôn đạt tiêu chuẩn cao (khiến du khách 
có cảm giác an toàn và thoải mái): ngôi nhà, mái nhà, cầu thang, tay vịn, lối đi, vườn… 

Xem xét những đồ dùng cần sửa chữa, bảo trì, hoặc cải thiện trong khoảng thời gian 
1 năm kinh doanh homestay. 
Ước tính chi phí sửa chữa hàng năm.

1. 

2.

4.3. Mức giá cho các hoạt động và dịch vụ khác

Rất nhiều homestay có nhiều hoạt động cho khách du lịch tham gia. Đây cũng là một hình 
thức tăng thu nhập và khiến khách du lịch cảm thấy chuyến đi thêm thú vị. Một số hoạt động 
tiêu biểu bạn có thể cung cấp như: câu cá, đạp xe hoặc đi bộ có người hướng dẫn, nấu ăn, 
trình diễn nghệ thuật hoặc thủ công, giới thiệu các hoạt động nông nghiệp, văn hóa và biểu 
diễn nhạc cụ…

Những dịch vụ khác có thể cung cấp như: giặt đồ, cho thuê xe đạp, bữa ăn nhẹ, đồ uống 
không bao gồm trong bữa ăn (như bia, nước uống, trái cây…), vận chuyển.

Để xác định chi phí cho các hoạt động và dịch vụ khác, bạn hãy tìm hiểu mức giá tại các 
homestay, nhà khách, các khách sạn nhỏ để từ đó định giá cho dịch vụ của mình.

Bảng 4.1.2: Chi phí cho khách du lịch

Chi phí phát sinh cho khách
Điện chiếu sáng (đèn chiếu sáng cho phòng của khách…)
Gas (nấu ăn cho khách…)
Nước (dọn dẹp, nấu ăn, nước tắm cho khách…)
Thức ăn cho khách (muối, tiêu, ớt…) 
Nước uống cho khách 
Đồ uống khác (trà, cà phê, kem…) 
Giấy vệ sinh 
Xà phòng 
Xà phòng tắm 
Thiết bị dọn dẹp (nước lau sàn, cọ toilet…) 
Bóng đèn
Hàng rào
Khác
Khác
Tổng chi phí phát sinh

Chi phí ước tính

Bảng 4.1.3: Chi phí bảo trì

Chi phí bảo trì
Sơn nhà
Sửa đồ gỗ 
Sửa phần cứng (ốc, vít…) 
Vật liệu sửa mái 
Khác
Khác
Chi phí bảo trì

Ước tính

4.4. Nguồn vốn khởi nghiệp

Rất nhiều hoạt động kinh doanh phải vay vốn để khởi nghiệp. Với kinh doanh homestay cũng 
vậy. Nếu bạn xác định kinh doanh homestay có thể sinh lời để trang trải chi phí và tạo ra lợi 
nhuận, vậy bạn đừng ngại mượn vốn để khởi nghiệp.

Nếu ngôi nhà của bạn đã đủ điều kiện (an toàn và sạch sẽ), có thể bạn sẽ không cần vay vốn. 
Nếu bạn cần cải thiện một vài hạng mục trước khi đưa homestay vào hoạt động, bạn phải vay 
một số tiền để trang trải. 
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Như các bạn thấy, có rất nhiều chi phí liên quan đến homestay mà nhiều người thường bỏ qua 
khi khởi nghiệp. Đây là những chi phí thực tế bạn phải chuẩn bị trước khi tham gia loại hình 
kinh doanh này. 

Hãy tự hỏi:
Tôi có kiếm đủ tiền từ việc kinh doanh homestay để trang trải các phi phí phát sinh 
không? 
Tôi có thu được lợi nhuận?
Nếu phải vay vốn để khởi nghiệp homestay, tôi có khả năng kiếm tiền để trả nợ trong 
khoảng thời gian cho phép không? 

4.2. Giá phòng

Tiền phòng là yếu tố quan trọng trong kế hoạch tài chính của bạn. Nếu mỗi khách ở qua đêm 
phải trả cho bạn số tiền là X, bạn đừng coi X là khoản lợi nhuận thu được và sử dụng khoản 
tiền đó cho bản thân và gia đình.

Hãy nhớ rằng bạn phải trang trải chi phí vận hành homestay, những khoản này được tính toán 
dựa trên số tiền khách du lịch trả cho bạn. Hàng tuần hoặc hàng tháng, bạn phải thanh toán 
các chi phí liên quan đến việc kinh doanh homestay (nợ vay, đồ ăn, nước, điện, công tác sửa 
chữa, nâng cấp…). Khi đó, số tiền còn lại sau khi thanh toán mới là lợi nhuận bạn được hưởng 
để chi tiêu cho bản thân và gia đình. 

4.3. Mức giá cho các hoạt động và dịch vụ khác

Rất nhiều homestay có nhiều hoạt động cho khách du lịch tham gia. Đây cũng là một hình 
thức tăng thu nhập và khiến khách du lịch cảm thấy chuyến đi thêm thú vị. Một số hoạt động 
tiêu biểu bạn có thể cung cấp như: câu cá, đạp xe hoặc đi bộ có người hướng dẫn, nấu ăn, 
trình diễn nghệ thuật hoặc thủ công, giới thiệu các hoạt động nông nghiệp, văn hóa và biểu 
diễn nhạc cụ…

Những dịch vụ khác có thể cung cấp như: giặt đồ, cho thuê xe đạp, bữa ăn nhẹ, đồ uống 
không bao gồm trong bữa ăn (như bia, nước uống, trái cây…), vận chuyển.

Để xác định chi phí cho các hoạt động và dịch vụ khác, bạn hãy tìm hiểu mức giá tại các 
homestay, nhà khách, các khách sạn nhỏ để từ đó định giá cho dịch vụ của mình.

Dưới đây là biểu đồ cơ bản theo dõi đồng thời thu nhập và chi phí.

Các khoản thu nhập: tiền phòng, bữa ăn nhẹ, tiền thuê xe đạp, nấu ăn, câu cá, hoạt động văn 
hóa, bữa trưa cho khách mang đi, đi bộ… 

Các khoản chi phí: đồ ăn, nước uống, giấy vệ sinh, xà phòng, xà phòng tắm, điện, ga, sơn, ốc 
vít… 

Biểu đồ thu nhập và chi phí hàng tháng 

Bảng 4.1.3: Chi phí bảo trì

Thu nhập hàng tháng từ homestay Chi phí hàng tháng từ homestay

Ngày Hạng mục Giá Ngày

Tổng Tổng

Hạng mục Giá

•

•
•

Định giá như thế nào? Mức giá cao nhất khách du lịch sẵn sàng thanh toán là bao nhiêu? Bạn 
quyết định mức giá này như thế nào? Bạn phải tìm hiểu mức giá của các khu homestays và 
nhà nghỉ khác. 

4.4. Nguồn vốn khởi nghiệp

Rất nhiều hoạt động kinh doanh phải vay vốn để khởi nghiệp. Với kinh doanh homestay cũng 
vậy. Nếu bạn xác định kinh doanh homestay có thể sinh lời để trang trải chi phí và tạo ra lợi 
nhuận, vậy bạn đừng ngại mượn vốn để khởi nghiệp.

Nếu ngôi nhà của bạn đã đủ điều kiện (an toàn và sạch sẽ), có thể bạn sẽ không cần vay vốn. 
Nếu bạn cần cải thiện một vài hạng mục trước khi đưa homestay vào hoạt động, bạn phải vay 
một số tiền để trang trải. 
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Tiến hành nghiên cứu thị trường và những phản ánh của khách du lịch đối với mức 
giá cho dịch vụ homestay của bạn qua công cụ internet.
Tìm hiểu giá mỗi phòng nghỉ của các homestay và nhà khách khác trong làng, thị 
trấn, tỉnh, thành phố, khu vực và trong nước. 
So sánh với những mô hình homestay tương tự. Những homestay đó có tốt hơn 
không? Tốt hơn như thế nào? Có dễ tìm đến không? Có thoải mái và dễ chịu hơn 
không? Gia đình họ có thân thiện và dễ gần không? Họ có các hoạt động hấp dẫn 
khác dành cho khách du lịch không? Hoặc, homestay của bạn có tốt hơn không? 
Căn cứ vào mức giá của các nhà nghỉ khác trong khu vực, nếu homestay của bạn có 
chất lượng tương tự, trước mắt hãy áp mức giá như vậy (hoặc thấp hơn một chút, cho 
đến khi bạn phát triển homestay của mình lên mức tốt). Nếu homestay của bạn chưa 
được tốt, hãy áp mức giá thấp hơn. Ngược lại nếu homestay của bạn có chất lượng 
tốt hơn, đừng ngại áp mức giá cao hơn. 

Nếu bạn đưa ra mức giá đối với từng phòng khách, hãy đảm bảo mức giá đó đã bảo gồm lợi 
nhuận và các chi phí liên quan. Nếu doanh thu tính toán của bạn đủ trang trải mọi chi phí và 
tạo ra lợi nhuận hợp lý, khi đó bạn đã có đủ điều kiện thuận lợi để khởi nghiệp một homestay. 
Mặt khác, nếu bạn thấy rằng các chi phí vận hành homestay vẫn khá cao và không thể trang 
trải thì khởi nghiệp homestay có lẽ không phải là lựa chọn lý tưởng. 

1. 

2.

3.

4.

4.2. Giá phòng

Tiền phòng là yếu tố quan trọng trong kế hoạch tài chính của bạn. Nếu mỗi khách ở qua đêm 
phải trả cho bạn số tiền là X, bạn đừng coi X là khoản lợi nhuận thu được và sử dụng khoản 
tiền đó cho bản thân và gia đình.

Hãy nhớ rằng bạn phải trang trải chi phí vận hành homestay, những khoản này được tính toán 
dựa trên số tiền khách du lịch trả cho bạn. Hàng tuần hoặc hàng tháng, bạn phải thanh toán 
các chi phí liên quan đến việc kinh doanh homestay (nợ vay, đồ ăn, nước, điện, công tác sửa 
chữa, nâng cấp…). Khi đó, số tiền còn lại sau khi thanh toán mới là lợi nhuận bạn được hưởng 
để chi tiêu cho bản thân và gia đình. 

4.3. Mức giá cho các hoạt động và dịch vụ khác

Rất nhiều homestay có nhiều hoạt động cho khách du lịch tham gia. Đây cũng là một hình 
thức tăng thu nhập và khiến khách du lịch cảm thấy chuyến đi thêm thú vị. Một số hoạt động 
tiêu biểu bạn có thể cung cấp như: câu cá, đạp xe hoặc đi bộ có người hướng dẫn, nấu ăn, 
trình diễn nghệ thuật hoặc thủ công, giới thiệu các hoạt động nông nghiệp, văn hóa và biểu 
diễn nhạc cụ…

Những dịch vụ khác có thể cung cấp như: giặt đồ, cho thuê xe đạp, bữa ăn nhẹ, đồ uống 
không bao gồm trong bữa ăn (như bia, nước uống, trái cây…), vận chuyển.

Để xác định chi phí cho các hoạt động và dịch vụ khác, bạn hãy tìm hiểu mức giá tại các 
homestay, nhà khách, các khách sạn nhỏ để từ đó định giá cho dịch vụ của mình.

Định giá như thế nào? Mức giá cao nhất khách du lịch sẵn sàng thanh toán là bao nhiêu? Bạn 
quyết định mức giá này như thế nào? Bạn phải tìm hiểu mức giá của các khu homestays và 
nhà nghỉ khác. 

4.4. Nguồn vốn khởi nghiệp

Rất nhiều hoạt động kinh doanh phải vay vốn để khởi nghiệp. Với kinh doanh homestay cũng 
vậy. Nếu bạn xác định kinh doanh homestay có thể sinh lời để trang trải chi phí và tạo ra lợi 
nhuận, vậy bạn đừng ngại mượn vốn để khởi nghiệp.

Nếu ngôi nhà của bạn đã đủ điều kiện (an toàn và sạch sẽ), có thể bạn sẽ không cần vay vốn. 
Nếu bạn cần cải thiện một vài hạng mục trước khi đưa homestay vào hoạt động, bạn phải vay 
một số tiền để trang trải. 
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4.3. Mức giá cho các hoạt động và dịch vụ khác

Rất nhiều homestay có nhiều hoạt động cho khách du lịch tham gia. Đây cũng là một hình 
thức tăng thu nhập và khiến khách du lịch cảm thấy chuyến đi thêm thú vị. Một số hoạt động 
tiêu biểu bạn có thể cung cấp như: câu cá, đạp xe hoặc đi bộ có người hướng dẫn, nấu ăn, 
trình diễn nghệ thuật hoặc thủ công, giới thiệu các hoạt động nông nghiệp, văn hóa và biểu 
diễn nhạc cụ…

Những dịch vụ khác có thể cung cấp như: giặt đồ, cho thuê xe đạp, bữa ăn nhẹ, đồ uống 
không bao gồm trong bữa ăn (như bia, nước uống, trái cây…), vận chuyển.

