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CHUONG 1: MO PAU
1.1 Xac dinh van dé (200 tir)

Thi truong thu cung tai TP. HCM dang phat trién manh, dic biét 1a tai
Quan Go Vép, noi c¢6 mat dé dan cu cao va nhiéu hd gia dinh nudi tha cung.
Tuy nhién, cac dich vu chim séc thu cung chuyén nghiép van con han ché,
dan dén tinh trang nhiéu chi nudi khong thé tim duoc noi chiam soc dang tin
cay.
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Cac van dé pho bién bao gdm thiéu co sd cung cp dich vu chit luong,
thoi gian cho doi lau, gid ca khong minh bach va dich vu chua dugc cd nhan
hoa theo timg thi cung. Theo théng ké, hon 40% ho gia dinh tai TP. HCM
nudi thu cung, nhung chi mdt phén nhé tiép can dugc cac dich vu chuyén
nghiép.

Ngoai ra, nhiéu cha nudi thiéu kién thirc vé cham soc sic khoe, vé sinh
cho thu cung, dan dén cac van dé vé dinh dudng, bénh 1y. Viéc thiéu dich vu
trong gitr cling 1a mot kho khan 16n ddi véi nhitng ngudi ban ron. Do d6, nhu
cau vé mot tiém cham soc tht cung chuyén nghiép, tién loi va chét luong cao
tai Quan Go VAp la rat cap thiét.

1.2 Giai phap dé xuit (300 tir)

Dy 4n s€ thanh ldp mot tiém cham soéc thi cung chuyén nghiép tai
Quan GO Vép, cung cip dich vu toan dién dap tmg nhu cau ngay cang cao cua
chu nuodi. Cac dich vu chinh bao gém:

Tam rra, cat tia 16ng, vé sinh tai, cat mong.

Cham soc sirc khoe: Hop tac voi bac si thil y dé kiém tra dinh ky, tiém
phong, tu van dinh dudng.

Trong gilr tha cung: Dich vu gui thu cung theo gio, ngay, hodc dai han,
dam bao khong gian an toan, sach sé.

Cung cip phu kién va thtc an dinh dudng: Ban cac san pham chat
lugng, dam bao phu hop vai timg gidng thu cung.

Dy an tng dung cong nghé dé nang cao trai nghiém khach hang, bao
gém hé théng dat lich truc tuyén, gitp chii nuéi dé dang ding ky dich vy, theo
ddi lich trinh chdm soc thii cung. Pong thoi, tmg dung tich diém va chuong
trinh khach hang than thiét giup giit chan khach hang va tao sy gan két véi
thuong hi¢u.

Khong gian tiém dugc thiét ké hién dai, sach s€, tao su thodi mai cho
thi cung. P61 ngli nhan vién duoc dao tao bai ban, ¢6 kinh nghiém, dam bao
mang dén su an tdm cho chu nuoi.



Bang cach cung cip dich vu chuyén nghiép, ung dung céng nghé va
xdy dung mdi quan hé lau dai v6i khach hang, du an s& dap tng nhu cau thi
truong tai Quan GO Vip, giup cha nudi yén tdm hon khi chdm soc thu cung
ctia minh. Ngoai ra, du an ciing gbp phan ning cao nhan thirc vé chim soc tha
cung trong cong dong, mang lai gid tri tich cuc cho xa hoi.

1.3 Poi twong muc tiéu (150 tir) (147)

Dy an hudéng dén nhiing khach hang dang nuéi thii cung tai Quan Go
Vip, dic biét 1a:

Nhéan vién van phong, nguoi ban ron: Khong cé du thoi gian tu cham
soc thl cung.

Gia dinh c6 tré nho: Mudn tha cung duoc cham soc tot hon.

Nhitng nguoi nudi tha lan dau: Can hudng dan va ho trg vé cach nudi
va cham soc.

Nguo1i yéu thich 1am dep cho thu cung: Thuong xuyén stir dung céc dich
vu spa, cat tia 16ng chuyén nghiép.

Quan GO Vap c6 nhiéu khu dan cu dong duc, sinh vién va ho gia dinh
tré, day 1a nhom khach hang sin sang chi tra cho dich vu chim séc tha cung
chat lugng cao. Thi truong tiém ning con bao gdm nhimg nguoi ¢6 nhu ciu
trong gitr thu cung khi di du lich, cong tac dai ngay.

1.4 Kha nang thuc thi va lgi ich du an (200 twr) (240)

Pé trién khai dy 4n mot cach hiéu qua, viéc huy dong cac nguén luc
phu hop 1a diéu kién tién quyét. Trudc hét, von dau tu ban dau udc tinh
khoang 500 - 700 triéu dong, bao gdm chi phi thué mit bang, mua sam trang
thiét bi, va van hanh trong giai doan dau. Ngoai ra, doi ngii nhan sy sé& gém
3-5 nhan vién ¢6 kinh nghi€ém chdam s6c thu cung cung véi sy hop tac cia mot
bac si thu y dé dam bao dich vu chuyén nghiép.

Bén canh do, viéc trng dung cong ngh¢ dat lich hen truc tuyén s€ giap
nang cao trai nghiém khach hang, t6i wu quy trinh van hanh. Hoat dong



marketing dong vai tro quan trong trong viéc thu hut khach hang, thong qua
quang bé trén mang xa hoi va hop tac véi cac cong dong yéu thii cung.

Du 4n khong chi mang lai loi ich vé kinh té ma con c6 gia tri xa hoi
dang ké. Viéc cung cap dich vu chdm séc thi cung chuyén nghiép gitp nang
cao chat luong séng cho vat nuoi, tao sy thuan tién cho chu nudi, déng thoi
g6p phan ning cao nhan thirc vé& cham soc thi cung trong cong dong. Ngoai
ra, du an con mo ra co hdi viéc lam va thuc déy su phat trién cla nganh dich
vu thu cung tai TP. HCM.

1.5 TAm nhin dai han va tiém ning mé rong (150 tir) (145)
Trong tuong lai, du 4n c6 thé md rong theo hai hudng:

Phét trién chudi cira hang tai cac quin khac trong TP. HCM hodc mo
hinh nhugng quyén thuong hiéu.

Mo rong dich vu: Spa cao cap, huan luyén thu cung, ban san pham dinh
dudng chuyén biét.

Ngoai ra, viéc hop tic voi cac bac si thu y dé cung cép dich vy kham
bénh tan nha va tu van online ciing 12 mot huéng di tiém nang. Cong nghé sé
duoc tng dung manh mé& hon, gitip khach hang dé dang theo ddi lich sir cham
soc thl cung thong qua tng dung di dong.

Véi xu hudng nudi tha cung ngay cang gia tang, du an ¢6 co hoi phat
trién bén vitng va trd thanh thuong hiéu hang dau trong nganh dich vu chim
soc thu cung tai Viét Nam.

Tém tit chwong 1

Chuong 1 trinh bay tong quan vé béi canh, 1y do va ¥ tuong trién khai
du 4n mé tiém chiam soc thi cung tai Quan Go Vép, TP. Ho Chi Minh.

Thi trudng thi cung tai khu vuc nay dang phat trién nhanh nhung van
thiéu cac dich vu chim soc chuyén nghiép, tao ra nhu cau cip thiét cho mot
ctra hang cung cip dich vu toan dién va chat luong cao.

Giai phap duoc dé xuét 1 thanh 1dp mdt cira hang chuyén nghiép voi
cac dich vy nhu spa thtl cung (tam rira, cit tia 16ng), chim soc stc khoe dinh



ky (kiém tra, tiém phong, tu van dinh dudng), tréng giir thii cung ngan han,
dai han, va ban 1¢ phu kién, thirc an cao cip. Dy an tmg dung cong nghé dé
dat lich, quan ly cham soc tha cung va xay dung chuong trinh khach hang
than thiét.

