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MO HINH “CHIA SE LUU TRU” TRONG THOI PAI
CMCN 4.0: UNG DUNG KENH AIRBNB

TS. Trwong Hong Ngoc
Khoa Kinh doanh quéc té - Marketing (ngocth@ueh.edu.vn)
ThS. Nguyén Thi Thu Thiy
Vién Du lich (thuyntt@ueh.edu.vn)

TOM TAT

Du lich ngay cang phat trién, nhu cdu cua khach du lich hién dai
khong nhitng ngam canh va nghi mat don thudn ma con 1a trai nghiém vin
hoé va cac dic san déc trung, hiéu biét sau sic vé con nguoi ban dia. Vi thé,
hinh thirc chia sé chd & trd nén thinh hanh, Airbnb ndi 1én din dau vi do
phu rong khip trén toan thé giéi ciing nhu gia tri dich vu ma n6 dem lai cho
cac chu nha va ngudi st dung dich vu nay. Tuy nhién, mdi khu vuc qudc
gia c6 van hoa, thé ché kinh doanh mang lai gi4 tri cdm nhan dich vu cho
khach du lich mot cach dic trung. Bai nghién ciru ndy nham gitip cho cac
d6i tuong c6 lién quan hiéu biét twong tan hon vé cac nhén td tac dong dén
gia tri cdm nhan cua khach du lich khi str dung dich vu Airbnb tai thi truong
Viét Nam. Dau tién, bai bao hudng dén tong quan vé hoat dong kinh doanh
Airbnb, cac ly thuyét c6 lién quan, tir d6 thuc hién nghién ctru dinh tinh dé
dura ra mo hinh phu hop tai Viét Nam. Cac nghién ctru tai liéu thtr cp nhu
cac bai bao khoa hoc, e-book va cac bao cao dir li€u tir cac nguén chinh
thong co lién quan dén thyc trang va giai phap ciing duoc tong hop. Tir day,
cac bai hoc dugc rut tia tir thue té voi muc tiéu dé ra cac giai phap hanh
dong phul hop cho cac ddi twong chii nha, khach st dung dich vu va chinh
sach danh cho co quan quan ly nha nude dbi véi viée quan ly kénh chia sé
luu tra nay.
Tw khoa: Kénh Airbnb, chia sé luu tru tai Viét Nam, giai phdp, chinh sach,
gid tri cam nhdn
1. GIOI THIEU CHUNG

Nganh du lich da kinh qua khong it 1an chuyén doi. Nén kinh té chia
sé ciing tir d6 ma ¢6 xu hudng tiép tuc chuyén minh 1én tim cao méi. Hién
nay, thuat ngit “kinh té chia sé¢” ching con méy xa la, d6 1a su sap xép cho
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thanh vién trong gia dinh hodc nhitng nguoi xa la cung dung chung, hoan
d6i, cho muon, cho thué va trao d6i mot hodc nhiéu san pham, dich vu vi
muc dich thwong mai (PWC Consulting Company, 2015; Hoang My, 2018;
Vién Nghién ctru quan 1y kinh té Trung wong, Trung tim thong tin tu liéu —
CIEM, 2018). Tur d6, cac mo hinh nay cang dugc déy manh trén cac nén
tang sd va tao co hoi cho ca ngudi cung cip 1an ngudi dung tiép cin nhau
dé dang hon (My My, 2019).

Vi tiém nang vo han cia Internet va tinh thudn tién cua céc Gng
dung sd, su xuét hién cua Airbnb — mot kénh két nbi nguoi cho thué voi
nguoi thué dé cung st dung chung chd & c4 nhan — trong thi trudng du
lich gop phan thay déi 16i luu tra cta du khach ma truée ddy chi c6 mot
su lua chon 1a khach san. Tinh thinh hanh cua kénh nay thac day rat
nhiéu gia chi tham gia chia sé nha (Schor, 2016). Nhiéu gia chii c6 nha
riéng hodc phong khong st dung biét dén Airbnb va tan dung kénh nay
dé tiép can khach hang nhiéu hon, ciing nhu tao ra doanh thu cao hon. Tur
nam 2009, Airbnb da tang trudng 750%, dat 450 triéu do-la doanh thu,
dugc dinh gia 10 ty do-la va dang thué hon 600 nhan vién theo bdo cao
cua VentureBeat nam 2014. Airbnb dugc Brian Chesky va 2 nguoi ban
ciing phong 1a Joe Gebbia va Nathan Blecharczyk ra mat vao nim 2007.
Tinh dén thang 9 nam 2020, Airbnb.com d hién dién tai 100.000 thanh
phd ciia 220 qudc gia v6i hon 5,6 triéu luot ding cho thué. Bao cio
thang 3 nam 2021 cho biét ring Airbnb di cung cdp mot danh sach gdm
4 triéu chu nha véi hon 900 triéu lugt khach khip thé gii, mang lai
doanh thu hon 110 ty do-la, tinh ra mdi chi nha kiém dugc 9,600 do-la
mdi nam 1a trung binh (dén 30/04/2021)'”. Nhiing con sé nay cho thay
kénh chia sé¢ da mang trdi nghiém vuot bac dén v&i du khach trén toan
thé gidi. Du da va dang phat trién manh mé& trén toan thé gidi, ngudi dan
Viét Nam con khé la 1dm véi mo hinh nay, tham chi con nhdm 13n véi
loai hinh homestay. Do d6, bai nghién cltu nay s€ tap trung vao nhiing
van dé thuc tién cta Airbnb tai Viét Nam dé giup nguoi doc hiéu duogc
mit loi va hai nham cai thién dich vu nay hon nira.

1.1 Ly do thuc hién nghién ciru

Mo hinh Airbnb duya trén nén tang chia sé luu trii (home-sharing)''

da tiép can kha dong déu dén cac qudc gia trén thé gioi. Thé nhung tai

1% https.//news.airbnb.com/about-us/ Accessed on 30th May 2021.
10 Home—Sha’ring la khi gia chu co nhu cau kiem thém loi nhudn tir viéc cho thué nha ¢ hodc cac
phong con trong.
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Viét Nam, mo hinh nay chi xuét hién nhiéu & cac thanh phd trong diém
nhu Ha Ndi, H6 Chi Minh va nhirng noi tiém nang du lich, luu tra vuot
bac nhu Pa Lat, Sapa, Phu Quéc, Nha Trang... RO rang la Airbnb van
chua thuc su phd bién & nudc ta. Ngoai ra, thuc trang tng dung kénh
Airbnb trong viéc phuc vu nhu cdu luu tra con nhiéu bt cap. Do dé, bai
nghién ctru tap trung tim hiéu thuc trang tng dung kénh Airbnb cua chu
nha va khach du lich ciing nhu khia canh phap ly dbi véi viéc quan ly
dich vu va khiéu kién gifta cac bén trén kénh nay nhdm chinh dén cho
thich hop véi moi truong Viét Nam. Cudi cung 1a dé xuat nhiing giai
phép giap chu nha, khach hang va Nha nudec.

1.2 Tam quan trong ciia chii dé nghién ciru

DPé tai nghién clru c6 céc diém ndi bat nhu sau. Tha nhit, mac du
Airbnb d chiém phan nao thi trudng Viét Nam nhung van con khé it nguoi
su dung va biét dén, nén cac bai nghién cuu vé chét lugng dich vu cia
Airbnb gan nhu 14 chua c6. Thir hai, da sd cac nghién ctru vé nganh khach
san, dich vu luu tra néi chung thuong duge uu tién dao sau tim hiéu thuc
trang Gmg dung kénh Airbnb va dé xuit giai phap dac biét 1a khia canh phap
ly. Chinh vi Iy do d6, bai nghién ctru nay dugc trién khai dé moi ngudi co
c4i nhin sau hon va hiéu tuong tan hon vé dich vu cho thué phong luu tra
qua kénh Airbnb rit c6 tiém ning nay. Bai nghién ctru ciling kién nghi
nhitng giai phap diéu chinh hop ly cho cic bén lién quan nhu chu nha,
khach dung va chinh quyén quéan 1y kénh Airbnb.