Để xác định chi phí cho các hoạt động và dịch vụ khác, bạn hãy tìm hiểu mức giá tại các 
homestay, nhà khách, các khách sạn nhỏ để từ đó định giá cho dịch vụ của mình.

4.4. Nguồn vốn khởi nghiệp

Rất nhiều hoạt động kinh doanh phải vay vốn để khởi nghiệp. Với kinh doanh homestay cũng 
vậy. Nếu bạn xác định kinh doanh homestay có thể sinh lời để trang trải chi phí và tạo ra lợi 
nhuận, vậy bạn đừng ngại mượn vốn để khởi nghiệp.

Nếu ngôi nhà của bạn đã đủ điều kiện (an toàn và sạch sẽ), có thể bạn sẽ không cần vay vốn. 
Nếu bạn cần cải thiện một vài hạng mục trước khi đưa homestay vào hoạt động, bạn phải vay 
một số tiền để trang trải. 

Chỉ vay số tiền cần thiết, bởi rất khó khăn khi phải trả một khoản nợ lớn. Hãy bắt đầu 
với ngôi nhà đơn giản nhưng sạch sẽ và tiến hành cải thiện khi việc kinh doanh đã 
khởi sắc.
Cố gắng mượn tiền không lãi suất. Bạn có thể mượn tiền từ các thành viên trong gia 
đình hoặc bạn bè.
Tìm hiểu địa phương, khu vực, hoặc chính phủ với các chương trình vay vốn đặc biệt. 
Ví dụ chương trình hỗ trợ các gia đình tự doanh hoặc kinh doanh sản xuất nông 
nghiệp. Những chương trình này thường cấp vốn không lãi suất hoặc lãi suất thấp. 
Liên hệ và làm việc với ngân hàng địa phương để được vay vốn với mức lãi suất thấp 
nhất có thể.  

•

•

•

• 

Lưu ý: 
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4.3. Mức giá cho các hoạt động và dịch vụ khác

Rất nhiều homestay có nhiều hoạt động cho khách du lịch tham gia. Đây cũng là một hình 
thức tăng thu nhập và khiến khách du lịch cảm thấy chuyến đi thêm thú vị. Một số hoạt động 
tiêu biểu bạn có thể cung cấp như: câu cá, đạp xe hoặc đi bộ có người hướng dẫn, nấu ăn, 
trình diễn nghệ thuật hoặc thủ công, giới thiệu các hoạt động nông nghiệp, văn hóa và biểu 
diễn nhạc cụ…

Những dịch vụ khác có thể cung cấp như: giặt đồ, cho thuê xe đạp, bữa ăn nhẹ, đồ uống 
không bao gồm trong bữa ăn (như bia, nước uống, trái cây…), vận chuyển.

Để xác định chi phí cho các hoạt động và dịch vụ khác, bạn hãy tìm hiểu mức giá tại các 
homestay, nhà khách, các khách sạn nhỏ để từ đó định giá cho dịch vụ của mình.

4.4. Nguồn vốn khởi nghiệp

Rất nhiều hoạt động kinh doanh phải vay vốn để khởi nghiệp. Với kinh doanh homestay cũng 
vậy. Nếu bạn xác định kinh doanh homestay có thể sinh lời để trang trải chi phí và tạo ra lợi 
nhuận, vậy bạn đừng ngại mượn vốn để khởi nghiệp.

Nếu ngôi nhà của bạn đã đủ điều kiện (an toàn và sạch sẽ), có thể bạn sẽ không cần vay vốn. 
Nếu bạn cần cải thiện một vài hạng mục trước khi đưa homestay vào hoạt động, bạn phải vay 
một số tiền để trang trải. 
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4.3. Mức giá cho các hoạt động và dịch vụ khác

Rất nhiều homestay có nhiều hoạt động cho khách du lịch tham gia. Đây cũng là một hình 
thức tăng thu nhập và khiến khách du lịch cảm thấy chuyến đi thêm thú vị. Một số hoạt động 
tiêu biểu bạn có thể cung cấp như: câu cá, đạp xe hoặc đi bộ có người hướng dẫn, nấu ăn, 
trình diễn nghệ thuật hoặc thủ công, giới thiệu các hoạt động nông nghiệp, văn hóa và biểu 
diễn nhạc cụ…

Những dịch vụ khác có thể cung cấp như: giặt đồ, cho thuê xe đạp, bữa ăn nhẹ, đồ uống 
không bao gồm trong bữa ăn (như bia, nước uống, trái cây…), vận chuyển.

Để xác định chi phí cho các hoạt động và dịch vụ khác, bạn hãy tìm hiểu mức giá tại các 
homestay, nhà khách, các khách sạn nhỏ để từ đó định giá cho dịch vụ của mình.

4.4. Nguồn vốn khởi nghiệp

Rất nhiều hoạt động kinh doanh phải vay vốn để khởi nghiệp. Với kinh doanh homestay cũng 
vậy. Nếu bạn xác định kinh doanh homestay có thể sinh lời để trang trải chi phí và tạo ra lợi 
nhuận, vậy bạn đừng ngại mượn vốn để khởi nghiệp.

Nếu ngôi nhà của bạn đã đủ điều kiện (an toàn và sạch sẽ), có thể bạn sẽ không cần vay vốn. 
Nếu bạn cần cải thiện một vài hạng mục trước khi đưa homestay vào hoạt động, bạn phải vay 
một số tiền để trang trải. 

Cùng nhau giải quyết 
vướng mắc và 
phát triển đội ngũ 
nhân viên
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Gặp gỡ các cộng sự để xác định những vấn đề có thể nảy sinh. 
Họp bàn xác định vấn đề có thể nảy sinh. 
Khuyến khích mọi người đóng góp ý kiến khi có vấn đề không ổn. 
Luôn ghi nhớ 3 quy tắc giúp buổi họp lấy ý kiến thành công. 
Ghi nhớ những việc sau

1. 
2.
3.
4.
5.

4.3. Mức giá cho các hoạt động và dịch vụ khác

Rất nhiều homestay có nhiều hoạt động cho khách du lịch tham gia. Đây cũng là một hình 
thức tăng thu nhập và khiến khách du lịch cảm thấy chuyến đi thêm thú vị. Một số hoạt động 
tiêu biểu bạn có thể cung cấp như: câu cá, đạp xe hoặc đi bộ có người hướng dẫn, nấu ăn, 
trình diễn nghệ thuật hoặc thủ công, giới thiệu các hoạt động nông nghiệp, văn hóa và biểu 
diễn nhạc cụ…

Những dịch vụ khác có thể cung cấp như: giặt đồ, cho thuê xe đạp, bữa ăn nhẹ, đồ uống 
không bao gồm trong bữa ăn (như bia, nước uống, trái cây…), vận chuyển.

Để xác định chi phí cho các hoạt động và dịch vụ khác, bạn hãy tìm hiểu mức giá tại các 
homestay, nhà khách, các khách sạn nhỏ để từ đó định giá cho dịch vụ của mình.

4.4. Nguồn vốn khởi nghiệp

Rất nhiều hoạt động kinh doanh phải vay vốn để khởi nghiệp. Với kinh doanh homestay cũng 
vậy. Nếu bạn xác định kinh doanh homestay có thể sinh lời để trang trải chi phí và tạo ra lợi 
nhuận, vậy bạn đừng ngại mượn vốn để khởi nghiệp.

Nếu ngôi nhà của bạn đã đủ điều kiện (an toàn và sạch sẽ), có thể bạn sẽ không cần vay vốn. 
Nếu bạn cần cải thiện một vài hạng mục trước khi đưa homestay vào hoạt động, bạn phải vay 
một số tiền để trang trải. 

5. Cùng nhau giải quyết vướng mắc 
và phát triển đội ngũ nhân viên

Tất cả các doanh nghiệp đều những vướng mắc, kể cả mô hình kinh doanh nhỏ theo kiểu gia 
đình như homestay. Học cách áp dụng quy trình giải quyết vướng mắc có thể giúp bạn xử lý 
vướng mắc một cách nhanh chóng và hiệu quả. Điều quan trọng là việc giải quyết vướng mắc 
có sự tham gia của các nhân viên. Tại sao?

• Họ có thể nâng cao kỹ năng
• Họ cần ít sự giám sát hơn
• Họ cảm thấy là thành viên được coi trọng trong doanh nghiệp.

5.1. Họp lấy ý kiến

Ba quy tắc giúp buổi họp lấy ý kiến đạt hiệu quả:
• Khuyến khích mọi người đóng góp ý kiến 
• Lấy được càng nhiều ý kiến càng tốt, kể cả những ý kiến bất bình thường. 
• Tạo cho mọi người cảm giác an toàn và thoải mái khi đóng góp ý kiến. 

MỤC TIÊU:
• Giúp bạn xác định vướng mắc trong homestay 
• Giúp bạn giải quyết vướng mắc cùng các nhân viên

CHÍNH SÁCH HOẠT ĐỘNG:
• Chúng tôi đề cập nội dung này trong phần 5
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Bảng 5.1.1: Họp lấy ý kiến

Một người viết lại tất cả những vấn đề có thể nảy sinh.

Tự đánh giá

Nhân viên của tôi có hiểu rõ tôi mong đợi ở họ những gì không? 

Nếu họ không hiểu, tôi có giải thích với họ một cách thân thiện không? 

Hàng ngày tôi có khen ngợi họ không? 

Tôi có tức giận khi họ phạm lỗi không? 

Tôi có biến lỗi lầm thành cơ hội để họ rút ra bài học một cách tích cực không? 

Tôi có đối xử với mọi người công bằng? 

Tôi có tôn trọng mọi người không? 

Tôi có tham khảo ý kiến và đề xuất của họ và lắng nghe họ không? 

Chúng tôi có đủ thời gian để nghỉ ngơi và nói chuyện không? 

Có lý do nào đó khiến một trong số họ cảm thấy không vui không?

Nếu có, tôi có thể làm gì để giúp họ? 

Tôi có quá nghiêm khắc hoặc bất công với họ không? 

Tôi có la mắng họ hay đưa họ ra làm trò cười không? 

Thực hành cùng giải quyết vấn đề liên quan đến công việc với nhân viên. 
Lựa chọn 1 vấn đề trong bảng trên.
Ghi nhớ 3 quy tắc giúp buổi họp lấy ý kiến thành công, gợi ý mọi người cho ý kiến để 
giải quyết vấn đề.

1. 
2.
3.

Liệt kê những việc bạn có thể làm để khiến các nhân viên cảm thấy vui vẻ khi 
làm việc tại homestay:
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Bảng 5.1.2: Giải quyết vấn đề

Lựa chọn 1 vấn đề:

Ý kiến:

Ưu điểm

Phương án 1

Phương án 2

Phương án 3

Chọn phương án tốt nhất:

Ai sẽ thực hiện và cần phải làm những gì, khi nào? 

Khuyết điểm Cần phải làm gì? 
Chi phí, thời gian, vật liệu…. 

Lựa chọn 3 phương án giải quyết tốt nhất. Xem xét ưu điểm và khuyết điểm của mỗi phương 
án đó. Xác định những việc cần làm đối với mỗi phương án giải quyết. 

Tự đánh giá

Nhân viên của tôi có hiểu rõ tôi mong đợi ở họ những gì không? 

Nếu họ không hiểu, tôi có giải thích với họ một cách thân thiện không? 

Hàng ngày tôi có khen ngợi họ không? 

Tôi có tức giận khi họ phạm lỗi không? 

Tôi có biến lỗi lầm thành cơ hội để họ rút ra bài học một cách tích cực không? 

Tôi có đối xử với mọi người công bằng? 

Tôi có tôn trọng mọi người không? 

Tôi có tham khảo ý kiến và đề xuất của họ và lắng nghe họ không? 

Chúng tôi có đủ thời gian để nghỉ ngơi và nói chuyện không? 

Có lý do nào đó khiến một trong số họ cảm thấy không vui không?

Nếu có, tôi có thể làm gì để giúp họ? 

Tôi có quá nghiêm khắc hoặc bất công với họ không? 

Tôi có la mắng họ hay đưa họ ra làm trò cười không? 

Liệt kê những việc bạn có thể làm để khiến các nhân viên cảm thấy vui vẻ khi 
làm việc tại homestay:
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Bảng 5.1.3: Mẫu giải quyết vấn đề 

Mô tả vấn dề:

Sử dụng 3 quy tắc để buổi họp lấy ý kiến hiệu quả, xin ý kiến cộng sự về cách giải quyết 
vấn đề:

Ưu điểmThảo luận:

Phương án 1

Phương án 2

Phương án 3

Lựa chọn cách giải quyết tốt nhất và xác định (1) người chịu trách nhiệm thực hiện, (2) 
những việc cần làm, và (3) thời gian thực hiện.