Pbi twong muyc tiéu bao gdm nhan vién vin phong, gia dinh c6 tré nho,
ngudi méi nuoi thi cung va nhirng khach hang yéu thich dich vu spa thu cung
cao cap trong khu vuc Go Vép.

Vé kha nang thyc thi, v6i ngudn vén dau tu tir 500-700 triéu déng, doi
ngil nhan sy chuyén nghiép va chién luoc marketing hiéu qua, du an c6 tiém
nang phat trién nhanh chong, mang lai loi ich kinh té va gia trj xa hoi. Tam
nhin dai han ciia du 4n 12 m& rong thanh chudi cira hang trong TP.HCM, phét
trién dich vu huén luyén tha cung, kham bénh tdn nha va tng dung céng nghé
s6 dé tré thanh thuong hiéu hang dau trong linh vuc chim soc thu cung tai
Viét Nam.

CHUONG 2: LY THUYET VE MO HINH CANVAS
2.1 Pinh nghia mo6 hinh Canvas

M6 hinh kinh doanh Canvas (Business Model Canvas - BMC) 1a mdt
cong cu truc quan hd trg cac doanh nhan va nha khéoi nghi¢p trong viéc mo ta,
phan tich, thiét ké va d6i méi mo hinh kinh doanh cua ho. Khai niém nay
dugc gio1 thiéu lan dau tién boi Alexander Osterwalder trong luan an tién si
cia ong va sau d6 dugc phat trién chi tiét trong cudn sach Business Model
Generation (Osterwalder & Pigneur, 2010).

Mo hinh Canvas duoc thiét ké nhu mot ban db tryc quan gém chin yéu
t6 chinh, cho phép ngudi sir dung c6 cai nhin tong thé vé cach thic doanh
nghiép van hanh, tao ra va phan phbi gia tri cho khach hang. Chin thanh phan
nay bao gdm: Phan khuc khach hang, Gia tri d& xuat, Kénh phan phdi, Quan
hé khach hang, Dong doanh thu, Nguén luc chinh, Hoat dong chinh, Pdi tac
chinh va Cu tric chi phi.

Trong bdi canh khai nghiép, méd hinh Canvas déng vai trd nhu mot
khung tham chiéu linh hoat, gitip cic doanh nhan nhanh chéng xac dinh va
thir nghiém cac gia dinh kinh doanh cta minh véi chi phi thip. Thay vi xay



dung mot ké hoach kinh doanh dai dong truyén théng, cac nha khai nghiép co
thé st dung mo6 hinh Canvas dé nhanh chéng tinh chinh mé hinh theo phan
héi cua thi truong (Blank & Dorf, 2012).

Dac biét, trong giai doan khdi nghi¢p, noi ma tinh bat dinh rat cao, viéc
stt dung md hinh Canvas gitip nha sang 1ap d& dang nhan dién céc rui ro tiém
an, dong thoi xay duyng mot nén tang bén virng cho viéc goi vén dau tu va
phat trién kinh doanh. Nho vao tinh truc quan va don gian, mo hinh nay tro
thanh mot trong nhitng cong cu khong thé thiéu trong bd cong cu khoi nghiép
tinh gon (Lean Startup) ngay nay.

2.2 Vai tro va lgi ich ciia m6 hinh Canvas trong khéi nghi€p

Trong qué trinh khai nghiép, cac doanh nhan thuong phai d6i mat véi
moi trudng kinh doanh nhiéu bién dong, thiéu hut ngudn luc va yéu ciu phai
dua ra quyét dinh nhanh chong. M6 hinh kinh doanh Canvas (Business Model
Canvas) dong vai tro nhu mot cong cu chién luoc quan trong, gitp cac nha
sang 1ap xac dinh, phan tich va diéu chinh mé hinh kinh doanh mét cach hiéu
qua.

Trude hét, Canvas cho phép cic doanh nhan hinh dung tong thé mo
hinh kinh doanh chi trong mét trang gidy, giup viéc truyén dat ¥ tuong kinh
doanh dén doi ngii, nha dau tu va dbi tac tré nén don gian va hiéu qua hon
(Osterwalder & Pigneur, 2010). Kha ndng truc quan héa nay dac biét hiru ich
trong giai doan khdi nghiép, noi su rd rang va tbe d6 phan hoi 1a yéu té song
con.

Bén canh d6, mo hinh Canvas hd trg kiém tra va xac thuc cc gia dinh
kinh doanh mét cach linh hoat. Theo Blank & Dorf (2012), thay vi phat trién
ké hoach kinh doanh chi tiét ngay tir dau, cac startup nén lién tuc thir nghiém
cac gia dinh lién quan dén khach hang, gia tri d& xuat va mé hinh doanh thu,
nhim nhanh chéng diéu chinh theo phan hdi thyc té tir thi trudng. M6 hinh
Canvas chinh 13 cong cu phut hop dé thuc hién phuong phap nay.

Mot loi ich quan trong khéac 1a Canvas thuc day tu duy hé thong. Bang
cach yéu ciu cac nha khai nghiép suy nghi vé sy twong tac giita chin yéu td
kinh doanh, mé hinh gitp xac dinh nhitng diém manh, diém yéu va cac moi
lién két can thiét dé tao ra gia tri bén viing (Maurya, 2012).



Ngoai ra, trong qué trinh tim kiém vén du tu, mot ban mo hinh Canvas
ro rang, mach lac co thé tang do tin tudng tir phia nha dau tu, vi n6 thé hién sy
chuan bj k¥ ludng va kha ning thich tng ctia d6i ngii sang 1ap.

Tom lai, trong khoi nghi€p, mo hinh Canvas khong chi 1a cong cu dé
1én y tuong kinh doanh, ma con la nén tang dé xay dung, thir nghiém, hoc hoi
va mo rdng mo hinh kinh doanh mét cach nhanh chong va hiéu qua.

2.3 Céc yéu to chinh trong md hinh Canvas
2.3.1 Phan khuc khach hang

Trong mo hinh kinh doanh Canvas, phan khiac khach hang (Customer
Segments) gilt vai trd trung tAm, dic biét ddi v6i cac doanh nghiép khai
nghiép, noi nguén luc han ché doi héi su tap trung tdi wu. Theo Osterwalder
va Pigneur (2010), phan khuc khach hang 1a qua trinh xac dinh nhiing nhom
nguodi hodc to chirc ma doanh nghiép huéng tdi nham tao ra gid tri. Viéc phan
khuc ding khach hang ngay tir ddu gitp doanh nghiép khai nghiép khong chi
xac dinh rd ai 1a ngudi st dung san phém hodc dich vu ma con hiéu sau séc
nhu cau, hanh vi va ky vong cua timg nhom muc tiéu, tir 6 phat trién gia tri
dé xuét (value proposition) phti hop va hiéu qua hon.

Trong giai doan khdi nghi¢p, phan khuc khach hang con mang tinh
chién lugc khi giup doanh nghiép uu tién nhom "early adopters" — nhiing
nguoi tiéu dung tién phong c6 vai tro then chdt trong viée kiém nghiém va
truyén ba san pham mdi ra thi truong (Ries, 2011). Cac tiéu chi phan khic c6
thé dya trén nhan khau hoc, dia ly, hanh vi tiéu dung hodc tam 1y hoc, cho
phép nha sang 1ap x4y dung nhimng chién luoc tiép can linh hoat va sat thyc té
hon (Kotler & Keller, 2016).