Hon nita, cac co s& 1y luan c6 lién quan dén kénh dich vu Airbnb sé&
duge hé thdng hoa va phan tich dugc thuc trang cung véi nhitng van dé ma
cac bén lién quan gap phai khi tmg dung kénh nay. V& khia canh ly thuyét,
cAu tric ctia mo hinh khao ctru lam tién dé cho nhitng nguoi mudn tim hiéu
cht d& mo hinh chia sé luu tri va pham vi twong ty. Vé khia canh thuc tién,
nhimg ngudi kinh doanh Airbnb c6 thé diéu chinh cac phuong phép ciing
nhu théng tin dang tai, quy trinh phuc vu dé tang hiéu qua hoat dong va cai
thién chat luong trong mat khach. Ngoai ra, nha chirc trach ciing c6 cai nhin
toan dién hon vé loai hinh nay dé c6 nhiing quy ché chinh sach phi hop cho
cic bén. Khach du lich ciing c¢6 thé tham khao dé nam bét dugc thuc trang
ctia kénh Airbnb, tir 46 img dung trong viéc dua ra quyét dinh Iya chon dich
vu phu hop v6i nhu cau va giam thiéu cac bat tric lién quan dén hop dong
dién tr v6i chii nha, dic biét 1a hé thdng giai quyét thong qua chinh quyén
tai thi truong Viét Nam chua dugce hoan thién. Déng thoi, bai nghién ctru
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nay cling lap ludn va goi y gidi phap nang cao su thinh hanh cua Airbnb
trong thoi gian sap t6i tai thi truong Viét Nam.

1.3 Xdc dinh vin dé nghién civu

Theo tin torc nam 2019 va 2020, Viét Nam duogc danh gia 1a “mdt
trong mudi quc gia c6 muc ting truong du lich nhanh trén thé giéi va
trong khu vuc Chau A (Linh Chi, 2019; Théng tin xi Viét Nam, 2020) nén
nghién ctru ndy quyét dinh chon pham vi trén ca nudc. T d6, chung toi
moéi tong hop lai két qua tong quan hon cho thi truong cia Airbnb va mo
hinh chia sé luu tru tai Viét Nam.

Bai bao nay nhim muc tiéu dua ra cac giai phap hanh dong dua vao
hién trang viéc rng dung va quan ly kénh Airbnb cua chi nha, khach du
lich va khia canh quan 1y nha nudc vé mit phap 1y con nhiéu diém chua
hoan thién, cac dbi tuong lién quan nay co thé tham khao bai nghién ciru
nay dé chuyén hudng va nang tim dich vu luu tri qua kénh Airbnb sao cho
phu hop véi Viét Nam.

Gioi han cua dé tai 1a nhom nghién ctru hudng dén chu yéu giai phap
hanh dong & khia canh quan tri va huéng tng dung kénh Airbnb dé gia ting
hiéu qua kinh doanh cho chu nha, téi da kha nang tim kiém dich vu pht hop
cho du khach va hoan chinh giai phap co ban nhim quan Iy mo hinh méi
nay cho nha nudc. Do vy, cac giai phap vé mat k¥ thuat va co sé ha tang
thong tin chua dugc ban dén do yéu cau chuyén mén.

Céc nghién ciru tiép theo trong tuong lai c¢6 thé ding nén tang cua bai
nghién ctru nay dé tim hiéu siu hon, cu thé khia canh k¥ thuat, co s ha
tang, con ngudi va kinh phi dau tu.

1.4. Tong quan vé kinh té chia sé, chia sé luwu trii va kénh “Airbnb”

Nén kinh té chia sé¢ dugc xem 14 nén kinh té tiéu dung dong dang ma
nhiéu ngudi cling nhau st dung chung san pham (Ki & Lee, 2019). M6 hinh
nay dugc doanh nghiép 13n ca nhan tin dung san phdm nhan rdi, c¢6 thé la
vé bat dong san hoic hang héa tiéu san, va c6 vu diém 1a 4p dung trén nén
tang truc tuyén théng qua co s& dit liéu 16n dé cung cip thong tin 1an nhau
giita cdc c4 nhan. Ngay tir ban dau, kinh té chia sé chi bat dau bang dich vu
tim kiém viéc 1am hodc cho thué quang céo (Tran Thi Hang, 2019). Nhung
hién nay, céng nghé 1a noi dé ung dung mé hinh nay mot cach téi da, vé
mat chia sé luu tra 1a c6 Airbnb, chia sé van tai la Grab, Gojeck, Uber,
Be... (Tian & Jiang, 2018).
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Nganh dich vu luon dugc xem la mot trong nhiing dau tau cua nén
kinh té mdi qudc gia va lic nao ciing thu hit lugng 16n nha kinh doanh dau
tu, vé co ban, nd van 1a mot san pham vo hinh duoc tao ra nhim dap tmg
nhu cdu cta con ngudi trong xa hoi (Ha Phwong, 2021). Theo tiéu chuan
Viét Nam TCVN 5814:1994, “Dich vu 1a san phém hinh thanh tir cac hoat
dong turong quan gitta bén ban va bén mua dich vy, cho nén dich vu con bao
g6m bén cung cap nd lyc thyc thi moi phuong cach nham thoa man diéu
kién bén mua yéu cau”. Vi dich vu 1a mét loi ich vo hinh va khong thé
chuyén quyén s& hitu, nén khau trién khai dich vu co thé gén lién hoac
khong gin lién voi san phdm vat chat (Kotler & Keller, 2006). Tinh v6 hinh
1a yéu t6 1am cho nguoi tiéu dung chi ¢ thé dung nhén thirc dé nhan thay
quy trinh va két qua. Nhung dich vu va hoat dong cung cip dich vu la diéu
khong thé tach roi nén phai luén song hanh véi nhau, ciing nhu ngudi cung
cap dich vu va khach hang phai tiép xtic truc tiép dé thuc hién quy trinh
cung ce”ip va nhan dugc dich vu tai mgt thoi gian va dia diém xac dinh cu
thé. Vi 1& d6 nén cac dich vu khong c6 sy dong nhit, mdi dic tinh, thoi
gian, dia diém va gia tri déu phai tuy thudc vao timg noi cung cap dich vu.
Nguoi mua 14n ngudi cung cép dich vu khong thé dong goi hay cét dich vu
vao kho, va ciing khong thé s& hiru hodc chuyén quyén s& hitu béi vi tinh
khong t6n trit nén dich vu chi ton tai ngay thoi diém cung cap. Do d6 nguoi
mua chi dugc huong loi trong thoi han cu thé nao d6. Hién nay, nhiéu noi
cung cép da dang dich vu va dich vu luu tra 1a vi du dién hinh ddi véi hoat
dong du lich hodc cong tac.

Dich vu luu tra 13 hinh thie kinh doanh tir hoat dong cung cép co s&
Iwu tri ngén han cho ngudi ¢ nhu cau (di cong tac, du lich...). Ngoai muc
dich cho thué nha & thi dich vy lwu tri c6 kha ning bao gom cac dich vu
khac nhu giai tri, an ubng... Dich vu phong luu tri c6 nhiéu hinh thirc:
Khéch san, biét thy du lich, nha nghi du lich, nha & c6 phong cho khach du
lich thué (Theo Nghi dinh s6 168/2017/ND-CP). Tuy nhién, hinh thurc thué
co s& luu tra dai han tai mot ngdi nha nguyén can (thuong tri hodc tam tra)
duoc liét ké vao muc bat dong san. Theo do, dich vu chia sé noi luu tra 1a
su két hop dinh nghia cua thuat ngir “dich vu” va “phong luu tru”, trong do
dich vu la sy dung chung cua hai hodc nhiéu bén c6 nhu cau, con phong luu
tra chi 14 noi & trong thoi gian ngan. Sy két hop nay phat sinh tir nhu cau
ctia khach can noi ¢ nhung khong can qua nhiéu tién nghi di kém, déi khi
ho chi can noi dé ngu, chua ké rang ho sé& c6 nhiéu trai nghiém cho c4 nhan
va tiét kiém duoc kha nhiéu chi phi hon 1a luu tra & khach san xa hoa ¢6
day du tién nghi nhung dat do (Ha Phuong, 2018).
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Cac md hinh chia sé tao co hoi cho nhitng nguoi cung cip va nguoi cé
nhu cau sir dung tiép can nhau dé dang hon (My My, 2019). M6 hinh chia
sé luu tr mang dén co hoi cho nhitng ngudi mudn phat trién kinh doanh
dua trén nhitng tai san nhan rdi cia ho ma khong phai mét nhiéu chi phi dau
tu. Nhu cau xuét phat tir nguoi can thué chd ¢ va nguoi mudn chia sé phong
hodc can ho khong dung dén thi hinh thtre dich vu chia sé luu tra méi xuét
hién. Loai hinh kinh doanh nay con phat trién manh mé& hon trong thoi dai
4.0, v61 cong nghé tién tién tat ca cong doan tim kiém, lién lac, thanh toan
déu duogc thyc hién truc tuyén.