Khuyết điểm Những việc cần làm (chi 
phí, thời gian, vật liệu…) 

Chọn 3 cách giải quyết tốt nhất. Xem xét ưu điểm và khuyết điểm của mỗi phương án. Xác 
định những việc cần làm đối với mỗi phương án.

Họp lấy ý kiến và mẫu giải quyết vấn đề

Tự đánh giá

Nhân viên của tôi có hiểu rõ tôi mong đợi ở họ những gì không? 

Nếu họ không hiểu, tôi có giải thích với họ một cách thân thiện không? 

Hàng ngày tôi có khen ngợi họ không? 

Tôi có tức giận khi họ phạm lỗi không? 

Tôi có biến lỗi lầm thành cơ hội để họ rút ra bài học một cách tích cực không? 

Tôi có đối xử với mọi người công bằng? 

Tôi có tôn trọng mọi người không? 

Tôi có tham khảo ý kiến và đề xuất của họ và lắng nghe họ không? 

Chúng tôi có đủ thời gian để nghỉ ngơi và nói chuyện không? 

Có lý do nào đó khiến một trong số họ cảm thấy không vui không?

Nếu có, tôi có thể làm gì để giúp họ? 

Tôi có quá nghiêm khắc hoặc bất công với họ không? 

Tôi có la mắng họ hay đưa họ ra làm trò cười không? 

Liệt kê những việc bạn có thể làm để khiến các nhân viên cảm thấy vui vẻ khi 
làm việc tại homestay:
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5.2. Làm cho nhân viên cảm thấy hạnh phúc

Làm việc ở homestay đôi khi có thể khiến bạn và các nhân viên căng thẳng. Ví dụ phải mất 
một thời gian để điều chỉnh phù hợp với những tiêu chuẩn quốc tế về vệ sinh và dịch vụ. 
Những điều chỉnh này là nhân tố cốt lõi để đạt được thành công trong mô hình homestay.

Khách du lịch rất dễ nhận ra nếu mọi người trong homestay không vui vẻ, và điều này khiến 
khách du lịch cảm thấy không thoải mái. Do đó, để mọi người luôn vui vẻ là một điều rất quan 
trọng. 

Bạn là người quản lý kinh doanh. Vậy bạn phải làm gì để những người làm cùng bạn (bao gồm 
các thành viên trong gia đình) luôn có không khí làm việc vui vẻ để khách du lịch cảm nhận 
và đánh giá cao. 

Bảng 5.2: Homestay thành công là một homestay hạnh phúc

KhôngCóTự đánh giá

Nhân viên của tôi có hiểu rõ tôi mong đợi ở họ những gì không? 

Nếu họ không hiểu, tôi có giải thích với họ một cách thân thiện không? 

Hàng ngày tôi có khen ngợi họ không? 

Tôi có tức giận khi họ phạm lỗi không? 

Tôi có biến lỗi lầm thành cơ hội để họ rút ra bài học một cách tích cực không? 

Tôi có đối xử với mọi người công bằng? 

Tôi có tôn trọng mọi người không? 

Tôi có tham khảo ý kiến và đề xuất của họ và lắng nghe họ không? 

Chúng tôi có đủ thời gian để nghỉ ngơi và nói chuyện không? 

Có lý do nào đó khiến một trong số họ cảm thấy không vui không?

Nếu có, tôi có thể làm gì để giúp họ? 

Tôi có quá nghiêm khắc hoặc bất công với họ không? 

Tôi có la mắng họ hay đưa họ ra làm trò cười không? 

Tự đánh giá bằng cách trả lời những câu hỏi dưới dây. 
Đánh dấu X vào ô trả lời “Có” hoặc “Không”.

1. 
2.

Liệt kê những việc bạn có thể làm để khiến các nhân viên cảm thấy vui vẻ khi 
làm việc tại homestay:
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Tự đánh giá

Nhân viên của tôi có hiểu rõ tôi mong đợi ở họ những gì không? 

Nếu họ không hiểu, tôi có giải thích với họ một cách thân thiện không? 

Hàng ngày tôi có khen ngợi họ không? 

Tôi có tức giận khi họ phạm lỗi không? 

Tôi có biến lỗi lầm thành cơ hội để họ rút ra bài học một cách tích cực không? 

Tôi có đối xử với mọi người công bằng? 

Tôi có tôn trọng mọi người không? 

Tôi có tham khảo ý kiến và đề xuất của họ và lắng nghe họ không? 

Chúng tôi có đủ thời gian để nghỉ ngơi và nói chuyện không? 

Có lý do nào đó khiến một trong số họ cảm thấy không vui không?

Nếu có, tôi có thể làm gì để giúp họ? 

Tôi có quá nghiêm khắc hoặc bất công với họ không? 

Tôi có la mắng họ hay đưa họ ra làm trò cười không? 

Liệt kê những việc bạn có thể làm để khiến các nhân viên cảm thấy vui vẻ khi 
làm việc tại homestay:
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Tự đánh giá

Nhân viên của tôi có hiểu rõ tôi mong đợi ở họ những gì không? 

Nếu họ không hiểu, tôi có giải thích với họ một cách thân thiện không? 

Hàng ngày tôi có khen ngợi họ không? 

Tôi có tức giận khi họ phạm lỗi không? 

Tôi có biến lỗi lầm thành cơ hội để họ rút ra bài học một cách tích cực không? 

Tôi có đối xử với mọi người công bằng? 

Tôi có tôn trọng mọi người không? 

Tôi có tham khảo ý kiến và đề xuất của họ và lắng nghe họ không? 

Chúng tôi có đủ thời gian để nghỉ ngơi và nói chuyện không? 

Có lý do nào đó khiến một trong số họ cảm thấy không vui không?

Nếu có, tôi có thể làm gì để giúp họ? 

Tôi có quá nghiêm khắc hoặc bất công với họ không? 

Tôi có la mắng họ hay đưa họ ra làm trò cười không? 

Liệt kê những việc bạn có thể làm để khiến các nhân viên cảm thấy vui vẻ khi 
làm việc tại homestay:



ILO – ASEAN Small Business Competitiveness Programme ii

Nâng cao 
chất lượng 
dịch vụ

Tự đánh giá

Nhân viên của tôi có hiểu rõ tôi mong đợi ở họ những gì không? 

Nếu họ không hiểu, tôi có giải thích với họ một cách thân thiện không? 

Hàng ngày tôi có khen ngợi họ không? 

Tôi có tức giận khi họ phạm lỗi không? 

Tôi có biến lỗi lầm thành cơ hội để họ rút ra bài học một cách tích cực không? 

Tôi có đối xử với mọi người công bằng? 

Tôi có tôn trọng mọi người không? 

Tôi có tham khảo ý kiến và đề xuất của họ và lắng nghe họ không? 

Chúng tôi có đủ thời gian để nghỉ ngơi và nói chuyện không? 

Có lý do nào đó khiến một trong số họ cảm thấy không vui không?

Nếu có, tôi có thể làm gì để giúp họ? 

Tôi có quá nghiêm khắc hoặc bất công với họ không? 

Tôi có la mắng họ hay đưa họ ra làm trò cười không? 

Liệt kê những việc bạn có thể làm để khiến các nhân viên cảm thấy vui vẻ khi 
làm việc tại homestay:
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6. Nâng cao chất lượng dịch vụ

Tự đánh giá

Nhân viên của tôi có hiểu rõ tôi mong đợi ở họ những gì không? 

Nếu họ không hiểu, tôi có giải thích với họ một cách thân thiện không? 

Hàng ngày tôi có khen ngợi họ không? 

Tôi có tức giận khi họ phạm lỗi không? 

Tôi có biến lỗi lầm thành cơ hội để họ rút ra bài học một cách tích cực không? 

Tôi có đối xử với mọi người công bằng? 

Tôi có tôn trọng mọi người không? 

Tôi có tham khảo ý kiến và đề xuất của họ và lắng nghe họ không? 

Chúng tôi có đủ thời gian để nghỉ ngơi và nói chuyện không? 

Có lý do nào đó khiến một trong số họ cảm thấy không vui không?

Nếu có, tôi có thể làm gì để giúp họ? 

Tôi có quá nghiêm khắc hoặc bất công với họ không? 

Tôi có la mắng họ hay đưa họ ra làm trò cười không? 

6.1. Không ngừng cải thiện

Luôn tìm cách nâng cao chất lượng dịch vụ để đạt được thành công hơn nữa. Biết được những 
gì khách du lịch thích và không thích chính là chìa khóa để cải thiện dịch vụ. Nếu khách du lịch 
thích sử dụng homestay của bạn, họ sẽ giới thiệu tới những người khác. Đây là cách tốt nhất 
để bạn tìm được khách hàng mới.

Làm thế nào để nhận biết những điều khách du lịch thích và không thích?
Hỏi nhân viên 
Hỏi khách du lịch 

Học hỏi từ nhân viên:
Khuyến khích mọi người tiếp xúc với khách du lịch một cách tích cực và thân thiện. 
Huấn luyện để mọi người chú ý tới những gì du khách thích và không thích. 
Thường xuyên nói chuyện với mọi người về những gì du khách thích và không thích 
Tạo một cuốn sổ theo dõi để mọi người có thể ghi lại lời phàn nàn của khách. Bằng 
cách đó, bạn có thể kiểm tra sổ và nhanh chóng giải quyết những phàn nàn đó. 
Mọi người sẽ chia sẻ những điều du khách không thích, nếu họ cảm thấy thoải mái 
khi nói với bạn sự thật. 
Luôn cảm ơn mọi người vì đã thành thật và nói với bạn những điều du khách thích và 
không thích. 

Học hỏi từ khách du lịch
Sử dụng phiếu xin ý kiến để khuyến khích khách du lịch chia sẻ những gì họ thích và 
không thích (xem mẫu dưới đây). 
Bạn phản ứng với những lời phàn nàn của du khách như thế nào? 

Bạn có thể xin lỗi. 
Cố gắng giải quyết vấn đề ngay khi có thể. 
Nếu bạn không thể giải quyết vấn đề trong thời gian khách lưu trú, hãy cho họ 
thấy bạn quan tâm đến những phàn nàn của họ và hứa sẽ không để xảy ra vấn đề 
tương tự với những vị khách sau này. 
Đảm bảo khách du lịch rời đi với cảm giác thoải mái để họ có đánh giá tốt về 
homestay của bạn với người khác. 

MỤC TIÊU:
• Giúp bạn đáp ứng nhu cầu của khách tốt hơn 
• Đưa ra công cụ đảm bảo các tiêu chuẩn dịch vụ nhất quán

CHÍNH SÁCH HOẠT ĐỘNG:
• Chúng tôi sẽ đề cập nội dung này trong phần 6

•
•

•
•
•
•

•

•

•

•
 •
 •
 •
 

 •

Liệt kê những việc bạn có thể làm để khiến các nhân viên cảm thấy vui vẻ khi 
làm việc tại homestay:
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Nhiều doanh nghiệp sử dụng phiếu xin ý kiến để mong du khách chia sẻ những gì họ thích và 
không thích để nhằm cải thiện dịch vụ. Nếu bạn muốn dùng cách này, hãy để lại phiếu xin ý 
kiến trong phòng của khách. 

Dưới đây là một mẫu xin ý kiến: 

Nếu Ông/bà cảm thấy hài lòng khi ở Homestay……., xin hãy đề cử chúng tôi trên các website 
như Homestay.com, Trip Advisor, và Lonely Planet.

Phiếu xin ý kiến

[Tên homestay]
Chúng tôi đánh giá cao ý kiến của Ông/Bà!

Xin hãy giành thời gian chia sẻ với chúng tôi ý kiến của Ông/Bà để giúp chúng tôi hoàn thiện Homestay….

Xin trân trọng cảm ơn và Chúc Ông/Bà kỳ nghỉ vui vẻ.!

Tên:
Dịch vụ nhận phòng và trả phòng 
Những việc làm tốt:

Những việc cần cải thiện

Dọn dẹp
Những việc làm tốt

Những việc cần cải thiện:
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6.2. Phát triển nhân lực
Khuyến khích mọi người giới thiệu bản thân với du khách. 

Nếu một thành viên có tên gọi khó phát âm, hãy sử dụng tên gọi khác đơn giản 
hơn. 
Thiết kế biển tên dễ đọc cho mỗi thành viên. 
Huấn luyện để mọi người phát âm tên gọi của du khách và thêm tên gọi đó sau 
mỗi câu nói (ví dụ: Xin chào, ông Lee).

Khuyến khích mọi người làm những việc để du khách thấy thoải mái:
Mỉm cười với khách 
Mở cửa cho khách 
Đặt hoa tươi ở những nơi khách có thể nhìn thấy 
Đề xuất những việc nên làm hoặc những nơi khách nên đến thăm 
Mời khách ăn hoa quả hoặc sinh tố (đồ uống miễn phí hoặc không quá đắt đối 
với bạn) 
Nếu bạn và du khách nói chung một ngôn ngữ, hãy hỏi họ về chuyến đi và về nơi 
họ sống. 