Bén canh d6, mé hinh phan khac khach hang ciing quyét dinh cach thic
doanh nghiép t6 chirc cac hoat dong marketing, ban hang va chim soc khach
hang trong nhiing giai doan dau tién day thach thirc. Viéc lya chon chién luoc
phan khtic phit hop — nhu nham tdi thi truong dai ching, thi truong ngach,
hodc thi truong da mit — s& anh hudng truc tiép dén kha ning ton tai va phat
trién ctia doanh nghiép trong méi trudng canh tranh khéc liét. Nhu Blank va
Dorf (2012) d4 nhdn manh, vi mot doanh nghiép khai nghiép, viéc hiéu rd va
phuc vu mét phan khtic khach hang nhé nhung cu thé thudng mang lai nhiéu
kha ning thanh cong hon 1 ¢ ging phuc vu qué rong ngay tir dau. Do viy,



phan khuc khach hang khong chi don thuan 13 viéc xac dinh déi tuong tiéu
dung, ma con 1a budc nén tang trong viéc xdy dung mot mo hinh kinh doanh
kha thi va bén viing ngay tir giai doan khéi nghiép.

2.3.2 Gia tri dé xuat

Gia tri dé xuat (Value Proposition) 1a yéu t6 ¢t 16i quyét dinh 1y do tai
sao khach hang lua chon san phém hodc dich vu cta doanh nghi¢p thay vi ctia
d6i thii canh tranh. Theo Osterwalder va Pigneur (2010), gia tri dé xuat chinh
la tap hop cac san phrflm, dich vu va lgi ich ma doanh nghi¢p cam két cung
cap dé giai quyét van dé hodc dap tng nhu ciu cua phan khuc khach hang
muc tiéu. Trong bdi canh khoi nghi¢p, viéc xay dung mot gia tri dé xut rd
rang va thuyét phuc c6 ¥ nghia séng con, vi ddy 1a nén tang dé thu hut khach
hang ban dau va tao ra dong luc ting truéng bén virng.

Pbi véi cac doanh nghiép méi thanh lap, gia tri & xuét can tap trung
vao viéc giai quyét mot van dé thuc su, cap bach cua khach hang thay vi chi
dua trén cac tinh ning san phdm don thuan. Theo quan diém cua Ries (2011)
trong phuong phap Lean Startup, cic startup nén lién tuc kiém tra va tinh
chinh gia tri d& xuat thong qua phan hdi thuc té tir khach hang dé dam bao
réng san phém hoac dich vu thuc sy phu hop véi nhu cau thi truong
(product-market fit). Gia tri dé xuat c6 thé mang nhiéu hinh thtrc khac nhau,
bao g@)m cai tién hiéu qua, su tién loi, thiét ké doc dao, gia ca canh tranh, tinh
thuong hi€u, su ca nhan hoa dich vu hoac trai nghiém khach hang vuot troi.

Hon nita, gia tri d& xuat khong chi dimg lai & viéc cung cip san pham
hay dich vy, ma con thé hién trong toan bQ trai nghiém ma doanh nghiép
mang lai cho khach hang. Blank va Dorf (2012) nhan manh rang mot startup
thanh cong 14 startup hiéu dugc "ndi dau" (pain points) cua khach hang va xay
dung giai phap mot cach hiéu qua nhat dé giam bét nhitng ndi dau d6. Khi gia
tri & xuit dugc xac dinh dung va truyén dat rd rang, nd s& tao ra loi thé canh
tranh 16n, gitp doanh nghiép chiém linh thi trudng nhanh chéng ngay tir
nhiing ngay dau khai nghiép.

Tom lai, di voi cac doanh nghiép khoi nghiép, gia tri dé xuat khong
chi 14 cam két vé san phém hodc dich vy, ma con 13 1o hta ¢t 16 phan anh 1y
do tOn tai cta doanh nghi¢p trén thi truong. Mot gia tri dé xuét manh mé sé&



giap startup thu hat khach hang muc ti€u, xay dung long trung thanh, va mo
rong quy mo hoat dong mot cach hi¢u qua.
2.3.3 Kénh truyén thong

Trong mo6 hinh kinh doanh Canvas (Business Model Canvas), "Kénh
truyén théng" (Channels) khong chi dé cap dén hoat dong quang ba san pham
hay xay dung hinh anh thuong hi€u, ma con bao ham toan bd cac phuong
thirc ma doanh nghiép sir dung dé tiép can khach hang, truyén tai gia tri dé
xuat va duy tri su két ndi trong sudt qua trinh twong tac. Theo Osterwalder va
Pigneur (2010), Channels thyc hién ndm chuc nang quan trong: nang cao
nhan thirc vé& san pham hodc dich vu, hd trg khach hang danh gia gid tri dé
xuit, tao diéu kién thuan loi cho viéc mua hang, cung cép san phém hoac dich
vu t61 tay khach hang, va ddm bao dich vu hau mai nham duy tri sy hai long
lau dai.

Trong bdi canh khai nghiép, xdy dung hé théng kénh truyén thong hiéu
qua c6 vai tro then chét trong viéc nhanh chéng gidi thiéu gid tri cia doanh
nghiép dén khach hang myc tiéu. Tuy nhién, viéc truyén thong don thuan, vi
du nhu quang cdo trén mang xa hoi hay tiép thi ndi dung, chi dap tmg mot
phﬁn dau tién cta chudi chiic nang Channels, d6 1a tao nhan thirc. Mot chién
luge Channels hoan chinh con doi hoi cac startup phai thiét 1ap nhitng phuong
thire r6 rang dé hd trg khach hang trong viéc danh gid, trai nghiém va mua san
pham, ciing nhu cung cap dich vu hd trg sau ban hang.

Céc kénh truyén théng va cung cap gia tri c6 thé dugc phan loai thanh
kénh tryuc tiép va gian tiép. Kénh truc tiép bao gdm cira hang ban 16, website
thuong mai dién tir, hodc img dung di dong ctia doanh nghiép. Kénh gian tiép
c6 thé 1a d6i tac phan phdi, cac nén tang thuong mai dién tir trung gian, hay
cac dai 1y doc 1ap. Ngoai ra, theo Chaffey (2015), v6i su phat trién manh mé
ctia cong nghé s, cac doanh nghiép khoi nghiép ngiy nay thuong ap dung
mo hinh kénh da phwong thitc (omnichannel), két hop gitra offline va online,
nham téi wu hoa trai nghiém khach hang va gia ting d6 phu thi truong.

Diéu quan trong 13, cac kénh khong chi 13 con dudng dua san pham dén
tay khach hang ma con 1a cac diém tiép xtc (touchpoints) anh huéng truc tiép
dén nhén thic, cam nhan va sy trung thanh cua khéach hang ddi vai thuong
hiéu. Blank va Dorf (2012) nhin manh rang trong khoi nghiép, kha nang lura



chon va van hanh hiéu quéa cac kénh truyén thong va cung cap gia tri c6 thé
quyét dinh su thanh bai cia mot mé hinh kinh doanh.

Tom lai, mic du tiéu dé "Kénh truyén théng" duoc st dung dé mo ta
yéu té Channels trong mo hinh Canvas, nhung trén thuc té, Channels bao ham
mot pham vi rong hon. N6 khong chi lién quan dén viéc tao nhan thirc ma con
bao gém toan bd quy trinh cung cap gia tri va duy tri mbi quan hé véi khach
hang trong sudt hanh trinh trai nghiém san pham hodc dich vu. Hiéu ding va
trién khai hiéu qua Channels 13 chia khoa gitip cac doanh nghiép khoi nghiép
t6i wu hoa viéc tiép can thi truong, xay dung thwong hiéu va phat trién bén
viing.