Khéc véi thi truong ngoai qudc, nguoi Viét Nam thuong nghi don
gian vé mo hinh chia sé luu tru 13 loai hinh kinh doanh homestay''' hoac
cho thué ngén han phuc vu cho muc dich du lich. Tuy nhién, khong phai mo
hinh chia sé luu trti nao khach cling & chung vi chid nha, c6 truong hop chu
nha mua cin hod chung cu, trang tri n6 va cho thué lai, van duogc goi 1a chia
sé luu tr. Airbnb 1a dién hinh ctia mo hinh chia sé luu tra véi ¥ tuong ban
dau 1a cung cdp chd ngu (bed) va phuc vu bita sang (breakfast) cho du
khéch, loai hinh luu tri ndy du van c6 nhiing chitc ning co ban ciia mot noi
& nhung lai khong ¢6 dich vu cao cdp di kém nhu khach san hodc khong khi
gia dinh nhu homestay danh cho du hoc sinh sdng cing gia dinh ban xur.
Ngoai ra, khach hang cua thi trudong chia sé luu trii trai dai theo nhiéu phan
khiic tudi tac ciing nhu nghé nghiép khac nhau. Cac mo hinh chia sé luu trt
hién nay cang duoc didy manh nho vao cac nén tang sé nhu trang web va
app trén dién thoai thong minh.

M0 hinh chia sé Iuu trii nay vira ¢6 lgi cho ngudi thué vira tao thu
nhap cho gia chu ciling nhu déng gop vao su phat trién kinh té thi truong.
Hau hét cac chu nha déu cho rang dong luc 16n nhat khi tham gia kénh nay
la “Airbnb dung ra gitp giai quyét xung dot giira chii nha va khach”, tao
thuan lgi cho céc giao dich cbt 16i lién quan dén van dé thanh toan dién tu,
va cung cip kha ning kiém soat thoi gian cho thué phong (Phan Minh Hiéu
va Tran Thi Ngoc Lién, 2019).

2. THUC TRANG MO HINH CHIA SE LUU TRU TAI VIET NAM
TRONG THOI KY CHUYEN POI SO

2.1. Téng quan vé Airbnb

“Airbnb” (Air Bed and Breakfast) 1a mé hinh chia sé luu tra theo kiéu
home-sharing. Dich vu nay duoc phat trién trén web va di dong véi vai tro

" Khach ¢ chung nha véi chii nha nhuwe mot thamh vién trong gia dinh.
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lam trung gian nén tat ca moi khau tir dit phong dén thanh toan déu qua
mang. Ngudi co nhu cau thué phong chi can chon dia diém dén va tim kiém
phong phul hop véi minh, rdi sau d6 dit phong. Tién thué s& dugc chuyén tir
ngudi thué dén nguoi cho thué va Airbnb s& dugc huong mot khoan phi
trung gian tir day. Hién tai, Airbnb con chua r6 rang v6i nguoi Viét Nam vi
chung ta con nhdm 1in véi loai hinh homestay. Thuc chit, homestay la
song, sinh hoat va cing tham gia cic hoat dong véi ngudi dan dia phuong.
Ngoai ra, khach homestay khong phai thong qua trung gian dé thanh toan
chi phi phong. Con Airbnb budc nguoi thué phai thong qua kénh trung gian
Airbnb dé chon va dat phong, va chi duoc cung cép noi ¢ véi tién nghi &
mure tdi thiéu cing bita sang. Nguoi thué ¢ thé séng ciing hodc khong cing
v6i chii nha (Phan Minh Hiéu va Tran Thi Ngoc Lién, 2019).

Airbnb thoat dau khong phai 14 mot doanh nghiép nhan dugce dau tu
hao phong véi lugng von khong 16, ma 1a cong cude xoay sé dii chiéu dé c6
du tién chi tra phi thué nha cta Brian Chesky, Joe Gebbia, and Nathan
Blecharczyk dén tir San Francisco vao nam 2007. May min thay vao thoi
diém 4y, khong con phong tréng cho du khach tham dy Hoi nghi Industrial
Design, ho chdp 14y thoi co dau tu chi von ven ba cai givdng hoi (Air Bed)
cing v6i phuc vu bita an sang (Breakfast), thiét ké mot trang web véi tén
goi la airbedandbreakfast.com va cho ba nha thiét ké tham du hoi nghi thué
voi mic 80 do-la mot dém. Khong lau sau do, Nathan Blecharczyk, mot
kién truc su ky thuat tot nghiép tir Harvard, tré thanh nha dong sang 1ap thir
ba cua Airbnb véi vai trd hoan tit website ctia Airbnb. Khi Hoi nghi Dan
chu toan qudc dién ra & Denver, Airbnb con sang tao ra ngii cdc c¢6 bao bi in
hinh cac mg vién tong thong véi gia 40 do-la/hop ban cho cac cir tri va
cudi cung ho thu vé duoc 30.000 do-la dau tién tir sy kién nay lam quy tam
thoi. Vao nam 2009, sau khi kéu goi von va lan dau tién Airbnb nhan duoc
khoan dau tu 20.000 do-la cao ngat tir quy khoi nghiép Y Combinator. Sau
do, cong ty quyét dinh don gian hoa thuwong hiéu tir Air Bed & Breakfast
thanh tén hién tai 1a Airbnb vao thang 03/2009. Khoang thdi gian dau cuc
ky kho khan dén ndi ho chi kiém duoc gan 200 do-la/tudn, vi nhiing birc
anh tu chup khong bat mat nén ho phai chup lai ting cén nha va dang tai
1én website chinh. Sau khi Airbnb huy dong duoc mot khoan vén khong 16
1 7.200.000 d6-la dung mo rong quy mé trén 8.000 thanh phd va chuyén
minh thanh mot doanh nghiép toan ciu. Tinh dén thang 8 nam 2017,
Airbnb.com c6 thé dugc tim thiy tai 34.000 thanh phd cua 190 qudc gia vé6i
hon 4 triéu 1an ding cho thué. Hién nay, Airbnb cung cdp mot danh sach
gb6m 2.000.000 chd ¢ va huy dong duoc 2,39 ty do-la tai tro véi mirc dinh
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gid khoang 25,5 ty do-la; c6 2,9 tri¢u chd nha trén Airbnb vdi thém 14.000
cht nha méi mdi thang (Airbnb, 2018). Dén thang 9 nam 2020, Airbnb.com
da hién dién tai 100.000 thanh phé cua 220 quéc gia véi hon 5,6 triéu lugt
dang cho thué. Béo céo thang 3/2021 cho biét rang Airbnb da cung cip mot
danh sach gdm 4 triéu cht nha v6i hon 900 triéu luot khach khip thé gioi,
mang lai doanh thu hon 110 ty do-la, tinh ra mdi chu nha kiém duoc 9,600
do-la mdi nim 1a trung binh (dén 30/04/2021)''%. Nhitng con sé nay cho
théy kénh Airbnb véi mo hinh chia sé luu tru d3 mang trai nghiém vuot bac
dén véi du khach trén toan thé giéi.

Khi m&i xuét hién ¢ Viét Nam vao nam 2015, sb lugng phong cho thué
khoi diém cta Airbnb 1a 1.000 nén ciing chua that sy thu hut khach hang
bang hé théng nay. Tuy nhién, trong giai doan 2016 - 2018, danh sach phong
trén Airbnb tang trudng dang ké véi sd luong gan 100.000 can ho da duoc
dwa vao hoat dong tai Thanh phd H6 Chi Minh. Ha Néi (212%), Pa Ning
(225%) 1a nhitng diém dén c6 muc tang truong can ho/phong dang ky cho
thué qua kénh Airbnb cao nhét véi hon 18.000 chu nha cho thué (host) cing
40.000 phong (Theo Homesharing Vietnam Insights Report ciia Cong ty
TNHH dich vu tu van va quan Iy diém dén Outbox, 2019, tr. 5-15). Tai Viét
Nam, loai hinh dich vu Airbnb nay da phat trién khac hon so véi dinh nghia
ban dau. Nhitng nguoi cung cap dich vu (chii nha — Host) ¢6 thé chia sé mot
phong tréng hodc toan bd can nha ciia ho dé thu vé ngudn loi nhudn hop
phap ma khong bi quy dinh phap 1y rang budc (Khuong Nguyén, 2019).