Khuyến khích mọi người học những từ và câu nói tiếng Anh đơn giản (và ngoại ngữ 
khác).

6.3. Quy trình: dịch vụ lễ tân  
Vai trò của Lễ tân: 
Đặt phòng, kiểm tra khách nhận phòng và trả phòng, nhận thanh toán, đảm bảo khách cảm 
thấy được chào đón, trả lời câu hỏi của khách, và giúp khách giải quyết các vướng mắc.

Dịch vụ lễ tân chu đáo có những ưu điểm sau: 
Giúp việc đặt phòng của khách thuận lợi 
Xây dựng lòng tin của khách đối với homestay của bạn
Tạo ấn tượng đầu tiên tốt đẹp 
Đáp ứng yêu cầu của du khách 
Được du khách đánh giá tích cực 
Giải quyết vấn đề hiệu quả và giúp phòng tránh nảy sinh vấn đề. 
Chia sẻ thông tin quan trọng với các thành viên trong thời gian thích hợp. 

Áp dụng quy trình lễ tân chất lượng để homestay của bạn luôn thân thiện và có tổ chức. Trong 
phần này sẽ giải thích quy trình bao gồm 10 bước để đạt được dịch vụ đón tiếp chất lượng 
trong homestay: 

1. Thân thiện và tự tin khi nói chuyện với khách 
• Mỉm cười khi nói chuyện 
• Nói to đủ nghe để khách cảm thấy thoải mái 
• Nhìn vào khách khi nói chuyện 
• Giữ lưng và vai thẳng để tạo tư thế tự tin khi nói chuyện. 

Mười bước để dịch vụ lễ tân chất lượng
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2. Sạch sẽ và gọn gàng 
• Lễ tân là người tiếp xúc với khách thường xuyên, do đó phải sạch sẽ và gọn gàng
• Chú ý tới tóc, móng tay, quần áo và giày dép 
• Xem Phần 7, công cụ 2: danh mục vệ sinh cá nhân 

3. Sắp xếp lịch đặt phòng hợp lý 
Lễ tân phải đảm bảo các phòng trống khi khách đến. 
Đảm bảo không để xảy ra tình trạng hai khách đặt chung 1 phòng cùng một thời 
điểm (trừ khi họ đi cùng nhau). 
Cách đơn giản nhất để theo dõi lịch đặt phòng là sử dụng lịch tháng, nếu 
homestay của bạn có 1 -2 phòng cho khách. 
Trường hợp homestay của bạn có hơn 2 phòng cho khách, bạn phải sử dụng 
công cụ quản lý với nhiều chức năng hơn (ví dụ sổ sách, máy tính). 
Xem mục công cụ điều hành dịch vụ lễ tân 1, 2, 3 và 7. 

4. Trả lời điện thoại lịch sự
Lịch sự, nói rõ ràng vừa đủ nghe sẽ tạo cho khách cảm giác tin tưởng. 
Một số tiêu chí cần thiết khi nghe điện thoại:

Trả lời điện thoại ở chuông thứ 3-5
Không để khách giữ máy quá 30 giây; nếu cần thiết xin số điện thoại của 
khách để gọi lại. 
Luôn có giấy bút bên cạnh điện thoại để viết lời nhắn. 
Mở đầu cuộc thoại: “Xin chào, đây là homestay…… Chúng tôi có thể giúp gì 
cho anh/chị?” 
Kết thúc lịch sự: “Cảm ơn anh/chị đã gọi điện, chúng tôi rất hy vọng được đón 
tiếp anh/chị”. Nếu bạn không hiểu đầu dây bên kia nói gì, hãy nói “Tôi xin lỗi, 
xin anh/chị có thể nói chậm lại một chút không ạ?” 

Xem công cụ điều hành lễ tân 4. 

5. Đặt phòng qua điện thoại 
Thu thập thông tin cơ bản (ngày khách nhận phòng, trả phòng, số lượng phòng, 
loại giường) 
Kiểm tra phòng trống 
Nếu các phòng trống và đáp ứng yêu cầu của khách, hãy nhận lịch đặt phòng của 
khách. 
Thu thập thêm thông tin (họ tên khách, thông tin liên lạc chi tiết, ngày nhận 
phòng) 
Cập nhật lịch đặt phòng lên hệ thống 
Gửi thư điện tử cho khách để xác nhận lịch đặt phòng 
Xem công cụ điều hành lễ tân 6 và 7. 

6. Đặt phòng qua thư điện tử 
Đặt phòng qua thư điện tử hoặc tin nhắn ngày càng trở nên phổ biến. 

Tham khảo mẫu thư phúc đáp và mẫu xác nhận đặt phòng trong tài liệu hướng 
dẫn thực hành tốt này để tạo mẫu thư phúc đáp riêng cho homestay của bạn.
Khi bạn nhận đặt phòng từ khách, hãy đảm bảo cập nhật vào lịch nhận và trả 
phòng (xem mẫu dưới đây), hoặc hệ thống theo dõi đặt lịch. 
Xem công cụ điều hành lễ tân 5, 6 và 7.

7. Đặt phòng trực tiếp
Có thái độ thân thiện và tự tin khi khách du lịch đến đặt phòng. 
Giới thiệu dịch vụ:

Cơ sở vật chất trong phòng.
Phục vụ ăn

Ăn bao gồm trong giá   
Uống bao gồm trong giá
Địa điểm phòng ăn
Thời gian dùng bữa

Các dịch vụ và hoạt động khác
Đồ ăn nhẹ, nước uống
Dịch vụ giặt là
Thuê xe đạp
Hoạt động văn hóa
Giới thiệu nấu ăn
Câu cá
Đi bộ
Phương chuyển

Xem công cụ điều hành lễ tân số 5, 6 

8. Giúp khách giải quyết vướng mắc 
Khi có vướng mắc, khách du lịch sẽ nói chuyện với Lễ tân. Khi đó, hãy bình tĩnh và tuân 
thủ những chỉ dẫn sau:

Lắng nghe khách trình bày vướng mắc và không ngắt lời họ. 
Xin lỗi
Bàn bạc cách giải quyết 
Nói cho khách biết những gì bạn sẽ làm 
Không hứa khi không thể, nhưng hãy cố gắng làm cho khách hài long. 
Làm theo yêu cầu của khách đề họ thấy thoải mái.
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Áp dụng quy trình lễ tân chất lượng để homestay của bạn luôn thân thiện và có tổ chức. Trong 
phần này sẽ giải thích quy trình bao gồm 10 bước để đạt được dịch vụ đón tiếp chất lượng 
trong homestay: 

1. Thân thiện và tự tin khi nói chuyện với khách 
• Mỉm cười khi nói chuyện 
• Nói to đủ nghe để khách cảm thấy thoải mái 
• Nhìn vào khách khi nói chuyện 
• Giữ lưng và vai thẳng để tạo tư thế tự tin khi nói chuyện. 

2. Sạch sẽ và gọn gàng 
• Lễ tân là người tiếp xúc với khách thường xuyên, do đó phải sạch sẽ và gọn gàng
• Chú ý tới tóc, móng tay, quần áo và giày dép 
• Xem Phần 7, công cụ 2: danh mục vệ sinh cá nhân 

3. Sắp xếp lịch đặt phòng hợp lý 
Lễ tân phải đảm bảo các phòng trống khi khách đến. 
Đảm bảo không để xảy ra tình trạng hai khách đặt chung 1 phòng cùng một thời 
điểm (trừ khi họ đi cùng nhau). 
Cách đơn giản nhất để theo dõi lịch đặt phòng là sử dụng lịch tháng, nếu 
homestay của bạn có 1 -2 phòng cho khách. 
Trường hợp homestay của bạn có hơn 2 phòng cho khách, bạn phải sử dụng 
công cụ quản lý với nhiều chức năng hơn (ví dụ sổ sách, máy tính). 
Xem mục công cụ điều hành dịch vụ lễ tân 1, 2, 3 và 7. 

4. Trả lời điện thoại lịch sự
Lịch sự, nói rõ ràng vừa đủ nghe sẽ tạo cho khách cảm giác tin tưởng. 
Một số tiêu chí cần thiết khi nghe điện thoại:

Trả lời điện thoại ở chuông thứ 3-5
Không để khách giữ máy quá 30 giây; nếu cần thiết xin số điện thoại của 
khách để gọi lại. 
Luôn có giấy bút bên cạnh điện thoại để viết lời nhắn. 
Mở đầu cuộc thoại: “Xin chào, đây là homestay…… Chúng tôi có thể giúp gì 
cho anh/chị?” 
Kết thúc lịch sự: “Cảm ơn anh/chị đã gọi điện, chúng tôi rất hy vọng được đón 
tiếp anh/chị”. Nếu bạn không hiểu đầu dây bên kia nói gì, hãy nói “Tôi xin lỗi, 
xin anh/chị có thể nói chậm lại một chút không ạ?” 

Xem công cụ điều hành lễ tân 4. 

5. Đặt phòng qua điện thoại 
Thu thập thông tin cơ bản (ngày khách nhận phòng, trả phòng, số lượng phòng, 
loại giường) 
Kiểm tra phòng trống 
Nếu các phòng trống và đáp ứng yêu cầu của khách, hãy nhận lịch đặt phòng của 
khách. 
Thu thập thêm thông tin (họ tên khách, thông tin liên lạc chi tiết, ngày nhận 
phòng) 
Cập nhật lịch đặt phòng lên hệ thống 
Gửi thư điện tử cho khách để xác nhận lịch đặt phòng 
Xem công cụ điều hành lễ tân 6 và 7. 

6. Đặt phòng qua thư điện tử 
Đặt phòng qua thư điện tử hoặc tin nhắn ngày càng trở nên phổ biến. 
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Tham khảo mẫu thư phúc đáp và mẫu xác nhận đặt phòng trong tài liệu hướng 
dẫn thực hành tốt này để tạo mẫu thư phúc đáp riêng cho homestay của bạn.
Khi bạn nhận đặt phòng từ khách, hãy đảm bảo cập nhật vào lịch nhận và trả 
phòng (xem mẫu dưới đây), hoặc hệ thống theo dõi đặt lịch. 
Xem công cụ điều hành lễ tân 5, 6 và 7.

7. Đặt phòng trực tiếp
Có thái độ thân thiện và tự tin khi khách du lịch đến đặt phòng. 
Giới thiệu dịch vụ:

Cơ sở vật chất trong phòng.
Phục vụ ăn

Ăn bao gồm trong giá   
Uống bao gồm trong giá
Địa điểm phòng ăn
Thời gian dùng bữa

Các dịch vụ và hoạt động khác
Đồ ăn nhẹ, nước uống
Dịch vụ giặt là
Thuê xe đạp
Hoạt động văn hóa
Giới thiệu nấu ăn
Câu cá
Đi bộ
Phương chuyển

Xem công cụ điều hành lễ tân số 5, 6 

8. Giúp khách giải quyết vướng mắc 
Khi có vướng mắc, khách du lịch sẽ nói chuyện với Lễ tân. Khi đó, hãy bình tĩnh và tuân 
thủ những chỉ dẫn sau:

Lắng nghe khách trình bày vướng mắc và không ngắt lời họ. 
Xin lỗi
Bàn bạc cách giải quyết 
Nói cho khách biết những gì bạn sẽ làm 
Không hứa khi không thể, nhưng hãy cố gắng làm cho khách hài long. 
Làm theo yêu cầu của khách đề họ thấy thoải mái.
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Áp dụng quy trình lễ tân chất lượng để homestay của bạn luôn thân thiện và có tổ chức. Trong 
phần này sẽ giải thích quy trình bao gồm 10 bước để đạt được dịch vụ đón tiếp chất lượng 
trong homestay: 

1. Thân thiện và tự tin khi nói chuyện với khách 
• Mỉm cười khi nói chuyện 
• Nói to đủ nghe để khách cảm thấy thoải mái 
• Nhìn vào khách khi nói chuyện 
• Giữ lưng và vai thẳng để tạo tư thế tự tin khi nói chuyện. 

2. Sạch sẽ và gọn gàng 
• Lễ tân là người tiếp xúc với khách thường xuyên, do đó phải sạch sẽ và gọn gàng
• Chú ý tới tóc, móng tay, quần áo và giày dép 
• Xem Phần 7, công cụ 2: danh mục vệ sinh cá nhân 

3. Sắp xếp lịch đặt phòng hợp lý 
Lễ tân phải đảm bảo các phòng trống khi khách đến. 
Đảm bảo không để xảy ra tình trạng hai khách đặt chung 1 phòng cùng một thời 
điểm (trừ khi họ đi cùng nhau). 
Cách đơn giản nhất để theo dõi lịch đặt phòng là sử dụng lịch tháng, nếu 
homestay của bạn có 1 -2 phòng cho khách. 
Trường hợp homestay của bạn có hơn 2 phòng cho khách, bạn phải sử dụng 
công cụ quản lý với nhiều chức năng hơn (ví dụ sổ sách, máy tính). 
Xem mục công cụ điều hành dịch vụ lễ tân 1, 2, 3 và 7. 