2.3.4 Quan h¢ khach hang

Quan hé khach hang (Customer Relationships) trong mo6 hinh kinh
doanh Canvas dé cap dén cach thirc ma doanh nghiép thiét lap, duy tri va phat
trién mdi quan hé voi ting phan khic khach hang. Theo Osterwalder va
Pigneur (2010), xay dung quan hé khach hang hiéu qua khong chi nham thiic
day doanh s6 ban hang ma con tao dung long trung thanh, gia ting gia tri
vong doi khach hang (customer lifetime value) va ctung c¢6 vi thé thuong hiéu
trén thi truong.

Péi voi cac doanh nghiép khoi nghiép, viée phat trién cac chién luoc
quan hé khach hang ngay tir dau 1a yéu t6 sdng con, boi trong giai doan ban
dau, khach hang khong chi 13 ngudn thu nhap ma con 1a nhimg nguoi cung
cip phan hdi quy gia dé cai tién san pham hodc dich vu. Theo Blank va Dorf
(2012), mdi quan hé bén chit véi khach hang gitp cac startup giam thiéu rai
ro that bai bang cach dam bao rang nhiing gi tri ho cung cap thuc sy phi hop
v6i nhu cau va mong mudn thuc té cta thi truong.

C6 nhiéu hinh thire thiét 14p quan hé khach hang, tuy thudc vao dic
diém san phém, dich vu va ky vong ctia phan khuc khach hang muc tiéu. Mot
s6 mé hinh pho bién bao gdm: hd trg c4 nhan (personal assistance), hd tro ca
nhan chuyén biét (dedicated personal assistance), tu phuc vu (self-service),
dich vu tu dong (automated services), cong déng (communities), va déng sang
tao (co-creation) (Osterwalder & Pigneur, 2010). Vi dy, mét startup cung cap
nén tang thuong mai dién tir c6 thé chon xay dung cong dong khach hang dé
ting cuong sy tuong tic va dong thoi thu thap ¥ tudng cai tién san pham.



Trong khi d6, mot dich vu cham soc thu cung co thé lya chon hd trg ca nhan
dé tao dung niém tin pmanh me¢ voi tung khach hang.

Muc tiéu cudi cing cua viéc xdy dung quan hé khach hang trong khoi
nghiép khong chi 1a ban dugc san phﬁm hay dich vy, ma con la tao ra mot hé¢
sinh thai khach hang trung thanh, nhitng nguo1 khong chi mua lai ma con gidi
thiéu san phim dén nhimg khach hang tiém ning khac (Ries, 2011). Viéc
quan 1y mdi quan hé khach hang tét ciing dong vai tro then chdt trong viéc
gidm chi phi tiép thi dai han, déng thoi tao 1oi thé canh tranh bén virng cho
doanh nghiép trong nhiing giai doan phat trién tiép theo.

Trong mo hinh Canvas, quan hé khach hang la mot yéu td chién luoc,
dinh hinh céch thirc doanh nghiép twong tac véi thi trudng va quyét dinh muc
d6 thanh cong trong viéc duy tri, md rong co sd khach hang. Ddi véi cac
doanh nghiép khdi nghiép, dau tu vao viéc xay dung va nudi dudng quan hé
khach hang tir sém 1a mot trong nhiing budc di quan trong nhat dé dat duoc
su tang truong bén viing va kha nang ton tai lau dai.

2.3.5 Dong doanh thu

Dong doanh thu (Revenue Streams) trong mo6 hinh kinh doanh Canvas
mo ta cach thirc ma doanh nghi€p tao ra thu nhap tir ting phan khiuc khach
hang cu thé. Theo Osterwalder va Pigneur (2010), dong doanh thu khong chi
phan anh ngudn tién ma doanh nghiép thu dugc, ma con 1a chi sé quan trong
thé hién su thanh cong trong viéc chuyén hoa gia trj d& xuat thanh gia tri tai
chinh thuc té. Pbi véi cac doanh nghiép khoi nghiép, xac dinh rd rang cac
dong doanh thu ngay tir giai doan dau c6 ¥ nghia chién lugc trong viéc danh
gia tinh kha thi va kha nang sinh 161 cia m6 hinh kinh doanh.

Trong thuc té, doanh nghiép c6 thé tao ra dong doanh thu théng qua
nhiéu hinh thtrc khac nhau, tuy thudc vao mo hinh kinh doanh va dac diém
san phém, dich vu. Mot sb hinh thirc phé) bién bao gém: ban tai san (asset
sale), phi st dung (usage fee), phi dang ky (subscription fee), cho vay, thué
hodc cho thué (lending/renting/leasing), phi moi gidi (brokerage fees) va
quang cédo (advertising) (Osterwalder & Pigneur, 2010). Vi dy, mdt startup
cung cdp nén tang phan mém co6 thé chon mo hinh thu phi ding ky hang
thang, trong khi mét ung dung goi xe cong nghé c6 thé tao dong doanh thu
dua trén phi stir dung cho mdi chuyén di.



Péi voi khai nghiép, viée lya chon dung co ché tao doanh thu 13 yéu t6
quyét dinh dén toc do ting truong va kha ning mo rong. Theo Blank va Dorf
(2012), trong giai doan tim kiém md hinh kinh doanh pht hop (search phase),
cac startup can kiém tra nhiéu gia dinh vé dong doanh thu, xac dinh xem
khach hang c6 sin 10ng tra tién khong, murc gia nao 13 hop 1y, va phuong thirc
thanh to4n nao 13 thuan tién nhét. Kha nang nhanh chong xac thyc va tdi wu
hoéa dong doanh thu s& giup cac startup khong chi séng sét qua nhiing giai
doan dau tién ma con chuin bi nén tang vimg chic cho viéc goi von dau tu.

Ngoai ra, dong doanh thu khong chi anh huéng dén lgi nhuan ma con
tac dong dén cach thuc thiét ké tong thé moé hinh kinh doanh, tir chién luogc
dinh gia, lya chon kénh phéan phéi, cho té1 viéc xay dung quan hé khach hang.
Mot startup cung cap dich vu mién phi nhung kiém tién tir quang céo (nhu mé
hinh freemium) s& c6 chién lugc hoan toan khac so véi startup ban san pham
cao cap véi gia tri giao dich 16n.

Dong doanh thu 1a try c6t tai chinh phan dnh gid tri ma doanh nghiép co
thé khai thac tir thi truong. Déi voi cac doanh nghiép khai nghiép, viée xac
dinh va lién tuc hoan thién cac dong doanh thu phu hgp vé1 phan khic khach
hang muyc tiéu 13 yéu t6 then chét dé dam bao kha ning ton tai, phét trién va
dat duoc loi thé canh tranh trén thi truong.

2.3.6 Nguon luc chinh

Nguén lyc chinh (Key Resources) trong mé hinh kinh doanh Canvas dé
cap dén tat ca nhiing tai san chién lugc ma doanh nghiép can c6 dé van hanh
mo hinh kinh doanh, tao ra va cung cép gia tri dé xuét, tiép can thi truong,
duy tri mdi quan hé v6i khach hang va tao ra doanh thu. Theo Osterwalder va
Pigneur (2010), viéc xac dinh chinh xac cac ngudn lyc quan trong 13 nén tang
dé dam bao rang doanh nghiép c6 du kha ning trién khai thanh cong ké hoach
kinh doanh da xay dung.

Déi véi cac doanh nghiép khéi nghiép, nhan dién va huy dong ngudn
luc chinh c6 vai tro ddc biét quan trong, béi cac startup thuong hoat dong véi
ngudn luc han ché va phai dua ra nhitng quyét dinh chién luoc vé viéc dau tu
vao dau dé dat hiéu qua tdi wu. Theo Blank va Dorf (2012), mét trong nhiing
sai 1am phd bién cua céc startup 1a phan tan ngudn lyc vao qua nhiéu hoat



dong khong cot 15i, thay vi tap trung vao nhimng yéu tb then chdt quyét dinh
su thanh cong ctia mo hinh kinh doanh.