Dich vu luu tra qua kénh Airbnb da va dang tré thanh déi thu dang
gdm vdi cac loai hinh luu tra khac. Diém qua mot vai sb liéu thdng ké trong
Béo cédo “Homesharing Vietnam Insights” giai doan 2015 - 2019 cua
Outbox Consulting cho rang s6 luong phong Airbnb & Viét Nam 1én dén
40.804, tang hon 40 1an chi sau 4 nam. Tinh dén nay, Viét Nam c6 18.230
cht nha cho thué cac co s& luu tra trén kénh nay. Trong do, 69% sb can
ho/phong ngu cho thué trén kénh Airbnb tai Viét Nam Ia nhitng nguoi cha
c6 nhiéu hon mot cin ho/phong nghi cho thué cing lic (multi-listing host)
va 31% con lai 1a chu nha chi ¢c6 mot can hd. Bado cao nhan dinh réng
Airbnb gitp tang l¢i nhuan cao cho nhitng gia chu (Nhat Anh, 2019).

Du ¢6 bude dém kha ndi bat, nhung Airbnb dang gap nhiéu vin dé
phap 1y vé thué, chét luong cua cac cin ho dang ky con chua rd rang, trong
khi danh muc phong ngay cang nhiéu hon lai khong dugc kiém soat chat

"2 htps.//news.airbnb.com/about-us/ Accessed on 30th May 2021.
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ch& (Poan Thi Ngoc Han va Banh Thi Thao, 2019). Tuy nhién, néu nganh
du lich Viét Nam cang dugc tang tdc (trir nhitng yéu td kho ludong trude nhu
thoi tiét hay dich bénh Covid-19) thi chic han Airbnb sé& 1a dich vu hip dan
va thu hut dugc nhiéu khach hang st dung tai Viét Nam.
2.2. Dich vu lwu tri qua kénh Airbnb so véi dich vu lwu tri truyén
thong

Mot trong nhiing sy khac biét dau tién gitta Airbnb va khach san
truyén thdng do6 1a gia khi thué phong véi dich vu Airbnb ¢6 xu hudng ré
hon t&i 30% so véi phong khach san (Cong ty TNHH Cong ngh¢ ezCloud
Toan Cau, 2019). Diéu khac biét thir hai 14 khi du khach dat phong, thé tin
dung s& bi trir tién thué cung véi phi giao dich & muc 6-12% tir Airbnb va
chu cho thué ciing s& chiu mit 3% phi cho Airbnb. Tuy nhién chii nha s&
khong nhén tién thanh toan tir Airbnb ngay lap tirc ma chi dugc tra sau 3
dén 5 ngay vao tai khoan cua gia chi khi ngudi dung hoan tit dich vu.
Khoan phi cho dich vu giéi thi¢u cia Airbnb s€ luén dugc hién thi trong
qué trinh sir dung dich vu'". Trong khi d6, nhitng vi khach dit phong khach
san qua cac kénh Agoda hay Booking.com s& phai thanh toan tién phong
khong bao gdm phi giao dich va s& nhan duoc bién lai xac nhén tir chinh
khach san. Con vé phia cac khach san s& bi mét 15% phi dich vu tir Agoda
va Booking (Cong ty TNHH Céng nghé ezCloud Toan Cau, 2018). Sau khi
trir 15% phi thi s tién con lai dugc chuyén thang dén ngay tai khoan cua
khach san.

Hon thé nira, khi bit dau cho thué, gia chi budc phai dang ky thong
tin voi Airbnb va phai dam bao cac yéu cau sau:

D4i voi chu nha: Chi nha phai duy tri ty 1& phan hdi cac yéu ciu dat
phong trong 24h, chip nhén yéu ciu dit phong ciia khach hang cang nhanh
cang tot va tranh hiy don dit phong ctia khach hang. Ngoai ra, gia chii con
phai duy tri mirc danh gia cao va cung cap diy du tién nghi thiét yéu (gidy
vé sinh, x4 phong, khan, tim trai givong, gdi...)'"* (Minh Thi, 2020).

13 Airbnb. Airbnb  xac  minh danh tinh cua ban nhuw  thé  nao?
https://www.airbnb.com.vn/help/article/1237/x%C3%A 1 c-minh-danh-t%6C3%ADnh-
c%E1%BB%A7a-b%E1%BA%AIn. (Truy cdp ngay 29/05/2021).

"% firbnb. Yéu cdu co ban ciia Airbnb doi véi chii nha la gi? https://tinyurl.com/2k5z4¢8b. (Truy
cdp ngay 29/05/2021).
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D4i voi can nha: Cac can nha nén c6 mdt mdi trudng va phong cach
doc nhét, riéng biét. Hinh anh phai c6 chat luong cao trén trang danh sach
gidi thiéu cac thiét ké cua cin ho va phi hop v6i mong doi cta khach hang.
B6 sung cac dich vu hd trg cho khach hang bj han ché kha ning di chuyén

(Trung tam trg gitip ctia Airbnb.com.vn)'".

Mot diéu khac biét nira 1a khach du lich khi muén sir dung dich vu qua
kénh Airbnb cin thuc hién quy trinh theo cic budc tiéu chuén sau ddy
(Minh Thi, 2020):

Budc 1: Thuc hién dang ky (Sign up) tai khoan trén website:
airbnb.com.vn hodc tai App Airbnb trén App Store hoac CH Play Store. Tai
khoan ¢6 chtre ning lién két véi mang xa hoi Facebook, email, Google hay
s6 dién thoai...).

Budc 2: Chon loc phong theo sé thich nhu cdu:

e Chon dia diém co lién két va hoat dong véi Airbnb.

e Lua chon ngay nhan phong va tra phong la cuc ky quan trong.

e Xac dinh dbi tuong, do tudi va sd luong khach hang.

e Lua chon loai phong phi hop véi nhu ciu va hoan canh.

e Xa4c dinh muc gia hgp ly cho phong.

e Xem xét va lya chon phong phu hop v6i mdi khach hang.
Budc 3: Tién hanh viéc dang ky dit phong.

Budc 4: Thuc hién thanh toan (thong qua chirc nang thanh toan truc
tuyén cua cac loai thé quéc té Visa, Mastercard).

Budce 5: Sau khi thanh toan s€ 1a budc xéc nhan va tai xac nhan qua
email hodc dién thoai. Trong thu xac nhan la huéng dan cach lién lac véi
chu nha tai diém dén va cach thirc vé viéc nhin nha, nhan phong vao ngay
xac dinh.

Ngoai ra, ¢6 mot diém chua dugc ap dung trong cac loai hinh luu tré
khéc 1a viéc danh gia 1an nhau gitra khach va cht nha trén trang Airbnb.
Sau khi khach cho danh gia vé& chd & va chi nha xong thi khach s& nhin

15 girbnb. Tiéu chudn cia Airbnb déi véi khdach san va cong ty dich vu lwu tri khac.
https://tinyurl.com/kw59mepx (Truy cdp ngay 29/05/2021).
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thdy nhan xét ctia chii nha vé minh. Diéu nay tao ra mdi twong quan hai
chiéu va cung cip cai nhin khach quan hon cho ca khach 14n gia chi khi sir
dung dich vu luu trtl qua kénh Airbnb.

3. MOT SO GIAI PHAP HUONG PEN THUC PAY CHUYEN DOI
SO THONG QUA DICH VU LUU TRU AIRBNB

3.1. Péi véi chii nha (host)
3.1.1. Hoan thién chat heong va ting cieong quan Iy chdt lwong

Diéu dau tién 1a cha nha nén chu trong ning cép chit luong phong,
thong qua nhitng phan hdi ctua khach hang, phong ¢ ddy, bao gdm nhiéu
nhing yéu t nhu su ddy du, tién nghi ctia d6 ding trong phong, chit lugng,
cach trang tri can phong, trang thiét bi va vat dung trong phong c6 dem lai
cam giac thoai mai cho khach hang hay khong. Ngoai cac thudc tinh co ban
nhu gia ca va tién nghi, cac tinh ning mang xa hoi, bao gdm phan hdi cua
chu nha va s luong danh gia, ciing c6 y nghia dang ké ddi vai lugng cho
thué (Tran Thi Hién, Ngo Thi Thiy, va Nguyén Hong Quan, 2019; Lee va
cong su, 2015).