4. Trả lời điện thoại lịch sự
Lịch sự, nói rõ ràng vừa đủ nghe sẽ tạo cho khách cảm giác tin tưởng. 
Một số tiêu chí cần thiết khi nghe điện thoại:

Trả lời điện thoại ở chuông thứ 3-5
Không để khách giữ máy quá 30 giây; nếu cần thiết xin số điện thoại của 
khách để gọi lại. 
Luôn có giấy bút bên cạnh điện thoại để viết lời nhắn. 
Mở đầu cuộc thoại: “Xin chào, đây là homestay…… Chúng tôi có thể giúp gì 
cho anh/chị?” 
Kết thúc lịch sự: “Cảm ơn anh/chị đã gọi điện, chúng tôi rất hy vọng được đón 
tiếp anh/chị”. Nếu bạn không hiểu đầu dây bên kia nói gì, hãy nói “Tôi xin lỗi, 
xin anh/chị có thể nói chậm lại một chút không ạ?” 

Xem công cụ điều hành lễ tân 4. 

5. Đặt phòng qua điện thoại 
Thu thập thông tin cơ bản (ngày khách nhận phòng, trả phòng, số lượng phòng, 
loại giường) 
Kiểm tra phòng trống 
Nếu các phòng trống và đáp ứng yêu cầu của khách, hãy nhận lịch đặt phòng của 
khách. 
Thu thập thêm thông tin (họ tên khách, thông tin liên lạc chi tiết, ngày nhận 
phòng) 
Cập nhật lịch đặt phòng lên hệ thống 
Gửi thư điện tử cho khách để xác nhận lịch đặt phòng 
Xem công cụ điều hành lễ tân 6 và 7. 

6. Đặt phòng qua thư điện tử 
Đặt phòng qua thư điện tử hoặc tin nhắn ngày càng trở nên phổ biến. 
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Tham khảo mẫu thư phúc đáp và mẫu xác nhận đặt phòng trong tài liệu hướng 
dẫn thực hành tốt này để tạo mẫu thư phúc đáp riêng cho homestay của bạn.
Khi bạn nhận đặt phòng từ khách, hãy đảm bảo cập nhật vào lịch nhận và trả 
phòng (xem mẫu dưới đây), hoặc hệ thống theo dõi đặt lịch. 
Xem công cụ điều hành lễ tân 5, 6 và 7.

7. Đặt phòng trực tiếp
Có thái độ thân thiện và tự tin khi khách du lịch đến đặt phòng. 
Giới thiệu dịch vụ:

Cơ sở vật chất trong phòng.
Phục vụ ăn

Ăn bao gồm trong giá   
Uống bao gồm trong giá
Địa điểm phòng ăn
Thời gian dùng bữa

Các dịch vụ và hoạt động khác
Đồ ăn nhẹ, nước uống
Dịch vụ giặt là
Thuê xe đạp
Hoạt động văn hóa
Giới thiệu nấu ăn
Câu cá
Đi bộ
Phương chuyển

Xem công cụ điều hành lễ tân số 5, 6 

8. Giúp khách giải quyết vướng mắc 
Khi có vướng mắc, khách du lịch sẽ nói chuyện với Lễ tân. Khi đó, hãy bình tĩnh và tuân 
thủ những chỉ dẫn sau:

Lắng nghe khách trình bày vướng mắc và không ngắt lời họ. 
Xin lỗi
Bàn bạc cách giải quyết 
Nói cho khách biết những gì bạn sẽ làm 
Không hứa khi không thể, nhưng hãy cố gắng làm cho khách hài long. 
Làm theo yêu cầu của khách đề họ thấy thoải mái.

Trong du lịch, “mỗi lời phàn nàn là một món quà”, bởi đó là cơ hội để cho khách hàng thấy 
bạn sẵn sàng giải quyết vướng mắc mà họ gặp phải. Nếu vướng mắc được giải quyết, khách 
du lịch sẽ cảm thấy thoải mái hơn khi ở homestay của bạn.

Lưu ý: 
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9. Dịch vụ khách hàng tốt 
Cung cấp dịch vụ khách hàng tốt là chìa khóa để kinh doanh homestay thành công. Người lễ 
tân phải cấp thông tin một cách thân thiện.  Dưới đây là những nội dung mà lễ tân cần giải 
thích rõ với khách du lịch:

Chi tiết về dịch vụ ăn 
Đồ ăn nhẹ và đồ uống (trà, nước…)
Các khu vực ăn uống khác 
Internet / Wi-Fi (nếu có)
Địa điểm ATM gần nhất (nếu có) 
Khu vực để đồ thất lạc 
Bảo trì
Hoạt động và dịch vụ khác 
Phương tiện di chuyển trong khu vực (xe buýt, xe tuk-tuk…) 
Điểm tham quan trong vùng.

10. Kiểm tra khách nhận và trả phòng
Sử dụng lịch để giúp bạn quản lý khách nhận và trả phòng dễ dàng, chuyên 
nghiệp. 
Đề nghị khách thanh toán tiền phòng và tiền thuế khi họ nhận phòng. 
Đề nghị khách thanh toán dịch vụ và các hoạt động bổ sung khi trả phòng. 
Trao chìa khóa cho khách. 
Nhận phòng: Lễ tân cần giải thích cho khách những nội dung sau:

Dịch vụ ăn
Dịch vụ dọn dẹp phòng (với khách ở hơn 1 đêm) 
Các hoạt động và dịch vụ khác 
Lễ tân đi cùng khách lên nhận phòng và hỏi khách nếu họ có thắc mắc. 

 Trả phòng: 
Cử người kiểm tra phòng xem đồ đạc có thiếu hay hỏng hóc. Nếu có, đề nghị 
khách thanh toán chi phí sửa chữa hoặc mua mới. 
Thanh toán các khoản khác (giặt là, tham gia hoạt động…) 
Xin lại khách chìa khóa phòng 
Hỗ trợ khách gọi xe hoặc xách hành lý (nếu cần thiết) 

Xem công cụ điều hành lễ tân 8 và 9 
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Lễ tân

Bảng 6.3.1: Hệ thống đặt phòng cho khách
Công cụ 1

Danh mục kiểm tra trước khi khách đến 

Sổ đăng ký (để ghi lại tên khách, ngày nhận phòng), số hộ chiếu, quốc tịch – cần có 
mẫu) 
Hàng tháng rà soát lịch nhận và trả phòng (xem công cụ số 7 dưới đây) 
Hóa đơn tiền phòng (xem công cụ số 8 dưới đây) 
Bút bi, bút chì 
Thông tin du lịch có sẵn (tờ rơi, bản đồ, sổ tay…)
Các khu vực cần vệ sinh
• Tường và trần nhà 
• Quạt
• Tranh vẽ 
• Khăn, thảm không có vết rách
• Cửa sổ và bậu cửa 
• Quét và lau sàn nhà
• Sàn nhà sạch sẽ
• Lau và hút bụi các vật dụng 
• Tưới nước và tỉa cây 
• Đèn và thiết bị chiếu sáng hoạt động tốt 
• Thùng rác sạch và trống 
Khác
Khác
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Bàn 6.3.2: Danh mục cung cấp thiết bị
Công cụ số 2

Danh mục cần dự trữ, tránh tình trạng hết Ngày 
kiểm tra

Cần 
thay thế?

Ngày cấp
bổ sung

Mẫu nhận và trả phòng
Mẫu thanh toán tín dụng (nếu cần) 
Bộ sơ cứu
Phiếu lấy ý kiến của khách 
Sổ tay
Giấy in (nếu cần) 
Giấy ghi lời nhắn 
Bút bi và bút chì 
Sổ hóa đơn 
Thông tin du lịch sẵn có (tờ rơi, bản đồ) 
Khác
Khác
Khác
Khác
Khác

Bảng 6.3.3: Số điện thoại
Công cụ số 3

Những số điện thoại quan trọng Lễ tân cần ghi nhớ:
Chủ nhà:
Nhân viên:
Cảnh sát:
Cứu hỏa:
Bác sỹ:
Cứu thương:
Bệnh viện:
Hiệu thuốc:
Công ty điện lực:
Nhà cung cấp ga:
Công ty cấp nước:
Dịch vụ internet:
Thuê xe:
Taxi/Tuktuk:
Công ty du lịch:
Khác:
Khác:
Khác:
Khác:
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Bàn 6.3.4: Mẫu ghi lời nhắn
Công cụ số 4

Lễ tân (hoặc nhân viên khác) nên dùng mẫu này để ghi lời nhắn:

Ngày:
Người nhận lời nhắn:
Người gọi điện:
Số điện thoại người gọi điện:
Địa chỉ email người gọi điện:

Giờ:

Lời nhắn:

1. Nhắc lại lời nhắn để xác nhận nội dung. 
2. Gửi lời nhắn cho người nhận càng nhanh càng tốt. 

Lời khuyên

Công cụ 5, 6, 8 và 9 nên trình bày bằng tiếng bản địa và ngôn ngữ của đại đa số khách du lịch 
như tiếng Trung Quốc, tiếng Anh, tiếng Pháp, tiếng Nhật, tiếng Hàn, tiếng Indonesia. 

Lưu ý: 
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Công cụ 5
Thư trả lời khách yêu cầu đặt phòng

Thưa Ông/Bà,

Chúng tôi xin chân thành cảm ơn sự quan tâm của ông/bà giành cho Homestay của chúng 
tôi. 
Theo yêu cầu của ông/bà, ông bà đặt …..phòng, hạng……. từ ngày…..đến ngày……
Giá mỗi  phòng là……/đêm bao gồm (các dịch vụ đi kèm như bữa tối, bữa sáng). Thuế 
là………. Do vậy, tổng cộng số tiền ông/bà thanh toán là……..

Ông/Bà có thể xem hình ảnh phòng chúng tôi đăng trên website…….. Chúng tôi xin phép 
đặt giữ phòng cho ông/bà. 

Chúng tôi hy vọng được đón tiếp ông/bà tại Homestay….. 
Nếu ông/bà có bất kỳ thay đổi nào về việc đặt phòng, xin hãy liên hệ với chúng tôi. 

Ông/bà vui lòng tham khảo trên website của chúng tôi về thông tin đặt và hủy đặt phòng. 

Trân trọng,

________
[Chức vụ: ví dụ Lễ tân] _________ 
Số điện thoại homestay: 
Website homestay:
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Công cụ số 6:
Email xác nhận đặt phòng

Thưa Ông/Bà…., 

Chúng tôi xin cảm ơn ông/bà vì đã lựa chọn homestay….. Chúng tôi xin xác nhận thông tin 
đặt phòng của ông/bà như sau:
Ngày đặt phòng…..

Tên khách:
Ngày nhận phòng:
Ngày trả phòng:

Số đêm:
Loại giường: Đơn/Đôi
Số lượng khách:
Số phòng:
Thuế:
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Bàn 6.3.5: Lịch tháng
Công cụ số 7

Tháng:
Số lượng phòng đơn – 1 người – số đêm: 4
Số lượng phòng đôi - 2 người - số đêm: 5

Chủ Nhật Thứ 2

1 2 3 4 5 6

87 9 10 11 12 13

Thứ 3 Thứ 4 Thứ 5 Thứ 6 Thứ 7

Ông Lee 
Wang nhận 
phòng lúc 
15h

xx

Bà. Susie 
Shue nhận 
phòng lúc 
13h

x

Ông Lee 
Wang trả 
phòng lúc 
9h
A

xx

Ông Lee 
Wang nhận 
phòng lúc 
15h

xx

Bà. Susie 
Shue trả 
phòng lúc 
11h

Ông. Lue 
Kato trả 
phòng 
(thời gian?)

x x

Ông. Lue 
Kato
nhận 
phòng lúc 
18h 

x

1514 16 17 18 19 20

Ông Lee 
Wang nhận 
phòng lúc 
15h

xx

Bà. Susie 
Shue trả 
phòng lúc 
11h

Ông Phan 
trả phòng 
lúc 14h

x

Ông Phan 
nhận 
phòng lúc 
16h 

xx

Ông. Lue 
Kato
nhận 
phòng lúc 
18h 

x

2221 23 24 25 26 27

2928 30 31

xx

Ông Joe 
Smith trả 
phòng lúc 
13h 

Ông Joe
Smith nhận 
phòng lúc 
13h

xx
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Bảng 6.3.7: Hàng hóa, dịch vụ, hóa đơn các hoạt động khác
Công cụ 9a

Ngày:…….