Nguén luc chinh c6 thé duoc phan loai thanh bon nhém chinh: nguén
luc VAt cht, ngué)n luc tri tué, nguén luc con nguoi va nguén luc tai chinh.
Ngué)n luc vat chit bao gém co sO ha tﬁng, thiét bi, cong nghé phuc vu san
xuét hodc van hanh. Nguén luc tri tué bao gé)m béng sang ché, thuong hiéu,
ban quyén, dit liéu khach hang va bi quyét cong nghé. Ngudn lyc con nguoi
dac bi¢t quan trong trong cac nganh dich vy va cong nghé, noi ma kj nang,
kién thirc va niang luc sdng tao cua ddi ngii nhan su quyét dinh loi thé canh
tranh. Cudi cung, nguén luc tai chinh bao gém von luu dong, von dau tu, han
mirc tin dung va cdc ngudn tai chinh khac hd trg cho hoat dong va phat trién
kinh doanh.

Trong bdi canh khoi nghi¢p, viéc lya chon va phat trién nguén luc
trong yéu can phu hop véi dic diém nganh nghé va chién luge thi truong cia
doanh nghiép. Mot startup cong nghé co thé can tap trung xay dung doi ngil
k¥ su phian mém giodi va so hitu cong nghé doc quyén, trong khi mét startup
trong linh vuc dich vu cham so6c khach hang co thé chu trong vao viéc tuyén
dung va dao tao nhan vién c6 ky nang phuc vu chuyén nghi€p. Ngoai ra,
nhiéu doanh nghiép khdi nghiép hién nay ciing tdn dung mé hinh "nguén lyc
muon" théng qua viéc thué ngoai (outsourcing) hodc hop tac chién luge dé
giam chi phi va gia ting tinh linh hoat trong giai doan dau phat trién (Maurya,
2012).

Nguon lyc chinh 12 nén moéng vat chat va tri tu¢ gitip doanh nghiép thuc
thi gia tri d& xudt va tao ra loi thé canh tranh. Ddi véi cac doanh nghiép khoi
nghiép, viéc nhan dién ding va quan 1y hiéu qua cac ngudn luc trong yéu 1a
diéu kién can thiét dé tdi vu héa hoat dong, giam thiéu rui ro va tao da phat
trién bén vitng trong moi trudng kinh doanh day bién dong
2.3.7 Hoat dong chinh

Hoat dong chinh (Key Activities) trong mo hinh kinh doanh Canvas dé
cap dén nhitng hanh dong ¢t 161 ma doanh nghiép can thuc hién dé van hanh
mo hinh kinh doanh, tao ra va cung cé'lp gia tri dé xuét, tiép can thi truong,
duy tri quan hé khach hang va tao ra doanh thu. Theo Osterwalder va Pigneur
(2010), viéc xac dinh dung céac hoat dong chinh gitp doanh nghiép tap trung



ngudn lyc mot cach hiéu qua, toi uvu hoa quy trinh van hanh va gia ting kha
nang canh tranh trén thi truong.

DPdi véi cac doanh nghi¢p khaéi nghi€p, viéc nhan dién chinh xac va vu
tién thyc hién cac hoat dong trong yéu dac biét quan trong trong bdi canh
ngué)n luc han ché va thi truong bién dong nhanh chong. Theo Blank va Dorf
(2012), mot startup thanh cong thudng tip trung tdi da vao cac hoat dong co
lién quan truc tiép dén viéc kiém nghiém gia dinh khach hang, hoan thién gia
tri d& xuét, phat trién san pham/dich vu phu hop véi nhu cau thi trudng va
nhanh chéng dua san pham ra thi truong (time-to-market). Nhiing hoat dong
nay, néu duoc trién khai mot cach linh hoat va lién tuc cai tién, sé quyét dinh
kha ning ton tai va phat trién ctia doanh nghiép trong giai doan dau.

Céc hoat dong chinh khac nhau tuy thudc vao loai hinh mé hinh kinh
doanh. Trong md hinh san xuit, hoat dong chinh thuong lién quan dén thiét
ké, san xuat, kiém soat chat luong va phan phdi san pham. Trong cac doanh
nghiép 1ay dich vu lam trung tdm, hoat dong chinh ¢ thé bao gdm cham soc
khach hang, tu van c4 nhan hoa, duy tri mdi quan hé khach hang lau dai. Ddi
v6i cac md hinh kinh doanh dua trén nén tang cong nghé hoic méi truong sb
hoa, cac hoat dong nhu phat trién phan mém, quan 1y dir liéu, duy tri nén tang
k¥ thuat va dam bdo an ninh thong tin thuong dong vai tro chu dao (Maurya,
2012).

Ngoai ra, trong thuc t& khai nghiép hién nay, nhiéu doanh nghiép con
cha trong vao cac hoat dong lién quan dén xdy dung thuong hiéu ca nhan
(personal branding) cta nha sang lap, van hanh chién dich marketing lan
truyén (viral marketing), va thiét 1ap mang ludi ddi tac chién luoc nhu nhiing
hoat dong then chdt dé gia tdng tdc do tiép can thi trrong va mo rong quy mo
kinh doanh.

Tom lai, trong md hinh Canvas, hoat dong chinh khong chi 1a danh
sach cac cong viéc can thuc hién, ma con 1a hé théng cac hanh dong chién
lugc gitp hién thuc hda md hinh kinh doanh. Pdi véi cac doanh nghiép khai
nghiép, viéc uu tién, t6i wu hoa va lién tuc ddi mai cac hoat dong chu chdt 1a
yéu t6 then chdt dé duy tri sy linh hoat, thich tng vé&i thay d6i va dat duoc
tang truong bén viing trong moi truong kinh doanh canh tranh khéc liét.

2.3.8 Poi tac chinh



Péi tac chinh (Key Partnerships) trong mé hinh kinh doanh Canvas dé
cap dén mang ludi cac nha cung cap, t6 chic hoic cd nhin bén ngoai ma
doanh nghiép hop tic nham t6i vu hda mo hinh kinh doanh, giam thiéu rui ro
hoac tiép can cac nguén lyc va thi truong mai. Theo Osterwalder va Pigneur
(2010), xay dung cac mdi quan hé d6i tac chién lugc 1a yéu td thiét yéu giup
doanh nghiép tip trung vao cac hoat dong cdt 16i, dong thoi tin dung thé
manh cta cac bén lién quan dé nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Dbi voi cac doanh nghiép khai nghiép, viée xac dinh va thiét 1ap cac
d6i tac chinh ngay tir giai doan diu mang y nghia chién lugc séng con. Theo
Blank va Dorf (2012), cac startup thuong phai d6i mat véi han ché vé ngudn
luc, kinh nghiém thi truong va kha nang van hanh, do do6 viéc hop tac voi céac
d6i tac phu hop khong chi giup bu ddp nhitng thiéu hut ndy ma con rat ngin
thoi gian dua san pham ra thi truong va ting téc do phat trién. Cac ddi tac c6
thé bao gdm nha cung cip nguyén vat liéu, don vi san xuét gia cong, ddi tac
phan phbi, nha dau tu chién lugc, cic nén ting cong nghé hd trg hodc tham
chi cac cong dong khach hang tién phong.