Thir thach cho céc chii nha 16n nhat lién quan dén nhing y kién ddnh
gia cua khach hang. Vi hau hét cac khach chua trai nghiém s& tim hiéu va
déu doc cac phan hoi cua khach trai nghiém trude trén Airbnb dé co cai
nhin diy du hon vé cac chi nha va dich vu trude khi ra quyét dinh dat chd.
Do d6, khi nhan duoc qua nhiéu danh gia tiéu cuc cua khach hang trén
Airbnb, cic chi nha s& mat dat chd. Pé nang cao cac danh gia cia du
khach, cac cht nha nén ddy manh su hai long ctia khach bang cach cung cap
day du tién nghi ding nhu miéu ta; vé sinh phong sach s&; phan hoi va giai
quyét cac vin d& cua khach kip thoi, v.v. Ngoai ra, dam bao an ninh va an
toan bang cach kiém tra va liét ké tai san trude khi cho thué; kiém tra Iy lich
khach dam bao khach thué dugc Airbnb xac minh; thiét 1ap cac quy dinh
cho thué r6 rang, v.v ciing 1a nhitng diéu can thiét phai thuc hién (Dolincar,
2012; Phan Minh Hiéu va Tran Thi Ngoc Lién, 2019).

Thach thirc tiép theo 1a dich vu anh hudng dén muc d6 hai long va
danh gia cua khach trén Airbnb. Do dé, chi nha cin cung cdp chét luong
dich vu dung v&i mong doi cua khach bang cach ning cao chét luong dich
vu dap tmg dugc cac nhu cau caa khach nhu don dep v¢ sinh sach s€ trudc
khi khach dén, khong bat khach phai chd khi nhan phong, thuong xuyén
viét danh gia cho khach ngay khi khach tra phong va nhd khach viét danh
gié lai cho chu nha.
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V& phan mg cam xuc, khach hang bi rat nhicu yéu td tir bén ngoai tac
dong vao, dién hinh nhu thai do cu xir dung myc va than thién ciia chii nha
san sang hd trg khach hang hét 1ong. Chinh vi thé nén Airbnb ciing can dat
ra mot quy chuin chung vé cach hanh xir cta host di véi khach hang dé
nguoi ddt phong luon hai long va c6 nhiing thién cdm khi dung Airbnb.
Ngoai ra, cach bay tri va thiét ké khong gian phong dugc ding tai cho thué
cling 1a mot yéu t6 anh huéng dén cam xiic cua khach hang st dung dich
vu. Chinh vi vy nhitng ngudi cht nha can dau tu sao cho cin phong cua
minh bit mét va thoai mai nhat. Thém nita, Airbnb can phan loai theo cac
cp do hoic kiéu cach cta phong dé du khach c6 thé Iya chon duogc cin
phong ung y nhit.

Can ctr vao thuc trang, mot s6 bién phap va nhiém vu cu thé cho viéc
ung dung hi¢u qua kénh Airbnb trong m6 hinh chia sé luu tri dugce dé ra
nhu sau:

e Nang cao trinh d§ quan ly, trinh do cong nghé thong tin va ngoai
ngir cia host.

e Phéin ddu giit vitng danh hiéu chu nha tét v6i danh gia 5 sao, vi
hau hét cac khach chua trai nghiém sé tim hiéu va déu doc cac
phan hdi cua khach trai nghiém trude trén Airbnb dé ¢6 cai nhin
déy dt hon vé cac cha nha va dich vu trudce khi ra quyét dinh dat
cho..

e Bao mat tuyét dbi nhimng thong tin ¢4 nhan va tai khoan thanh
toan cua khach, gia chu s& bi Airbnb trimg phat néu c6 hanh vi
lam dung thong tin do.

e Tiép tuc cing cb va hoan thién kénh tng dung theo huéng gon
nhe, c6 hi¢u qua.

e T6 churc kiém tra, danh gia chat luong thuong xuyén.

e Nang cao chit luong phong luu tri, da dang hoa cac san pham
dich vu va phuc vu khach theo phong cach chuyén nghiép.

e Thudng xuyén bao tri, nang cip, d6i moéi trang thiét bi dac biét 1a
nhitng trang thiét bi truc tiép phuc vu khach.

e Tang cuong kiém tra chat luong phuc vu hang ngay, c6 bién
phap hd tro va xir 1y kip thoi khi khach c¢6 van dé.
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Do dic diém cua dich vu 13 v6 hinh do do viée quan ly chét lugng rat
kho khan. Pong thoi do qua trinh san xut va tiéu dung tring nhau nén cong
tac quan ly chat luong dich vu ciing phai dién ra thuong xuyén dong thoi va
song song. Nhitng vin dé va phan nan tir phia khach can duoc luu giir v6i
day du chi tiét vé nhiing ly do gy ra sai sét va bién phap xtr ly, phong
ngira, diéu chinh. Do can phai ¢6 sy linh hoat va chi tiét hon trong van dé
quan ly chat lugng nén chu nha ¢ thé dua vao céc tiéu chi sau:

e Thong tin phan hoi tir khach: Khi c¢6 thong tin phan hoi tir khich
thi cht nha phai truc tiép giai quyét nhanh chéng kip thoi nhiing
161 thac méic va phan nan caa khach.

e Nhim giam thiéu tbi da cac rui ro tai chinh nhu viéc khong cé
van ban, sy bién dong tién té, cac chu nha nén tuan tha theo ding
cac quy dinh thanh toan ctia Airbnb, han ché t6i da giao dich tién
mat v6i khach hang, chi tra dung thué va 1é phi cta dia phuong
qua cac ing dung thanh toan tryc tuyén.

e Thoi gian phuc vu: That bao dam véan dé thoi gian 1am cho khach
thod man va hai long va khong gay ra 161 phan nan cho khéach.
Moi thi tuc nhu nhan va tra phong phai nhanh gon, moi yéu cau
cua khach phai dugc dap ung nhanh gon.

e Thai d6 phuc vu: cht nha cin c6 y thirc vé thai do phuc vu tdt,
nhiét tinh, lich sy niém n&, nha nhan, phong cach phuc vu nhanh
gon, chinh x4c.

e Tb churc phuc vu: chii nha phai to chirc phuc vu tét tai cac quy
trinh dang ky, check-in, check-out, gilt chd, thay ddi dat chd,
thanh toan... nhim dam béo cho khach sy tién loi nhat c6 thé.

3.1.2. Ndng cdp co sé vdt chat ky thudt

Ddi véi dich vu luu tra, chét lugng dich vu dugc danh gid cha yéu dua
vao chat lugng co s& vat chit, trang thiét bi trong phong. V4ay nén, chu nha
can phai ¢6 nhitng bién phap dé hoan thién chit luong dich vu bang cach
thay méi mot s trang thiét bj trong phong, nang cip mét sb thiét bi trong
phong nghi nhu: diéu hoa, ti-vi, Wi-Fi... va bd tri trang thiét bi sao cho
dong bo, hai hoa va dap tng duge tiéu chuan ciia Airbnb dua ra. Khi sta
chira, thay thé, nang cdp hoic bao dudng cac trang thiét bi trong phong nén
trang bi dong bd va phai phi hop véi cac tiéu chuan sau:
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e Tiéu chuin vé trang thiét bi: chi nha can trang bi ddy du s6 lugng
cac trang thiét bj va ciling can chu y lya chon kiéu dang, thAm my
ching loai céc trang thiét sao cho phu hop.

e Tiéu chuén thay thé: Cac trang thiét bj thinh hanh ciing can dugc
can nhéc thay thé nhiing trang thiét bi cii, 1i thoi.

e Tiéu chuan vé bao dudng: Trong qua trinh tiéu ding san phim
dich vu Iuu tr thi bat ké nguoi khach nao ciing sé& nhan ra néu
céc trang thiét bi trong chd & dang trong tinh trang hoat dong
khong tdt. Vi du may diéu hoa, bdn tim, bdn rira mat c6 vét ban,
cac phich, 6 cim lap dit khong ding quy cach. Do do6, chu nha
cAn quan tim bao dudng va tu stra cac trang thiét bi thuong
xuyen.

e Tiéu chudn vé vé sinh va an toan: Chii nha can thiét phai thuong
xuyén kiém tra vé sinh va dam bao an toan & noi luu tra. Diéu
nay c6 y nghia tao an tuong cho khach véi cam giac thoai mai va
dé chiju khi budc chan vao phong. Trong trudng hop ddi véi
nhimng gia dinh c6 tré em va/hodc nguoi gia di cung thi cac thiét
bi cang can phai duoc chu trong bd tri mot cach hop ly va an
toan.

e Tiéu chuan vé hinh anh thuong hiéu: Chii nha can chu y déng goi
nhitng d6 dung ca nhan cia khach luu tri nhu ban chai, lugc,
kem danh rang, xa phong, dau goi ddu... trong bao bi dep, in tén
va nhan hiéu trén bao bi dé khing dinh ciing nhu quang ba
thuong hiéu. Diéu nay sé& tao cho khach lvu tra nhing thién cam,
nhitng cam nhan tdt vé chat lugng dich vu luu tra.

e Tiéu chuan vé chat lugng d6 ding ca nhan: Chu nha can chd y toi
chét lugng cta nhitng d6 dung ca nhan dé khién khach yén tam
khi st dung. Chii nha ciing c¢6 thé dua ra nhitng lya chon nhu do
ding c4 nhan dugc cung cip mién phi hodc dd dung c4 nhan véi
chét luong cao hon thi c¢6 gia ban cu thé. Diéu nay dem lai thém
su lya chon va sy tién loi cho khach khi st dung dich vu luu tru.