Tên khách: 

Dịch vụ: (thuê xe, hoạt động nghệ thuật, 
giặt là, đồ gốm…) 

Tổng cộng (bao gồm thuế):

Chữ ký khách hàng:

Homestay…… 
Địa chỉ:
Email:
Số điện thoại:
Website:

Tổng cộng:

Giá + thuế:

Ngày nhận phòng

Giá phòng

Chữ ký khách hàng:

Homestay…… 
Địa chỉ:
Email:
Số điện thoại:
Website:

Thuế Tổng (bao gồm thuế) Tổng cộng

Ngày trả phòng

Tên khách: Ngày nhận phòng Số đêm

Bảng 6.3.7: Hàng hóa, dịch vụ, hóa đơn các hoạt động khác
Công cụ 9a

Ngày:…….

Ngày trả phòng
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Bảng 6.3.8: Hóa đơn Hàng hóa, dịch vụ và các hoạt động khác
Công cụ số 9b

Hóa đơn

Tên khách hàng:

Ngày nhận phòng 

Danh mục

Ăn tối

Nước đóng chai

Nước hoa quả

Trà/Cà phê

Bia

Sô cô la

Khoai tây chiên

Giặt là

Thuê xe đạp

Xem biểu diễn âm nhạc

Câu cá

Đi bộ

Hướng dẫn nấu ăn

Giới thiệu hoạt động
nông nghiệp

Giới thiệu văn hóa

Khác

Khác

Tổng

Đơn vị Giá
Ngày trả phòng



Bước 4: Vệ sinh phòng tắm
Hãy nhớ: khách rất nhạy cảm với phòng tắm sạch hay bẩn. Đa phần khách sẽ phàn nàn những 
vấn đề sau: 

Gương bẩn
Bồn cầu bẩn
Tóc vương trong phòng tắm (bồn tắm, trên sàn, vòi sen, chậu rửa) 
Không đủ giấy vệ sinh (luôn để 2 cuộn giấy trong nhà tắm) 

Xem công cụ quản lý dọn phòng số 5 

Bước 5: Vệ sinh phòng khách đang sử dụng
Khách có thể ở lại nhiều hơn 1 đêm. Khi đó bạn cần giữ cho phòng của khách gọn gàng, sạch 
sẽ, nhưng cũng không vì thế mà phải thay ga trải giường và khăn tắm mỗi ngày. Với khách 
nghỉ lâu hơn, bạn nên thay ga trải giường và khăn tắm 3-4 ngày một lần.

 Xem công cụ quản lý dọn phòng số 6 
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6 bước quản lý dịch vụ dọn phòng tốt 

6.4. Dọn phòng:

Vai trò của người dọn phòng: 
Dọn dẹp và bảo trì phòng cho khách và các khu vực chung. 
Những lợi ích khi Homestay luôn sạch sẽ gọn gàng: 

Nhiều khách đặt phòng
Giá phòng có thể cao hơn 
Khách có ý thức giữ gìn tài sản  
Khách ở lại lâu hơn, thư giãn, và mua nhiều đồ hơn. 
Nhiều khách quay lại đặt phòng.
Nhiều khách có nhận xét tốt về homestay của bạn 
Các thành viên trong Homestay cảm thấy tự hào 
Ít gặp vấn đề về an toàn và sức khỏe (sâu bọ, tai nạn, ẩm mốc…) vv cv

Hệ thống quản lý công tác dọn dẹp sẽ giúp bạn giữ gìn homestay luôn sạch sẽ và gọn gàng. 
Mục này sẽ hướng dẫn bạn sử dụng hệ thống 6 bước để quản lý công tác dọn phòng phục 
vụ khách lưu trú: 

Bước 1: Khi vào phòng khách
Áp dụng một hệ thống quy chuẩn khi bạn bước vào phòng khách. Điều này giúp bạn: 

Tạo cho khách cảm giác thoải mái. 
Nâng cao hiệu quả kinh doanh của bạn.

Xem công cụ quản lý dọn phòng số 1 

Bước 2: Sử dụng quy trình vệ sinh tốt
Áp dụng hệ thống vệ sinh quy tiêu chuẩn để tiết kiệm thời gian. Những việc nên làm: 

Dụng cụ phải được làm sạch trước khi dọn dẹp.
Tuân thủ chỉ dẫn an toàn khi sử dụng dụng cụ dọn dẹp. 

Xem công cụ quản lý dọn phòng số 2, 3. 

Bước 3: Vệ sinh phòng khách 
Luôn vệ sinh từ trên (trần nhà, đèn trần nhà, tường, cửa sổ) xuống dưới (đồ đạc, sàn nhà, 
thùng rác). Áp dụng phương pháp vệ sinh như sau: 

Lau dọn nhanh 
Tránh làm mất đồ 
Tránh lau dọn 1 đồ vật 2 lần.

Sử dụng công cụ quản lý dọn phòn số 4 

Bước 3: Vệ sinh các khu vực công cộng 
Luôn vệ sinh từ trên (trần nhà, đèn trần nhà, tường, cửa sổ) xuống dưới (đồ đạc, sàn nhà, 
thùng rác). Khi vệ sinh khu vực công cộng, cần ghi nhớ:

Không để khách đi trên sàn ướt (sử dụng biển báo và ghế chặn trước khu vực ướt).
Đón tiếp khách thân thiện. Luôn cười và nói “Xin chào Ông/Bà”

•
•
•
•
•
•
•
•

•
•
 •

•
•
 •

•
•
•
 •

•
•



Bước 4: Vệ sinh phòng tắm
Hãy nhớ: khách rất nhạy cảm với phòng tắm sạch hay bẩn. Đa phần khách sẽ phàn nàn những 
vấn đề sau: 

Gương bẩn
Bồn cầu bẩn
Tóc vương trong phòng tắm (bồn tắm, trên sàn, vòi sen, chậu rửa) 
Không đủ giấy vệ sinh (luôn để 2 cuộn giấy trong nhà tắm) 

Xem công cụ quản lý dọn phòng số 5 

Bước 5: Vệ sinh phòng khách đang sử dụng
Khách có thể ở lại nhiều hơn 1 đêm. Khi đó bạn cần giữ cho phòng của khách gọn gàng, sạch 
sẽ, nhưng cũng không vì thế mà phải thay ga trải giường và khăn tắm mỗi ngày. Với khách 
nghỉ lâu hơn, bạn nên thay ga trải giường và khăn tắm 3-4 ngày một lần.

 Xem công cụ quản lý dọn phòng số 6 
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Công cụ quản lý dọn phòng

Bảng 6.4.1: Khi vào phòng khách
Công cụ 1

A: Khi vào phòng khách

1. Gõ cửa.

2. Nói to “Housekeeping” (nói bằng tiếng Anh) để khách nghe thấy bạn. 

3. Nếu không có tiếng trả lời, hãy vào phòng. 

4. Giữ cửa mở trong khi dọn phòng.

B. Khi khách ở trong phòng 

1. Gõ cửa

2. Nói to “Housekeeping” (nói bằng tiếng Anh) để khách nghe thấy bạn

2. Nếu khách ở trong phòng và lên tiếng, bạn hãy nói “Sorry, I will come back later.” (Xin lỗi, 
tôi sẽ quay lại sau)

3. Dọn dẹp các khu vực khác hoặc làm việc khác.

4. Sau đó quay lại phòng, gõ cửa và nói “Housekeeping.”

5. Nếu không có tiếng trả lời, hãy vào phòng.

6. Giữ cửa mở trong khi dọn phòng.

Hệ thống quản lý công tác dọn dẹp sẽ giúp bạn giữ gìn homestay luôn sạch sẽ và gọn gàng. 
Mục này sẽ hướng dẫn bạn sử dụng hệ thống 6 bước để quản lý công tác dọn phòng phục 
vụ khách lưu trú: 

Bước 1: Khi vào phòng khách
Áp dụng một hệ thống quy chuẩn khi bạn bước vào phòng khách. Điều này giúp bạn: 

Tạo cho khách cảm giác thoải mái. 
Nâng cao hiệu quả kinh doanh của bạn.

Xem công cụ quản lý dọn phòng số 1 

Bước 2: Sử dụng quy trình vệ sinh tốt
Áp dụng hệ thống vệ sinh quy tiêu chuẩn để tiết kiệm thời gian. Những việc nên làm: 

Dụng cụ phải được làm sạch trước khi dọn dẹp.
Tuân thủ chỉ dẫn an toàn khi sử dụng dụng cụ dọn dẹp. 

Xem công cụ quản lý dọn phòng số 2, 3. 

Bước 3: Vệ sinh phòng khách 
Luôn vệ sinh từ trên (trần nhà, đèn trần nhà, tường, cửa sổ) xuống dưới (đồ đạc, sàn nhà, 
thùng rác). Áp dụng phương pháp vệ sinh như sau: 

Lau dọn nhanh 
Tránh làm mất đồ 
Tránh lau dọn 1 đồ vật 2 lần.

Sử dụng công cụ quản lý dọn phòn số 4 

Bước 3: Vệ sinh các khu vực công cộng 
Luôn vệ sinh từ trên (trần nhà, đèn trần nhà, tường, cửa sổ) xuống dưới (đồ đạc, sàn nhà, 
thùng rác). Khi vệ sinh khu vực công cộng, cần ghi nhớ:

Không để khách đi trên sàn ướt (sử dụng biển báo và ghế chặn trước khu vực ướt).
Đón tiếp khách thân thiện. Luôn cười và nói “Xin chào Ông/Bà”

•
•
•
•
 •

 •
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Bảng 6.4.2: Danh mục dụng cụ dọn vệ sinh
Công cụ số 2

Khẩu trang và găng tay 

Thùng đựng dụng cụ dọn vệ sinh 

 • Nước tẩy

 • Dụng cụ đa năng

 • Đồ lau kính

 • Đồ cọ bồn cầu

Xô đựng nước

Chổi và hót rác

Khăn lau

Bình xịt côn trùng

Túi/bao đựng đồ cần giặt

Túi/bao đựng các đồ sau:

 • Nước đóng chai

 • Xà phòng

 • Giấy vệ sinh

Bao đựng rác to để bỏ rác

Giẻ lau sàn

Bàn chải

Cây cọ bồn cầu

Túi/bao đựng ga trải giường và khăn tắm 

Bảng 6.4.3: Những việc nên và không nên làm đối với dụng cụ dọn vệ sinh
Công cụ số 3

NÊN

Tuân thủ hướng dẫn sử dụng của 
nhà sản xuất

Mở cửa sổ

Đeo khẩu trang và găng tay

Pha hóa chất theo hướng dẫn của 
nhà sản xuất

Đội mũ thật chặt

KHÔNG NÊN

Đựng nước dọn vệ sinh vào 
những chai không có nhãn mác 

Trộn lẫn các hóa chất

Để đồ dọn vệ sinh gần thức ăn

Hút thuốc, ăn uống khi sử dụng 
đồ dọn vệ sinh 
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Bảng 6.4.4: Danh mục dọn vệ sinh phòng của khách
Công cụ số 4

Dọn vệ sinh từ trên xuống dưới: Thực hiện những công việc theo thứ tự dưới đây và 
theo hệ thống từ trên xuống dưới, làm xong một việc rồi mới làm việc kế tiếp.

Phủi bụi và lau trần nhà (quét mạng nhện, vết ố, vết bẩn)

Phủi bụi và lau tường và đồ gỗ (quét mạng nhện, vết ố, vết bẩn, bụi) 

Lau cửa sổ và bậu cửa sổ 

Phủi bụi và lau khô các đồ dùng khác (TV, đồ đạc trong phòng, đồ trang trí, tay nắm 
cửa, quạt) 

Quét và lau sàn nhà

Lau dọn thùng rác 

Thay đồ trên giường

Sắp xếp mọi thứ gọn gàng, ngăn nắp. 

Lau dọn phòng tắm

Sau khi lau dọn phòng tắm:

Đóng cửa sổ, nếu thấy cần thiết

Tắt quạt và điều hòa

Tắt đèn

Đóng và khóa cửa

Bảng 6.4.5: Danh mục dọn dẹp nhà tắm
Công cụ số 5

Đeo khẩu trang và găng tay

Lau trần nhà

Lau tường (sử dụng nước tẩy và bàn chải để tẩy vết ố) 

Lau rèm che bồn tắm và cửa phòng tắm bằng bàn chải 

Cọ bồn cầu

Lau gương bằng nước rửa kính và vải khô 

Lau giá đỡ và các vật dụng khác bằng vải ướt 

Vệ sinh chậu rửa 

Cấp thêm đồ dùng trong phòng tắm (giấy vệ sinh, xà phòng)

Lau dọn sàn nhà (quét và lau) 

Đảm bảo không còn tóc vương trong phòng (chậu rửa, vòi nước, bồn cầu, tường, 
sàn nhà) 

Lau dọn thùng rác 
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Sử dụng quy trình dịch vụ ăn để phòng ăn luôn sạch sẽ và bắt mắt, tạo cho khách cảm giác 
thân thiện và mang lại hiệu quả kinh doanh cho bạn. 