C6 bén loai hinh quan hé d6i tac chinh trong mé hinh Canvas: (1) Lién
minh chién lugc giita cac doanh nghiép khong canh tranh, (2) Hop tac chién
lugc gilta cac d6i thi canh tranh (co-opetition), (3) Lién doanh (joint
ventures) dé phat trién kinh doanh méi, va (4) Mdi quan hé mua ban nham
dam bao nguodn cung dang tin cdy (Osterwalder & Pigneur, 2010). Viéc lya
chon hinh thitrc hop tac phi hop can dya trén muc tiéu chién luge cua doanh
nghiép va nhiing gi4 tri gia ting ma mdi quan hé d6 mang lai.

Trong bdi canh khéi nghiép hién nay, nhiéu startup con tan dung céc
mo hinh hop tac doi moi sang tao md (open innovation), noi cac doanh
nghiép hop tac vai cac vién nghién ciru, trudng dai hoc hodc cong dong sang
tao dé thic day téc do ddéi méi va giam chi phi nghién ciru phat trién san
pham (Chesbrough, 2003). Ngoai ra, xu huéng hop tic véi cac nén tang k¥
thuat sb, cac nha cung cép dich vu thanh toan, van chuyén hay marketing
cling dang tr& nén phd bién nham ti wu hoa hé sinh thai kinh doanh cho céc
doanh nghi¢p mdi.

Péi tac chinh khong chi 14 ngudn luc hd trg ma con 1a nhan té chién
lugc gdp phan mé rong ning lyc canh tranh va kha ning thich ing cta doanh



nghiép v6i méi trudong kinh doanh bién dong. Pbi véi cac doanh nghiép khai
nghiép, viéc xdy dung va quan 1y mang ludi déi tac hidu qua l1a mot trong
nhing yéu t6 quyét dinh su thanh cong 1au dai va bén viing.

2.3.9 Cau triic chi phi

Céu trac chi phi (Cost Structure) trong mo hinh kinh doanh Canvas mé
ta tt ca cac chi phi phat sinh dé van hanh mé hinh kinh doanh, duy tri hoat
dong, tao ra gia tri dé xuét, phuc vu khach hang va duy tri mbi quan hé voi
cac ddi tac. Theo Osterwalder va Pigneur (2010), viéc xdy dung va quan ly
cdu trac chi phi hiéu qua 1a diéu kién then chét dé dam bao tinh bén viing vé
tai chinh va kha nang sinh 161 cua doanh nghiép.

Péi v6i cac doanh nghiép khdi nghiép, viéc kiém soat chi phi ngay tir
giai doan dau c¢6 y nghia chién lugce dic biét quan trong. Khoi nghiép thuong
di kém vai rui ro cao, nguén luc tai chinh han ché, nén viéc hiéu rd va tbi uu
hoa cdu trac chi phi gitp startup kéo dai "runway" — tirc khoang thoi gian ma
doanh nghiép co thé ton tai trude khi can thém von dau tu (Blank & Dorf,
2012). Néu khong c6 mot cau tric chi phi hop 1y, ngay ca mot mo hinh kinh
doanh ¢6 tiém nang cling co thé that bai vi can kiét tai chinh trude khi dat
dugc su phu hop vaéi thi truong (product-market fit).

Céu trac chi phi c6 thé bao gdm chi phi c¢b dinh (fixed costs) nhu tién
thué mat bang, luong nhan vién, khau hao tai san va chi phi bién d6i (variable
costs) nhu chi phi nguyén vat liéu, chi phi van chuyén, hay chi phi marketing
theo timg chién dich. Ngoai ra, chi phi theo quy mé (economies of scale) va
chi phi theo pham vi (economies of scope) ciing 1a nhitng yéu t6 doanh nghiép
can xem xét trong qua trinh mé rong (Osterwalder & Pigneur, 2010).

Chién lugc quan 1y chi phi trong khéi nghiép c6 thé theo hai huéng
chinh: tap trung vao cau trac chi phi thap (cost-driven) hodc cau tric chi phi
cao di kém véi viéc tao ra gid tri cao cap (value-driven). Cac doanh nghiép
chi phi thap t6i vu hoa bang cach tdi gian hda mo hinh van hanh, sir dung tu
dong hoa, thué ngoai (outsourcing) va loai bo nhimg yéu t6 khong thiét yéu.
Trong khi dé, cac doanh nghiép theo dinh hudng gia tri cao chdp nhén chi phi
16n hon dé dau tu vao chit luong san pham, trai nghiém khach hang va
thuong hiéu, nham chiém linh thi trudng ngach hodc phan khuc cao cp.



Ngoai ra, trong bdi canh canh tranh khéc liét, cac startup can lién tuc ra
so4t va diéu chinh cau tric chi phi phu hop véi giai doan phét trién, quy mo
hoat dong va bién dong thi truong. Theo Maurya (2012), nguyén tic "Lean
Startup" nhan manh viéc van hanh tinh gon, thir nghiém lién tuc véi chi phi
thip nham tdi wu hoa ngudn luc va gia ting kha ning thich nghi voi thay doi.

Tom lai, trong mo hinh Canvas, cau trac chi phi khong chi 1a bang liét
ké cac khoan chi tiéu, ma con phan anh chién luoc van hanh va kha ning quan
tri tai chinh ctia doanh nghiép. Déi voi cac doanh nghiép khoi nghiép, viée
thiét ké va quan Iy mot cau trac chi phi linh hoat, hop 1y va phu hop véi mo
hinh kinh doanh 13 yéu t6 séng con quyét dinh dén su ton tai va phat trién bén
vitng trong nhirng nim diu tién.

Tém tit chwong 2

Chuong 2 di trinh bay co sé 1y thuyét v& mé hinh kinh doanh Canvas,
mot cong cu chién luge thiét yéu trong khoi nghiép hién dai. Thong qua viée
phan tich chin yéu t6 cdu thanh — bao gdm phan khuc khach hang, gia tri dé
xuét, kénh truyén thong, quan hé khach hang, dong doanh thu, nguén luc
chinh, hoat dong chinh, ddi tac chinh va cdu trac chi phi — chuong nay 1am rd
cach thirc ma mot doanh nghiép khoi nghiép c6 thé thiét ké, van hanh va t6i
uu hdéa mo hinh kinh doanh cia minh.

Mo hinh Canvas khéng chi cung cip cai nhin tong thé va truc quan vé
cach thirc doanh nghiép tao ra, phan phdi va thu nhan gia tri, ma con gitp cac
startup nhanh chong kiém nghiém, hoc hoi va diéu chinh chién lugc kinh
doanh trong méi truong nhiéu bién dong. Viéc hiéu va van dung chinh xéc
tung yéu td ctia Canvas gitp doanh nghi¢p khoi nghi¢p xac dinh rd muc ti€u,
dinh hinh chién luoc thi trudng, quan 1y ngudn luc hiéu qua va nang cao kha
nang thich tmg v&i nhitng thay d6i tir moi trudong bén ngoai.

Tom lai, 1y thuyét mo hinh Canvas cung cip nén tang tu duy hé théng
va linh hoat, 13 cong cu khong thé thiéu ddi véi cac doanh nhan trong hanh
trinh xdy dung va phat trién doanh nghiép khoi nghiép bén ving.

CHUONG 3: LAP KE HOACH MO TIEM CHAM SOC THU CUNG
TAI QUAN GO VAP, TP. HCM



3.1 Phan khic khach hang cho cira hang cham séc tha cwng tai Quan Go
Vfip

Quan Go Vép la mdt trong nhiing khu vuc co tdc do do thi héa nhanh
tai TP. HCM, déan cu dong duc, nhiéu gia dinh tré va nguoi lao dong tri thirc
sinh sdng. Vé4i xu huéng nudi thu cung ngdy cang phd bién tai day, cira hang
cham soc thu cung s€ tap trung vao cac phan khuc khach hang sau:

Nhdn vién van phong va nguoi bdn ron

GO VAap co6 nhiéu toa nha vin phong, trudng hoc, bénh vién va trung
tam thuong mai. Nhan vién van phong va nguoi lao dong tri thuc tai day
thudong co quy thoi gian han ché cho viée chiam soc thi cung. Ho can dich vu
cham s6c nhanh chong, chuyén nghié¢p, dat lich linh hoat. Cac dich vu nhu
tdm, vé sinh, spa, trong giir ngén han va van chuyén thi cung tan nha s€ dap
rmg dtng nhu cau cua nhom ddi trgng nay.