Bén canh d6, co s vat chat cua cac dich vu bd sung (phong tap gym,
massage, cia hang tién loi, si€u thi...) cling can dugc cha trong nang cao
boi dich vu bd sung c6 mét vai trdo 1am ting thoi gian luu tra cta khach va
ting mirc d6 thoa man cta khach. Vi vy, cht nha nén dé sin nhiing ghi cht
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gi6i thiéu hodc huéng dan cho khach nhitng dich vu bd sung hién c6 trong
khu vuc khach Iuu tra.

3.1.3. Hoan thién chat lwong giao tiép

Pdc trung cuda loai hinh dich vu luu tra qua kénh Airbnb la chi c6 cha
nha giao tiép truc tiép v6i khach. K§ nang giao tiép nham phuc vu khach
hang chu déo gép phan nang cao muc hai 1ong ctia khach. Giao tiép giira
cht nha véi khach dugc chia thanh 2 giai doan bao gém: giao tiép truc
tuyén trén kénh Airbnb va giao tiép truc tiép khi khach dén luu tra. Sau khi
danh sach khéch luu tru duge dang trén Airbnb, cic chd nha can theo doi
phan tin nhin dé c6 thé phan hdi nhimg cau hoéi 1an thic méic cta khach
nhanh chéng nhat. Dong thoi, cht nha ciing can giai quyét nhirg kho khin
khach gip phai khi dang luu tra. Cho nén, cht nha cin cha y mot sb giai
phap lién quan dén viéc tuong tac v6i khach nhu sau:

e Chu nha nén dam bao sy nhanh nhen, hoat bat dong thoi ciing ¢
su khon ngoan chin chin nhét dinh, c¢6 trinh do hoc van, ngoai
ngir, ¢o trinh do giao tiép, c6 kha niang nim bat tam ly tt, tinh
cach c6i mé, gan giii... Vi cha nha 1a ngudi thuong xuyén tiép
xuc, giao tiép voi khach nén phai biét nhitng Gng dung cong
nghé co ban va nang cao nhu tim kiém dia diém trén tng dung
ban d6, dat mén an tir cac quén hodc dat taxi, xe cong ngh¢ trén
ung dung Grab, Gojek, Baemin cho khéach nuéc ngoai.

e Chu nha chic chin phai giao tiép truc tuyén trén tmg dung
Airbnb va giao tiép truc tiép khi khach dén luu tra. Sau khi danh
sach khach luu tra dugc dang trén Airbnb, cac chu nha can theo
doi phan tin nhin dé c6 thé phan hoi nhitng cau héi 13n thic mic
ctia khach nhanh chéng nht.

e Chu nha nén tham gia thém céac khoéa hoc vé “tam ly va ngh¢
A 29

thuat giao tiép”, nang cao kha ning nim bit tim 1y cua khach
hang va co thé khai thac duoc kha nang giao tiép cua minh khi
giao tiép voi khach tao thién cam cho khach hang khi sir dung
dich vu luu tri. Chii nha ciing nén tham gia cac dién dan vé dich
vu luu tra dé biét thém kinh nghiém thuc té qua cac tinh hudng
giao tiép voi khach trong qua trinh phuc vu.

e Bén canh diy, khach nuéc ngoai chiém ty trong nhé trong téng
khach luwu tra nhung ty 18 nay dang ngay cang ting 1én nén véan
dé ngoai ngir 14 mot vin dé quan trong. Mot trong nhitng van dé
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gip phai trong giao tiép véi khach 1a ngon ngir, mot s6 chu nha
16n tudi gip van dé kho khan khi giao tiép bang tiéng Anh véi
khach trén trang web va tai noi khach luu tra. Didu dang xur ly
truéc mat 1a cha nha can taing cuong von ngoai ngit, cip nhat
dung cac thudt ngir va cac vat dung trong nha dung chuan dé
nang cao tinh hi¢u qua, tinh chuyén nghi€p va kha ndng tuong
tac véi khach nude ngoai.
3.1.4. Pdu tw va Phirong thire thanh todn

Céc chu nha Airbnb ciing nhan thirc vé cic rii ro tai chinh khi phan
16n viée giao dich gitta ngudi ban va ngudi mua déu thyc hién trong moi
truong dién tir, trong d6 cac giao dich khong ¢o van ban, su bién dong tién
t¢, thanh todn it hon mong doi, thanh todn qua céc dich vu truc tuyén la
nhitng mdi lo ling cta cac cht nha Airbnb. Nhim giam thiéu t6i da nhiing
riii ro tai chinh ma cac chil nha c6 thé gap phai mot sé giai phap dé xuat bao
g6m tuan thu theo ding cac quy dinh thanh toan cua Airbnb, han ché tdi da
giao dich tién mat voi khach hang, tuan thu ding cac quy dinh vé thué va 1¢
phi cua dia phuong noi chi nha Airbnb dang kinh doanh... Bén canh do,
cac cht nha c6 thé can nhéc vé chinh sach gia ca va khuyén mai. Thyc té
cho thdy khach Airbnb c6 xu huéng luu tr dai hon so véi khach cuia khach
san, v6i s liéu cu thé 1a 51% khach ctia Airbnb & lai ba dén nam dém so
vdi 33% khach cua khach san va chi 7% khach ctia Airbnb & mot dém so
voi1 25% khach ctua khéach san (Swig, 2014; Li, Moreno, va Zhang, 2015;
Nowak va cong su, 2015; Phan Minh Hiéu va cong su, 2020).

D4i v6i cac host mai bat ddu, 161 khuyén thiét thuc 1a nén thué lai cin
ho/nha thay vi mua tra gop vi von dau tu it hon va rii ro dugc chia sé cho
nhiéu bén hon. Tuy dia diém 1a quan trong nhung can tim hiéu nhu cau va
ddi tha canh tranh trong khu vuc, don cir nhu ¢ Quan 1, khu vuc phé di bo
Bui Vién la khu vuc cAm ky theo cac nha kinh doanh dich vu ky cyu. Tai
day, cac host s& kho canh tranh vé gia ciing nhu vi tri v6i cac homestay va
khach san tai ddy. Hon nita, cac hosts can gia ting trai nghiém danh cho déi
tugng khach co trinh do, khong gian ciing nhu cic ban sic van hoa dia
phuong thay vi chi 1a dich vy an ngu binh thuong don di¢u. Cép nhat lién
tuc cac diéu khoan va quy dinh tir kénh Airbnb, dong thoi gi6i thiéu va dua
ra cac tiéu chuan 1an quy dinh rd rang vé dich vu cia minh trén tmg dung
dbi v6i khach sir dung cin ho''®. Gia chu duoc khuyén khich bé sung thém

"6 hitps:/www.airbnb.com.vn/help/article/231/c%C3%B3-nh%E1%BB%AFng-m%E1%BA%B%0-
an-10%C3%A0n-n%C3%A400-d%C3%A0nh-cho-ch%E1%BB%A7-nh%C3%A0.
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phan chtrc niang nhu thanh toan online thong qua viée lién két véi cac ngan
hang hodc t6 chirc tai chinh thé gidi c6 hé thong thanh toan online qubc té
(Mastercard, Visa...) hodc vi dién tir cho khach c6 tai khoan ndi dia (vnpay,
zalopay...), thuong xuyén tuong tac thong tin voi khach hang bang cac bai
blog v6i ndi dung vé du lich tai dia phuwong noi kinh doanh chia sé luu tri
cho khach hang ctia minh hodc nham muc dich quang cao khac (Boswijk,
2017; Tran Hitu Nhut, 2019).