Bước 1: Chuẩn bị phòng ăn 
• Chuẩn bị phòng ăn trước khi khách đến 
• Đảm bảo nhân viên phục vụ đồ ăn đáp ứng tiêu chuẩn vệ sinh. 

Bước 2: Phục vụ bữa ăn
• Luôn có thái độ thân thiện và mỉm cười khi phục vụ khách
• Chú ý tới nhu cầu của khách 
• Giải thích khách được phục vụ những đồ ăn nào
• Cố gắng đáp ứng những yêu cầu cơ bản của khách 

Bước 3: Dọn dẹp sau bữa ăn – khi bữa ăn kết thúc:
• Dọn dẹp phòng ăn 
• Chuẩn bị cho bữa ăn tới. 

6.5. Phụ vụ ăn

Bảng 6.5.1: Danh  mục chuẩn bị phòng ăn
Công cụ số 1

Dọn dẹp phòng ăn từ trên xuống dưới (trần nhà, tường, đồ đạc, sàn nhà) 

Sắp xếp khăn trải bàn, khăn ăn, đũa, dao, dĩa, thìa, cốc, ly… 

Để gia vị lên bàn nếu cần thiết (muối, hạt tiêu, nước sốt,…) 

Chuẩn bị đồ uống (cà phê, túi trà, nước nóng, sữa, đường…) 

Bảng 6.4.6: Danh mục dọn phòng của khách lưu trú nhiều ngày
Công cụ số 6

Dọn phòng như bình thường
Nếu chăn, ga, gối trên giường vẫn sạch, sắp xếp lại gọn gang, hoặc có thể chỉ thay 
ga trải giường. 
Nhấc đồ dùng của khách để lau khu vực để đồ dùng. 
Lau dọn thùng rác 
Dọn dẹp và cấp đồ dùng phòng tắm 

3 bước để cung cấp dịch vụ ăn thật tốt 
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Bảng 6.5.2: Danh mục phục vụ trong bữa ăn
Công cụ số 2

Đón khách khi họ tới 

Khi khách đã ngồi ổn định, giới thiệu đồ ăn và đồ uống khách sẽ được phục vụ 

Mời khách đồ uống (nước, cà phê, trà) 

Phục vụ đồ ăn khi sẵn sàng 

Cố gắng phục vụ những bữa ăn đơn giản khi khách yêu cầu, ví dụ: một số khách 
không ăn thịt 

Khi khách sử dung xong dịch vụ, mỉm cười và nói “Xin cảm ơn, chúc quý khách một 
ngày tốt lành” (hoặc buổi tối tốt lành) 

Dọn bàn và phòng ăn sau khi khách rời đi 

Bảng 6.5.6: Danh mục dọn dẹp sau bữa ăn
Công cụ số 3

Dọn bàn và ghế - dọn tất cả vỏ và vụn đồ ăn 

Lau sàn

Dọn dẹp và đổ đầy gia vị (muối, tiêu, ớt…) 

Dọn dẹp và sắp xếp các vật dụng khác (khăn ăn, tăm…) 

Sắp xếp gia vị và dao dĩa trên bàn gọn gàng hoặc để ra chỗ khác

Đề khăn trải bàn, khăn ăn…vào khu vực giặt là

Quét và lau sàn nhà 

Giặt và lau khô cốc, ly, đĩa, dĩa, thìa, dao, đũa… 

Rà lại các đồ dùng để cấp thêm nếu cần thiết 
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Hướng dẫn tập huấn về thủ công mỹ nghệ iv

Nâng cao 
chất lượng 
dịch vụ
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7. An toàn và sức khỏe

Khi kinh doanh homestay, bạn phải chịu trách nhiệm về an toàn và sức khỏe cho khách du lịch 
và đội ngũ nhân viên. Đạt tiêu chuẩn về an toàn và sức khỏe sẽ giúp homestay của bạn có 
thêm nhiều khách, tăng hiệu quả kinh doanh và bạn cũng thoải mái. 

Phần này giới thiệu những khu vực khác nhau tại homestay cần được đảm bảo an toàn và sức 
khỏe cho mọi người. Bạn có thể thay đổi danh mục dưới đây để phù hợp với mô hình 
homestay của mình. Hãy chia sẻ thông tin với mọi người để họ làm theo chỉ dẫn và giữ 
homestay đạt tiêu chuẩn cao về an toàn và sức khỏe.

MỤC TIÊU:
Nâng cao an toàn và sức khỏe cho khách du lịch và mọi người làm việc tại 
homestay 
Giúp bạn có danh mục và phương pháp đảm bảo tiêu chuẩn về an toàn và sức 
khỏe tại homestay 

CHÍNH SÁCH HOẠT ĐỘNG:
• Chúng tôi đề cập nội dung này trong phần 7 

•

•

Bạn có thể không mất nhiều chi phí để giữ homestay đạt tiêu chuẩn cao về an 
toàn và sức khỏe. 
Số lượng khách du lịch sẽ giảm nếu homestay của bạn không đạt tiêu chuẩn về 
an toàn và sức khỏe. 
Bạn có thể phòng tránh tai nạn và sự cố khi tuân thủ quy trình cơ bản về an toàn 
và sức khỏe.
Không thể phòng tránh tất cả tai nạn và sự cố, nhưng biết cách xử lý cũng sẽ giúp 
bạn giảm thiểu mất mát và thiệt hại.

Lưu ý: 

•

• 

• 

•  
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7.1. An toàn lao động (OSH):

Phòng tránh tai nạn: 
Một kế hoạch chi tiết sẽ gúp phòng tránh mọi tai nạn. Sử dụng quy trình bảo trì thường 
xuyên, lau dọn và sắp xếp các khu vực sinh hoạt chung và phòng khách để phòng tránh sự cố 
hoặc hỏng hóc các vật dụng cá nhân. Đảm bảo các thành viên trong homestay mặc quần áo 
bảo hộ; ngoài ra biết cách sử dụng thiết bị một cách an toàn sẽ giúp giảm thiểu tai nạn và 
nâng cao tiêu chuẩn về an toàn trong homestay (xem công cụ an toàn lao động 1 và 2). 

Vệ sinh:
Tuân thủ công tác vệ sinh tại nơi làm việc rất quan trọng, như thường xuyên rửa tay và buộc 
tóc về phía sau khi nấu ăn (xem công cụ an toàn vệ sinh số 3).

An toàn về hỏa hoạn: 
Bạn có thể giảm rủi ro hỏa hoạn khi tuân thủ biện pháp phòng tránh tai nạn bao gồm các thiết 
bị bảo trì, thường xuyên kiểm tra ga và điện, thường xuyên dọn hành lang và đảm bảo hành 
lang và cửa ra vào luôn thông thoáng. Lửa thường gây ra sự cố đột ngột, do đó cần có danh 
mục kiểm tra an toàn về hỏa hoạn để giảm thiểu thiệt hại (xem công cụ an toàn lao động số 
4).

Diệt trừ sâu bọ: 
Tuân thủ quy trình dọn dẹp và vệ sinh để loại trừ sâu bọ trong homestay của bạn (xem công 
cụ OSH). 

Xử tai nạn: 
Có biện pháp xử lý tai nạn kịp thời để giảm thiểu thiệt hại. 

Sơ cứu: 
Bạn có bộ dụng cụ sơ cứu cho các vết thương nhỏ hoặc thuốc chữa bệnh đơn giản không? 
Rất dễ dàng để chuẩn bị một bộ như vậy và hãy đảm bảo mọi người trong homestay nhớ vị 
trí để bộ sơ cứu đó. Bộ sơ cứu phải có đủ những thứ cần thiết và còn hạn sử dụng. (xem công 
cụ OSH số 6). 

Xử lý hỏa hoạn: 
Bạn và mọi người trong homestay sẽ làm gì có hỏa hoạn xảy ra? Thiết lập danh mục xử lý hỏa 
hoạn và thường xuyên có buổi tập huấn để ứng cứu và giảm thiểu thiệt hại tài sản khi có hỏa 
hoạn xảy ra (Xem công cụ OSH số 7). 
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Danh mục an toàn lao động

Bảng 7.1.1: Những việc nên làm và không nên làm để đảm bảo an ninh, an toàn
Công cụ số 1

NÊN

Thắp sáng hành lang và các khu 
vực sinh hoạt chung.

Lắp đặt tay vịn trên tất cả cầu 
thang.

Lắp khóa cửa chính và cửa sổ.

Đường đi và cầu thang trong tình 
trạng tốt.

Nguồn điện đặt trong tường (dưới 
lòng đất).

Lắp đặt bình cứu hỏa.

Bảo quản bộ sơ cứu.

Tập huấn khi có hỏa hoạn và tai 
nạn.

Chặn lối ra vào tại nơi sàn nhà bị 
ướt khi lau chùi để tránh mọi 
người bị trượt chân.

Sửa thiết bị hỏng.

Cho nhân viên (kể cả bạn) nghỉ 
ngơi khi bị ốm.

Mang đôi giày hỗ trợ đi lại thuận 
tiện.

Đeo mặt nạ và găng tay khi làm 
việc với hóa chất độc hại. 

KHÔNG NÊN

Di dời vật cản khỏi các khu vực 
sinh hoạt chung hoặc đường 
thoát hiểm khi có báo cháy.

Lắp đặt móc treo đúng tầm mắt.

Thả động vật trong bếp hoặc 
phòng ăn. 

Sử dụng dao không an toàn.

Khóa lối thoát hiểm khi có báo 
cháy.

Để các đồ vật có giá trị cao không 
có giám sát. 

Sử dụng thiết bị hỏng.

Để mọi người làm việc quá sức.

Mang nhiều đồ đạc quá tầm mắt.

Không khóa phòng của khách.

Di chuyển vật nặng một mình.

Trườn quá xa khi trên thang.

Chạm tay vào ổ điện khi tay ướt.

Khi sửa đồ vật không an toàn, hãy 
nhờ người khác hỗ trợ. 
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Bảng 7.1.2: Danh mục vệ sinh cá nhân đối với những nhân viên tiếp xúc với khách
Công cụ số 2

Trả lời những câu hỏi dưới đây

Hôm nay tôi đã tắm chưa? 
Tôi có dùng lăn khử mùi?
Hôm nay tôi đã đánh răng chưa?
Tôi đã vệ sinh và cắt móng tay chưa? 
Tôi có rửa tay sau khi đi vệ sinh không?
Tôi có rửa tay trước và sau khi ăn 
không? 
Tôi có cột tóc khi đứng gần đồ ăn 
không?

Tôi có mặc quần áo chỉnh tề gọn gàng 
không?
Tôi có mang giày đủ an toàn khi làm 
việc không?
Tôi có dán miếng dán che vết thương 
không?
Tôi có che miệng khi ho hoặc hắt xì 
không? 
Tôi có vứt giấy bẩn đi ngay lập tức?
Tôi có nghỉ ngơi khi bị ốm không?

•
• 
• 
•
•
•  

•

•

•

•

•
•

Bảng 7.1.3: Danh mục an toàn khi có hỏa hoạn
Công cụ số 3

Trả lời những câu hỏi dưới đây

Lắp đặt báo cháy trong mỗi phòng khách (nếu có thể).
Dán hướng dẫn thoát hiểm sau mỗi cánh cửa phòng khách.
Tập huấn thoát hiểm đều đặn.
Chọn nơi an toàn để thoát hiểm.
Để bình cứu hỏa tại mỗi tầng nhà.
Đảm bảo thoát hiểm dễ dàng từ phòng khách (ví dụ: 2 lối qua cửa chính và qua 
cửa sổ). 
Có phương tiện thoát hiểm xuống tầng 1 an toàn cho mọi người.
Đảm bảo cửa chính và cửa sổ mở được dễ dàng trong trường hợp hỏa hoạn. 
Hiểu biết và tuân thủ luật phòng cháy địa phương và quốc gia.

•
• 
• 
•
•
•  

•
• 
• 
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Bảng 7.1.4: Danh mục diệt trừ sâu bọ
Công cụ số 4

Kiểm tra đồ ăn có sâu bọ không.
Trữ đồ ăn trong hộp đựng có nắp.
Nhanh chóng lau dọn vỏ và vụn đồ ăn.
Trữ kín đồ ăn thừa.
Đóng chặt cửa chính và cửa sổ.
Bít các lỗ và vết nứt trên sàn và tường.
Bít các lỗ hổng quanh các đường ống.
Giữ gìn khu vực lưu trữ sạch sẽ, khô ráo.
Luôn đậy nắp thùng rác.
Thường xuyên dọn dẹp và khử trùng thùng rác.
Giữ sạch mọi thiết bị, dụng cụ.
Thường xuyên tỉa cây.
Giữ gìn vệ sinh ở mức tối đa.