Gia dinh tré va ho gia dinh co tré nho

GO Vap 1a noi tap trung nhiéu khu dan cuw méi nhu CityLand, Chung cu
Ha Do, Opal Garden, ... v6i lugng 16n cac ho gia dinh tré. Cac gia dinh nay
thuong coi thd cung nhu mot thanh vién trong nha va rat chi trong dén vé
sinh, strc khoe va vé ngoai cta tha cung dé dam bao moi truong séng an toan
cho ca tré nho va tha cung. Cira hang s& nhim dén nhom khach hang nay
béng dich vu spa dinh ky, tu van dinh dudng, kiém tra stc khoe dinh ky.

Nguoi nuoi thu cung lan dau

Sy gia ting dan sb tré va sinh vién thué tro tai Go Vap kéo theo s6
luong 16n nhitng ngudi lan dau nudi tha cung. Ho can dugc hudng dan ki
ludng vé ché d6 an uéng, vé sinh, huin luyén co ban. Viéc cung cép dich vu
tu van mién phi, cic goi cham séc co ban gia hop 1y va workshop chia sé kinh
nghiém sé& 13 chia khoa dé xdy dyng 1ong trung thanh tir nhom khach hang
nay.

Nguroi yéu thich thu cung lam dep

Pay la nhém khach hang yéu cau dich vu spa cao cap, cit tia tao kiéu
16ng chuyén nghiép, chup anh thu cung. Ho thudng san sang chi tiéu cao dé



chdm soc ngoai hinh cho thu cung. Ctra hang s& cung cip cac dich vu lam dep
chuyén sdu, san pham cham soc nhap khau cao cip, dong thoi quang ba hinh
anh khach hang va thu cung qua mang xa hoi dé tao su lan toa.

Sinh vién va nguoi di lam tré tuoi

Go Vép 13 khu vuc ¢6 nhiéu truong dai hoc, cao déng nhu Pai hoc
Cong nghiép TP. HCM, Cao dang Bach Viét... kéo theo luong 16n sinh vién va
nguoi tré thué tro. Du thu nhap con han ché, ho van danh nhiéu tinh cam cho
thu cung va san sang chi tra cho cac dich vu chim soc co ban véi gia hop 1y.
Viéc dua ra cac goi dich vu tiét kiém, chuong trinh vu déi danh cho sinh vién
s& gitp ctra hang tiép can dé dang nhém khach hang tiém ning nay.

3.2 Nhirng gia trj cot 16i ciia cira hang

Dé xay dung loi thé canh tranh bén virng va tao dung niém tin lau dai
v6i khach hang tai Quan GO Vap, ctra hang chim séc thu cung xac dinh
nhing gia tri cot 16i sau ddy 1am nén tang cho toan bo hoat dong kinh doanh:

Chuyén nghiép va tan tam

Ctra hang cam két cung cap dich vu cham séc thii cung véi tiéu chuan
chuyén nghiép cao nhét. Poi ngii nhan vién dugc dao tao bai ban vé k§ thuat
chiam séc, vé sinh va tham my thu cung, dong thoi ludn dit sy an toan va stic
khée cua thu cung lén hang dau. Tinh than lam viéc tan tam, yéu thuong dong
vat nhu chinh tha cung ctia minh s€ tao ra su khac bi¢t 1o nét so vo1 cac ddi
tha.

Ca nhan hoa dich vu

MGdi thu cung cé dic diém thé chat va nhu cau cham soc khac nhau.
Ctra hang chu trong xay dung cac goi dich vu ca nhan hoa dya trén giéng loai,
dd tudi, tinh trang suc khoe va tinh cach cua tung thi cung. Viéc cham séc
theo "hd so strc khoe ca nhan" gitp khach hang cam nhan dugc su quan tim
dac biét va nang cao muc do hai long.

Khéng gian an toan va vé sinh tuyét doi



Ctra hang thiét ké khong gian chim soéc thG cung hién dai, thong
thoang, dam bao quy chuin vé sinh chit ché. Cac khu vue dich vu duogc khu
trung dinh ky, dung cu cham soc dugc ti¢t trung riéng biét cho tirng thu cung
nhim ngin ngira nguy co lay nhidm bénh. Pam bao cho tha cung mot moi
truong an toan, sach s& 1a cam két hang dau d6i véi khach hang.

Ung dung céng nghé trong vin hanh

Cira hang tich cuc tng dung cong nghé dé nang cao trai nghiém khach
hang va tdi wu hoéa quy trinh van hanh. Hé thong dit lich online, theo ddi lich
stt cham soc qua ung dung di dong, chuong trinh tich diém va géi thanh vién
dién ttr giup khach hang dé& dang quan 1y dich vu, ddng thoi tao ra sy tién loi
va minh bach trong giao dich.

Gdn két cong dong yéu thii cung

Ctra hang khong chi don thuan cung cdp dich vu ma con mong muébn
tré thanh mot phan cua cong dong yéu thu cung tai Quan Go Vap. Thong qua
cac hoat dong nhu t6 chirc workshop cham séc thi cung, su kién két ndi chu
nudi va hop tac cung céc td chirc bao vé dong vat, ctra hang xay dung mot hé
sinh thai gan bo, tir d6 ting cudng gia tri thuong hiéu va lan téa hinh anh tich
cuc trong cong dong.

3.3 Kénh truyén théng cia cira hang

Trong md hinh kinh doanh Canvas, kénh truyén thong (Channels) dong
vai tro cdu ndi gilta doanh nghiép va khach hang, thuc hién cac chtc ning
quan trong nhu: tao nhan thirc vé san pham, hd trg khach hang danh gia gia tri
dé xuat, tao diéu kién thuan loi cho viéc mua hang, cung cap dich vu va duy
tri mbi quan hé sau ban hang (Osterwalder & Pigneur, 2010). Déi véi cira
hang cham so6c tha cung tai Quan Go Vép, viéc xay dung hé théng kénh
truyén thong hiéu qua 1a yéu t6 then chét dé tiép can ding phan khuc khach
hang muc tiéu, ning cao trai nghiém nguoi dung va tdi uu hoa quy trinh van
hanh.

Trude hét, cira hang trién khai cac kénh truc tiép nham tao diéu kién
cho khach hang trai nghiém dich vu thuc té. Cura hang vat ly tai Quan Go Vép
khong chi dong vai tro 1 noi cung cép dich vu ma con 1a diém tiép xtc quan



trong giup xdy dung 1ong tin va mbi quan hé lau dai voi khach hang. Song
song d6, website chinh thirc va ung dung di dong dugc phét trién nham hién
dai hoa quy trinh tiép cin khach hang, cho phép nguoi dung dé dang dit lich
hen, theo doi lich st chdm s6c thu cung va nhan thong tin vu dai ca nhan hoa.
Viéc tich hop cong nghé trong hoat dong truyén thong truc tiép khong chi
nang cao su tién lgi cho khach hang ma con gdp phén gia ting tinh minh bach
va chuyén nghiép cua cura hang.