3.1.5. Pa dang hod san pham dich vu leu trii ciia nha khdch

Gia chil phai biét quang cao ngdi nha clia minh bang céc tir khod ma
chu nha sir dung nén khai thac t6i da hiéu qua bang quang cao SEO (search
engine optimization) trén cac trang tim kiém dic biét 1a tir khod bang tiéng
Anh. Néu c6 diéu kién, chi nha c6 thé tao ra nhiéu loai phong vdi nhiéu
muc gia khac nhau dé khach hang co nhiéu sy lya chon hon. Trong diéu
kién canh tranh hién nay, chd nha con can phai da dang hoa cac dich vu di
kém dé thu hut khiach ctia minh nhu dé xuit truc tiép nhiéu chuong trinh
hodc cac goi tham quan du lich wu dai trén trang web/app cua Airbnb dé
Airbnb c6 thé thu thém cac khoan hoa hdng tir su gi6i thiéu nay va giup du
khach sé& tiét kiém dugc thoi gian tim kiém cac chuong trinh du lich. Chu
nha nén trién khai nhimng chién dich lau dai, giam gia khi khach Iuu tru lai
1au dai, hodc c6 thé ting ho ma giam gia khi mudn thué phong vao 1an sau,
tham chi c6 thé tao co hoi tang ma giam gia do6 cho ban be nham giup cho
Airbnb tiép can voi nhidu ngudi hon ma khong phai tiéu tén qué nhiéu chi
phi quang ba. Ngoai ra, viéc chiét khau, mién phi thué xe, dich vu don
dep.... v6i thanh vién lau nam, uy tin, hay trt lai cang lau thi cang c6 mirc
gia hoi déu kha thi.

3.1.6. Phdt trién bo phdn chim séc khdch hang

Nha khach can c6 ké hoach diéu tra vé nhu cau ciia khach hang hay
cam nhan cta khach hang khi st dung dich vu bang cach theo doi phan tin
nhin trén Airbnb luc khach dang ¢6 nhu ciu dé ¢ thé phan hdi nhimng céu
héi 1an thic mac nhanh chong nhat, va ngay ca luc khach dén luu tra thi chu
phai két ban thong qua tmg dung lién lac dé tro giup néu khach can. Chua
ké, gia chu phai chu dong quan tam téi sy cdm nhan va mirc do théa man
ctia khach hang khi str dung dich vu bang cach héi tham va tiép thu gop y tir
khach. Tham chi 1 thuong xuyén viét danh gia cho khach ngay khi khach
tra phong va nhd khach viét danh gia lai cho chu nha.
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V& dich vu nhan su, cac Host cin phai trang bi cac thong tin va kién
thue can thiét vé dia phuong noi ho cho thué phong Airbnb hodc cac dia
diém an ubng lan can. Diéu can thiét 1a xay dung doi ngii chim séc va giai
dap thic mic hodc vin dé cho khach hang ngoai qudc tai nhiéu dia phuong
6 Viét Nam.

3.1.7. Hoan thién viéc quan ly

Mo hinh kinh doanh nay ciing chtra dung khong it rai ro, doi véi ca
ngudi cho thué 1an nguoi di thué. Yéu td rui ro du tién 1a vé an ninh va an
toan lién quan dén viéc bao tri tai san, cac cht nha phai ddi mat, dién hinh
nhu thiét hai vé co s vat chat néu khach khong c6 y thuc gitr gin, hay su
khé chiu cia cu dan chung quanh vi sy Xuat hién cua nhiing vi khach la
trong khu phd, khu chung cu, nha & tap thé... Mot sé giai phap dé xuat ddi
v6i cac cht nha nham giam thiéu rii ro nay bao gdm: kiém tra tai san, sang
loc khach trude khi cho phép luu tra, dat ra nhitng quy tic rd rang, thiét 1ap
cac gidi han sir dung tai san, mua bao hiém... (Phan Minh Hiéu, Tran Thi
Ngoc Lién, Phan Minh Trung, Nguyén Thi Minh Nghia, Nguyén Thi Thuay
Van, 2020).

Chu nha nén theo ddi lich dén va di cua khach trén tng dung thong
bao & dién thoai c4 nhan dé sip xép thoi gian tiép dén khach dén va kiém
tra khi khach di. Chii nha nén gap luc khach dén dé gidi thiéu cho khach tat
ca nhimg vat dung va trang thiét bi trong noi ¢. Ciing nhu vy, cht nha nén
gip trudce khi khach check-out dé kiém tra tat ca moi thu trong noi ¢. Trong
truong hop khach dé quén dd va cha tim lai dugc khi khach da roi di, chu
phai sén sang nhén tin thong bao cho khach va tim moi cach dé giri tra hang
hoa thét lac.

3.1.8. Ndng cao danh tiéng

Péi voi danh tiéng, sau khi nhém tac gia tham do y kién danh gia tir
khach hang thi quang ba danh gia d6 nham ting muc do tin cdy va gbp phan
hinh thanh nén mét danh tiéng chan that nhét. Airbnb co thé lién két hop tac
v6i cac ngan hang uy tin va diy manh cac ma giam gia khi thanh toan bang
ngan hang do gitip lan toa danh tiéng ciia Airbnb tai Viét Nam. Vi du nhu
khach hang str dung dich vu Airbnb s€ dugc wu dai khi c¢6 thé visa hay
mastercard tir nhitng ngan hang nay. Ngoai ra, cac chién dich Marketing
quang cdo qua cac kénh nhu Facebook, Instagram, Tik Tok nén duoc day
manh. Quang b4 cac phong thiét ké wa nhin, t6 chtc cac chuong trinh hau
mai (khach gigi thiéu ban be st dung s€ dugc giam gia lan sau,...) hodc
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chuong trinh “Khach hang siéu cap” dé ting kha ning tai st dung va trd
thanh khach hang trung thanh.

3.1.9. Cdi thién quan ly lién quan chi phi

V& céc chi phi lién quan, Airbnb nén chii dong dua cac khoan phi nhu:
giat giti, don v¢ sinh, thué xe,... cho khach hang lya chon truée va yéu ciu
chu nha phai dé ra mtc gia chinh xac. Ngoai ra, viéc chiét khau, mién phi
thué xe, dich vu don dep.... vdi thanh vién ldu nam, uy tin, hay tra lai cang
lau thi cang c6 murc gia hoi déu kha thi.

3.1.10. Thdt chdt bao mdt

Cudi cung nhung khong kém phén quan trong dé 13 an toan an ninh,
dau tién Airbnb cin phai bao mat tuyét ddi nhitng thong tin ca nhan va tai
khoan thanh toan ctia khach, dong thoi phai ¢6 bién phap manh trimg phat
nhiing cd nhan c6 hanh vi lam dung thong tin d6. Thir hai, Airbnb nén rang
budc thong tin ciia ca khach hang 1an chu cho thué, gom cac gidy to tuy
than, thong tin lién lac xac thuc, gidy phép kinh doanh ¢ chimg thuc cia
co quan dia phuong. Thtr ba, ngoai nhitng hinh anh vé phong &, Airbnb nén
yéu cau chil nha cung cdp thém céc hinh anh khu vuc xung quanh chd &, dé
dam bao noi & khong nam trong cac khu vuc qué xa trung tdm, & noi vang
vé, khong dang tin cay. Thur tu, Airbnb phai ddm bao chu nha da tu stra cac
trang thiét bi trong nha dinh ky, dac biét la 6 khoa, dén, bao trom... dé gitt
an toan cho tai san cia khach hang khi ho di ving. Cudi cing, Airbnb c6
thé cung cip cho khach hang sé dién thoai khan cdp cua hiép si duong phd
dia phuong, iy ban nhan dan dia phuong, hay tham chi la cta tru s& Airbnb
trong ving dé khach hang c6 thé lién hé dé nhd su trg giup khi c6 nhing
truong hop khan cip ngoai y mudn.