•
• 
• 
•
•
•
• 
•
•
•
• 
•
•  

Bảng 7.1.5: Danh mục xử lý tai nạn và các trường hợp khẩn cấp
Công cụ số 5

Đưa mọi người đến nơi an toàn.
Gọi hỗ trợ nếu cần thiết (sử dụng số điện thoại khẩn cấp của lễ tân).
Sơ cứu vết thương nếu có thể (sử dụng hộp dụng cụ sơ cứu).
Tìm hiểu nguyên nhân gây ra tai nạn hoặc sự cố và cố gắng giảm thiểu thiệt 
hại.
Sau đó, thảo luận biện pháp phòng tránh tai nạn và sự cố, tránh lặp lại. 

•
• 
• 
•  

•  
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Bảng 7.1.7: Danh mục những việc cần làm khi có hỏa hoạn
Công cụ số 7

Thông báo cho mọi người di dời đến nơi an toàn.
Bật báo cháy.
Gọi cho cơ quan cứu hỏa ngay lập tức.
Nếu vẫn chưa chắc chắn, sơ tán toàn bộ người trong nhà.
Nhanh chóng, bình tĩnh đưa khách và mọi người đến nơi an toàn.
Lấy hết tiền mặt nếu có thể.
Lấy lịch đặt phòng hàng tháng, nếu có thể.
Đóng cửa chính và cửa sổ, nếu có thể.
Tắt nguồn ga hoặc điện nếu có thể.
Giữ đường dây điện thoại mở.
Cảnh giác, đề phòng trộm cắp.
Dùng bình cứu hỏa nếu an toàn.
Không dùng nước dập lửa ở các thiết bị có dính chất béo, dầu, hoặc thiết bị điện.
Quấn chăn quanh những người bị dính lửa để dập lửa. 
Gọi xe cứu hoặc y tế để trợ giúp nếu cần thiết.

Bảng 7.1.6: Danh mục dụng cụ sơ cứu (gợi ý)
Dụng cụ số 6

Kem khử trùng
Băng vết thương đủ kích cỡ và hình dạng 
Miếng vô trùng
Băng gạc
Băng dùng trong phẫu thuật
Kim băng
Cặp nhiệt độ
Thuốc giảm đau
Cái kẹp/nhíp
Thuốc bôi vết muỗi cắn
Kéo
Dụng cụ khác?

•
• 
• 
•  
•
• 
• 
•  
•
• 
• 
•

•
• 
• 
•  
•
• 
• 
•  
•
• 
• 
•
•
• 
• 
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ILO – ASEAN Small Business Competitiveness Programme ii

Homestay riêng lẻ 
hay Homestay CBT?
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8. Homestay riêng lẻ hay Homestay 
CBT?

Một số người thích kinh doanh homestay riêng lẻ, một số khác thích hợp tác với các hộ gia 
đình khác trong khu vực để kinh doanh homestay tập thể, hay còn gọi là du lịch dựa trên cộng 
đồng (CBT). Homestay riêng lẻ thường khá thành công ở các khu vực ngoại ô, trong khi 
homestay CBT chủ yếu áp dụng cho các khu vực nông thôn. 

Du lịch dựa vào cộng đồng là du lịch bền vững có tính xã hội cao, thường được khởi đầu và 
điều hành bởi một nhóm người sống trong cùng khu vực. Sự chia sẻ trong việc điều hành 
khẳng định cộng đồng đặt trên lợi ích cá nhân, cân bằng quyền lực trong cộng đồng, và phát 
huy văn hóa truyền thống, và trách nhiệm quản lý, sử dụng đất đai.

Nếu bạn hoặc bạn bè quan tâm đến chương trình homestay CBT, dưới đây là một vài điểm cần 
lưu ý:

MỤC TIÊU:
Giúp bạn hiểu lợi ích của du lịch dựa vào cộng đồng 
Giúp bạn đảm bảo du lịch có tác động tích cực tới cộng đồng 

CHÍNH SÁCH HOẠT ĐỘNG:
• Nội dung này không bắt buộc

•

•

ĐỊNH NGHĨA: Du lịch dựa vào cộng đồng
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Lợi ích của homestay CBT     Khó khăn của homestay CBT

Có thể cung cấp nhiều hoạt động và dịch vụ
Dễ dàng quảng cáo (qua tời rơi, website, 
điện thoại chào mời, chuyến thăm tới các 
văn phòng du lịch).
Có thể đặt phòng và thanh toán qua “văn 
phòng” chính.
Có thể thu hút nguồn vốn bên ngoài, bao 
gồm quyên góp. 
Có thể nhờ hỗ trợ huấn luyện và phát triển 
kỹ năng 
Là phương án dự phòng khi có vấn đề xảy ra 
với homestay riêng lẻ 
Có hỗ trợ và chia sẻ ý kiến 
Nếu đạt được sự công bằng, có thể nâng 
cao tính cộng đồng 

Có thể cung cấp nhiều hoạt động và dịch vụ
Dễ dàng quảng cáo (qua tời rơi, website, 
điện thoại chào mời, chuyến thăm tới các 
văn phòng du lịch).
Có thể đặt phòng và thanh toán qua “văn 
phòng” chính.
Có thể thu hút nguồn vốn bên ngoài, bao 
gồm quyên góp. 
Có thể nhờ hỗ trợ huấn luyện và phát triển 
kỹ năng 
Là phương án dự phòng khi có vấn đề xảy ra 
với homestay riêng lẻ 
Có hỗ trợ và chia sẻ ý kiến 
Nếu đạt được sự công bằng, có thể nâng 
cao tính cộng đồng 

Xem xét số lượng khách hàng tiềm năng để kinh doanh homestay nhiều hộ gia đình 
trong cộng đồng. 
Đánh giá tình trạng cơ sở hạ tầng (đường đi, nước, điện…) và đảm bảo tất cả trong 
điều kiện tốt. 
Hình thành một tập thể có tư cách pháp nhân với sự tham gia sở hữu của cộng đồng. 
Lập ban quản trị từ các thành viên trong cộng đồng, được cộng đồng bỏ phiếu bầu 
ra.
Xây dựng quy chế quản lý, quy định rõ hợp tác công bằng, đúng đắn, đầy đủ, thực tế, 
minh bạch (ví dụ: mọi nội dung được kiểm soát bởi tất cả thành viên tham gia). Tài 
liệu phải quy định về thời gian và cách thức chấp thuận các hộ gia đình mới gia nhập.
Cần xem xét trên phạm vi cộng đồng để phát triển cơ sở hạ tầng, các hoạt động và 
kỹ năng của người quản lý và nhân viên. 
Tập trung phát triển kỹ năng, kêu gọi tài chính, hệ thống quản lý, bán hàng và quảng 
cáo (bao gồm công tác làm thương hiệu và quản lý thương hiệu).
Xem xét lựa chọn một công ty lữ hành có khả năng tiếp cận thị trường quan trọng để 
bán hàng và quảng cáo cho homestay CBT của bạn. Xem xét để công ty này nhận đặt 
phòng và thanh toán giúp bạn. 
Tránh thương mại hóa khiến bạn mất đi sự tin cậy. Khách du lịch sẽ không lựa chọn 
điểm đến nếu như ở đó ngay cả dịch vụ nhỏ cũng phải trả tiền. Ví dụ, tính phí khi 
chụp hình. 
Cố gắng lên lịch tập huấn nhiều nhất có thể. Luyện tập tiếng Anh nếu cần thiết. 

•

•

•
•

•

•

•

•

•

•
 

Lưu ý: 

Chuẩn bị và in tờ rơi cho khách, trong đó những từ ngữ quan trọng được viết bằng 
nhiều ngôn ngữ (ví dụ tiếng Trung Quốc, tiếng Anh, tiếng Pháp, tiếng Indonesia, tiếng 
Hàn Quốc, tiếng Nhật…). 
Tìm hiểu và chia sẻ công cụ học tiếng Anh cho những người thường xuyên tiếp xúc 
trực tiếp với khách quốc tế trong cộng đồng. 
Lập quỹ phát triển cộng đồng (ví dụ, 1 – 5% doanh thu) để mang lại lợi ích cho toàn 
thể cộng đồng, không chỉ các hộ gia đình CBT, như vậy sẽ giúp cộng đồng nhận được 
lợi ích từ sự thành công của homestay CBT và khuyến khích họ thân thiện và tiếp đón 
khách du lịch. 
Nếu nhu cầu tăng và nhiều hộ gia đình muốn kinh doanh homestay, có thể giúp đỡ 
họ với chi phí khởi nghiệp. Việc này đặc biệt quan trọng nếu các hộ gia đình CBT 
trước đó đã được hưởng lợi ích từ nguồn tài chính hỗ trợ khởi nghiệp bên ngoài mà 
các hộ gia đình kinh doanh sau này không được hưởng. 
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Xem xét số lượng khách hàng tiềm năng để kinh doanh homestay nhiều hộ gia đình 
trong cộng đồng. 
Đánh giá tình trạng cơ sở hạ tầng (đường đi, nước, điện…) và đảm bảo tất cả trong 
điều kiện tốt. 
Hình thành một tập thể có tư cách pháp nhân với sự tham gia sở hữu của cộng đồng. 
Lập ban quản trị từ các thành viên trong cộng đồng, được cộng đồng bỏ phiếu bầu 
ra.
Xây dựng quy chế quản lý, quy định rõ hợp tác công bằng, đúng đắn, đầy đủ, thực tế, 
minh bạch (ví dụ: mọi nội dung được kiểm soát bởi tất cả thành viên tham gia). Tài 
liệu phải quy định về thời gian và cách thức chấp thuận các hộ gia đình mới gia nhập.
Cần xem xét trên phạm vi cộng đồng để phát triển cơ sở hạ tầng, các hoạt động và 
kỹ năng của người quản lý và nhân viên. 
Tập trung phát triển kỹ năng, kêu gọi tài chính, hệ thống quản lý, bán hàng và quảng 
cáo (bao gồm công tác làm thương hiệu và quản lý thương hiệu).
Xem xét lựa chọn một công ty lữ hành có khả năng tiếp cận thị trường quan trọng để 
bán hàng và quảng cáo cho homestay CBT của bạn. Xem xét để công ty này nhận đặt 
phòng và thanh toán giúp bạn. 
Tránh thương mại hóa khiến bạn mất đi sự tin cậy. Khách du lịch sẽ không lựa chọn 
điểm đến nếu như ở đó ngay cả dịch vụ nhỏ cũng phải trả tiền. Ví dụ, tính phí khi 
chụp hình. 
Cố gắng lên lịch tập huấn nhiều nhất có thể. Luyện tập tiếng Anh nếu cần thiết. 

•

•

•

•

•
•

Chuẩn bị và in tờ rơi cho khách, trong đó những từ ngữ quan trọng được viết bằng 
nhiều ngôn ngữ (ví dụ tiếng Trung Quốc, tiếng Anh, tiếng Pháp, tiếng Indonesia, tiếng 
Hàn Quốc, tiếng Nhật…). 
Tìm hiểu và chia sẻ công cụ học tiếng Anh cho những người thường xuyên tiếp xúc 
trực tiếp với khách quốc tế trong cộng đồng. 
Lập quỹ phát triển cộng đồng (ví dụ, 1 – 5% doanh thu) để mang lại lợi ích cho toàn 
thể cộng đồng, không chỉ các hộ gia đình CBT, như vậy sẽ giúp cộng đồng nhận được 
lợi ích từ sự thành công của homestay CBT và khuyến khích họ thân thiện và tiếp đón 
khách du lịch. 
Nếu nhu cầu tăng và nhiều hộ gia đình muốn kinh doanh homestay, có thể giúp đỡ 
họ với chi phí khởi nghiệp. Việc này đặc biệt quan trọng nếu các hộ gia đình CBT 
trước đó đã được hưởng lợi ích từ nguồn tài chính hỗ trợ khởi nghiệp bên ngoài mà 
các hộ gia đình kinh doanh sau này không được hưởng. 

Để đảm bảo chất lượng nhất quán của homestay CBT, sử dụng biện pháp kiểm toán homestay 
để đánh giá chất lượng của từng homestay hộ gia đình. 

Tốt nhất nên có một đội gồm 3 thành viên kiểm toán mỗi hộ gia đình.
Kiểm toán homestay sẽ được tiến hành thường xuyên (có thể 6 tháng một lần) 

Mẫu danh mục kiểm toán 



Chương trình Năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ ASEAN
Hướng dẫn Thực hành quản lý cơ sở lưu trú nhà dân (Homestay)
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Kiểm toán homestay

Các khu vực trong homestay

Lối ra
Cổng/Lối vào
Sân/vườn
Chuồng nuôi động vật
Hệ thống chiếu sáng
Hệ thống lọc không khí
Phòng tắm
Toilet
Vòi tắm
Phòng khách
Phòng ăn
Khu sinh hoạt chung
Bếp
Dọn dẹp tổng thể
Mức độ thu hút

Tốt Cần cải thiện Đánh giá
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