3.2 Doi voi khdch hang sir dung dich vu lwu trii qua kénh Airbnb

Véi tiéu chi ¢ duge Iyra chon tdi wu dé ra quyét dinh tiéu dung hop 1y
nhat thi ban than khach 1a nguoi ¢6 quyén huéng didu xtng dang véi kinh
phi ma minh b6 ra. Khi chon mét noi dé nghi ngoi cho chuyén du lich thi
chic han c6 nhiéu khach hang s& dit ra nhitng tiéu chuin cao cho noi ma
minh mudn nhiam dén. Giai phap danh cho khach hang 1a khéng nén dit qua
nhiéu ky vong vao nhimng hinh anh trinh chiéu trén trang quang céo, vi c6
rat nhiéu truong hop chii nha ding hinh anh khong ding véi ngéi nha hodc
can ho minh dang sé hiru va da phan ho déu tim goc chup sao cho cin
phong tré nén dep nhat c6 thé.
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An toan 1a diéu ma bt ky du khach nao cling muén trong sudt chuyén
du lich ciia minh, vi thé phai sang suét lya chon nhiing dia diém trung tam
hodc ndm & noi héo lanh. Vi nhitng du khach ngoai quéc thi nén danh thoi
gian tim hiéu trén ban d6 vé noi minh sip thué, vi ho khong théng thao
duong sa, nén kha niang di lac vao cic con hém sau rit cao, va danh gia
thién y ctia chti nha qua cac kénh thong tin lién lac 1dn mirc do dénh gia trén
trang Airbnb dé xem chil nha c6 sin long hd trg khi gap bat ky bac tric nao
trong thoi gian luu trt khong. Ngoai ra, khach hang phai dugc chd nha bao
mat thong tin trudc, trong va sau khi luu trd, vi dd xay ra rat nhiéu truong
hop chii nha st dung thong tin ¢4 nhan cua khach hang, dién hinh 13 tai
khoan thanh toan, cho nhitng muc dich khong lanh manh.

Ban than khach hang phai 1a nhitng ngudi lich su, van minh, biét giir y
thire cho cong dong xung quanh noi & ctia minh. Khong thé dé nhiing tinh
trang gy 6 nhiém tiéng 6n anh huéng dén nguoi dan trong khu vue, trude
hét 1a dén gia chu. Hon nita, ngudi thué phai dam bao thanh toan diy du chi
phi thué phong va nhiing chi phi phat sinh trong thoi gian luu tra cho chua
nha, khach nén chiu trach nhiém vé nhiing khoan phi lién déi dén cac hu
hai do minh giy ra trong phong, va phai c¢6 ¥ thirc giir gin cach bé tri noi
that trong nha sudt thoi gian 6.

4. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Dich vu luu tri qua kénh Airbnb ¢ nhiéu tiém nang phat trién va thuc
déy chuyén ddi sb tai thi truong Viét Nam. Vi vay, nha nudc Viét Nam can
¢ cac bién phap, chinh sach dé van dung hiéu qua va bén vimg mé hinh
home-sharing. Bai bao dé xuit mot s khuyén nghi sau:

Nha nudc can cong nhan sy phat trién ciia home-sharing 1a tat yéu,
nhin nhan home-sharing nhur mét thanh phan kinh té ctia Viét Nam. Dé lam
dugc diéu nay thi dau tién, nha nudc phai c6 co quan quan ly nha nuéc
chuyén trach cho mé hinh home-sharing va dé xuit ciing nhu ap dung bién
phép quan 1y pht hop cho mé hinh kinh té nay. Vi du dién hinh 1a sy phat
trién cta kinh doanh da cép tai Viét Nam, nhiéu déi tuong da loi dung long
tin ctia nguoi tham gia mang ludi dé bién né thanh cong cuy lira dao tinh vi.
Diéu thir hai 14 chinh phu can hoan thién khuon khé hé thdng phap luat hién
hanh cho mé hinh home-sharing nham diéu chinh moi hoat dong kinh
doanh trén kénh nay; dam bdo mai truong thuén lgi cho su phat trién; va tao
ra moi truong canh tranh binh ding gitta home-sharing vé6i kinh té truyén
théng. Khuon khé phap 1y ciing can duge chinh pht quan tdm va hoan thién
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nham tao diéu kién thuén lgi cho doanh nghi¢p cong nghé tai chinh
(Fintech) phat trién, phi hop chu trwong, dinh huéng phat trién cta Nha
nuéc vé home-sharing.

Diéu ciing cdp thiét dé chinh phu kiém soat dugc cac kénh chia sé luu
tr 14 sém diéu chinh va bd sung kip thoi cac vin ban phap quy dé quan ly
t6t hoat dong kinh doanh va khai thac tbi da tiém niang ctia md hinh home-
sharing; ra soat cac diéu kién kinh doanh theo huéng don gian hoa céc thu
tuc hanh chinh. Cu thé 1 stra d6i cac quy dinh vé phép luat thuong mai dién
ttr (Hop dong 3 bén, trach nhiém cia nguoi cung cap kénh) va sira doi Luat
Quan ly ngoai thuong, Nghj dinh sé 09/2018/ND-CP ngay 15/01/2018 quy
dinh chi tiét Luat Thuong mai va Luat Quan ly thuong mai vé quy dinh cu
thé dbi voi hoat dong thuong mai dién tir ¢6 vén dau tu nude ngoai.

Dé hoat dong thuong mai dién tir phat trién tiém nang, nha nudc can
déy nhanh thyc hién xay dung Chinh phu dién tir va co s¢ ha tﬁng thong tin,
nhét 1a xay dung h¢ théng dir licu mé, thong subt, dau tu phat trién mang
ludi Internet, nang cdp dam bao tinh bao mat tai khoan thanh toan truc
tuyén ca vé sb lugng va chit luong dé phuc vu quan 1y nha nudc dbi voi mo
hinh home-sharing. Bén canh d6, Nha nudc cn chu trong cong tac an ninh
mang dé dam bao loi ich cho cac bén tham gia home-sharing nhu cin c6
nhitng chinh sach huéng dan cac ca nhan, t6 chirc c6 trach nhiém bao mat
thong tin va tuyén truyén nghia vu va trach nhiém trong viéc bao mat thong
tin ca nhan cua nguoi khac, xay dung co ché dé cac bén tham gia home-
sharing c6 thé kiém soat duoc viéc st dung thong tin ctia cac kénh, cac
doanh nghiép str dung dit liéu c4 nhan, to chirc ctia minh theo ding thoa
thudn gitta cac bén.

Déi voi cac chu thé mai gidi nhu Airbnb, bit budc phai tién hanh dang
ky kinh doanh v&i nha nude, minh bach thong tin trén san giao dich Airbnb,
tinh chinh danh va trach nhiém vé mat phap ly ddi v6i chu thé duoc moi
gidi va ngudi st dung dich vu. Cho dén thoi diém nay, cac tranh chép khiéu
nai gitra cac cha thé dugc mai gii (chu nha va nguoi ding) déu théng qua
cac quy dinh giai quyét tranh chap cua don vi méi gidi — Airbnb ma quyén
loi va trach nhiém chua dugc phan dinh rd rang. P& xir Iy van dé nay,
Airbnb phai kién nghi Ién nha nudc cua timg qudc gia vé mat truyén thong
thong tin, quy trinh giai quyét khiéu nai trong truong hop chu thé tham gia
cung cip dich vy khong dam bao cam két nhu hop dong. Dong thoi Airbnb
phai dé xuit cac diéu khoan nhu dang ky trén hé thdng dich vu; hodc bién
phép xur Iy ngudi dung c¢6 nhiing hanh vi xam pham hodc 1am hu hai tai san
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gia tri 16n, dang thong tin khong dung ddi véi chu nha nham dam bao moi
truong kinh doanh méi giéi thuong mai dién tir dugce quan 1y tét.

Bén canh do, Airbnb phai c6 trach nhiém lién két v6i ngan hang va
céc t6 chtre thanh toan qudc té dé nha nude c6 thé kiém soat duge dong tién
ra vao va viéc thanh toan trén mang va Airbnb phai tuan theo nghia vu ndp
thué véi timg qudc gia. Nha nudc phai dam bao thu dung va thu da ddi véi
cac ca nhan kinh doanh Airbnb ma khong dang ky theo loai hinh doanh
nghiép can cé nhitng quy dinh thu nhap vé thué cu thé (xem Céng vin s6
848/BTC-TCT vé viéc chinh sach thué va quan ly thué lién quan dén hoat
dong kinh doanh caa dich vu dat phong truc tuyén, 2017).
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