Bén canh cac kénh truc tiép, cira hang ciing chu trong dau tu vao kénh
gian tiép, dic biét 1a cac nén tang mang xa hoi nhu Facebook, Instagram va
TikTok. Thong qua viéc xdy dung noi dung hip din nhu hinh anh trudc va
sau khi spa, video hudng dan chim séc thu cung, livestream dich vu thuc té,
ctra hang tao ra su twong tac thuong xuyén va chua dong voi khach hang tiém
nang. Ngoai ra, viéc hop tac voi cac cong ddng yéu tha cung tai TRHCM va
dic biét tai Go Vap giup cira hang nhanh chong mo rong d6 phu thuong hiéu,
tan dung strc manh lan truyén trong cong déng dé xay dung uy tin.

Pé clng cd hé thdng truyén thong, ctra hang con tham gia cc nén tang
danh gia tryc tuyén nhu Google Business, Shopee Pet, Lazada Pet nham tao
diéu kién cho khach hang dénh gi4, phan hoi va chia sé trai nghiém dich vu.
Pay khong chi 1 kénh hd tro qua trinh khach hang ra quyét dinh ma con giup
ctra hang thu thap phan hoi thue té dé cai tién dich vu lién tuc.

Ngoai cac hoat dong quang b truyén thong, cira hang cling phat trién
hé thong cham soc khach hang sau ban hang thong qua SMS marketing, email
marketing va thong bdo ung dung. Cac chuong trinh cham s6c khach hang
than thiét nhu tich diém do6i qua, uu dai sinh nhat thi cung, workshop mién
phi cho chu nudi s& dugc truyén tai thudng xuyén nham duy tri sy gan két 1au
dai va nang cao gia tri vong do1 khach hang.

Hé thong kénh truyén thong cua ctra hang chim séc thu cung tai Quan
Go Vap duoc xay dung theo huéng da kénh, két hop hai hoa giita truc tuyén
va ngoai tuyén. Cach tiép can nay khong chi gitp cira hiang nhanh chong tao
dung nhan thic thuong hiéu trong giai doan dau ma con dam bao kha ning
duy tri va md rong mdi quan hé khach hang bén viing trong twong lai.

3.4 Cach thirc xdy dung mdi quan hé khach hang cho cira hang



Trong mdi truong kinh doanh canh tranh hién nay, dac biét 1a dbi vai
cac doanh nghi¢p khdi nghiép trong linh vuc dich vu cham so6c tha cung, vi¢ce
xay dung va phat trién tép khach hang ban dau 1a yéu t6 quyét dinh sy ton tai
va ting truong lau dai cua doanh nghiép. Theo Iy thuyét mo hinh Canvas, qua
trinh x4y dung khach hang phai gin lién vé&i viéc xac dinh phan khic khach
hang muc tiéu, tdi uvu héa kénh truyén thong va thiét ké gia tri dé xuat phu
hop (Osterwalder & Pigneur, 2010). Dbi véi ctra hang cham séc tha cung tai
Quan GO Viép, ké hoach xdy dung khach hang s& duogc trién khai qua céc
phuong thic sau:

1. Chién dich khai truwong va wu déi ban dau

Ngay tir khi khai trwong, cira hang t6 chirc cac chuong trinh vu dai hip
dan nhu giam gia 20-30% dich vu spa lan dau, ting voucher cho khach hang
méi hodc goi cham soc sirc khoe co ban mién phi cho nhitng khach hang dau
tién. Cac chién dich nay khong chi nham thu hut khach hang trai nghiém dich
vu ma con tao hiéu tng lan truyén manh mé trén mang xa hoi va cong dong
dia phuong.

(2) Chwong trinh cham séc khdch hang than thiét

Cira hang xay dung chuong trinh tich diém khach hang, trong d6 mdi
lan st dung dich vy hoac mua san phém s& duoc tich diém doi qua hoac giam
gia dich vu tiép theo. Ngoai ra, khach hang than thiét s& nhan duoc nhiing wu
dai dic biét vao dip sinh nhat thu cung, 18 Tét hoic ngay ky niém thanh lap
ctra hang. Viéc thiét 1ap mdi quan hé 1au dai véi khach hang cii sé gilip ting
gia tri vong doi khach hang (Customer Lifetime Value) va gidm chi phi tim
kiém khach hang moi.

(3) Chién luoc tiép thi gidi thiéu (Referral Marketing)

Hiéu duoc sttc manh cua tiép thi truyén miéng trong cong dong yéu thi
cung, cira hang trién khai chuong trinh gidi thiéu ban bé: khach hang cii gi6i
thi¢u khach mdi s€ dugc tang voucher giam gia hodc qua tang phu kién thu

cung. Hinh thirc nay tin dung uy tin c4 nhan ciia khach hang dé mé rong
mang ludi khach hang mdt cach ty nhién va hi€u qua chi phi.

(4) T6 chire cdc hoat dong gan két cong dong



Pé xay dung long tin va sy gan bo tir khach hang, cira hang thudng
xuyén t6 chirc workshop mién phi vé chiam soc thi cung, cac budi gip g& giao
luu chu nuoi, hodc tham gia hd tro cac su kién cong déng yéu thu cung tai
Quan GO Vép. Nhimg hoat dong nay khong chi gitip ning cao nhan dién
thuong hi¢u ma con dinh vi ctra hang nhu mét thanh vién tich cuc trong cong
ddng, tir d6 tao ra lugng khach hang trung thanh ty nhién.

(5) T6i wu héa trai nghiém khdch hang

Bén canh viéc tiép can va thu hat khach hang méi, ctra hang chi trong
vao viéc nang cao chat lwong dich vu va trai nghiém khach hang trong mdi
lan tuong tac. Poi ngii nhan vién duoc dao tao k¥ nang cham soc c4 nhan hoa
cho ting thu cung, dong thoi lang nghe va xir 1y phan hdi khach hang mot
cach nhanh chéng. Theo 1y thuyét "Customer Experience" (Chaffey, 2015),
viéc mang dén trai nghiém dich vu xuét sic s& gitp ctra hang khong chi giir
chan khach hang ma con bién ho thanh nhiing dai str thwong hiéu trung thanh.

(6) Ung dung céng nghé trong quan 1y khdch hang

Ctra hang dau tu vao hé thong quan 1y quan hé khach hang (CRM), cho
phép ghi nhan lich st cham séc ting thu cung, nhéc lich dich vu dinh ky va
guri thong bao vu dai ca nhan hoa. Su chuyén nghiép trong cham séc hau mai
khong chi nang cao su hai long ctia khach hang ma con gop phan téi vu hoa
chi phi marketing dai han.

3.5 Ngudn thu nhap chinh cua cira hang

Trong mo hinh kinh doanh Canvas, dong doanh thu (Revenue Streams)
dong vai tro thiét yéu nham phan anh cach thirc ma doanh nghiép chuyén hoa
gia tri d& xuat thanh gia tri tai chinh thuc té (Osterwalder & Pigneur, 2010).
Pdi véi cua hang cham so6c thi cung tai Quan Go Vép, nguén thu nhap duoc
thiét ké da dang, tip trung khai thac toi da tir cac phan khiic khach hang muc
tiéu da xac dinh & cac phﬁn trude. Cac dong doanh thu chinh dugc hoach dinh
cu thé nhu sau:

(1) Doanh thu tir dich vu cham soc thu cung (Spa & Grooming)

Day 1a ngudn thu nhép chu lyc cta ctra hang. Céc dich vu cham soc bao
gom: tam rua, cat tia 16ng, v¢ sinh tai, cat méng, gd roi long va tao ki€u cho



thl cung. V61 xu hudng coi thil cung nhu thanh vién trong gia dinh ngay cang
taing manh tai khu vuc Go Vép, nhu cau spa dinh ky dé thu cung sach s& va
thAm my cao s& duy tri 6n dinh quanh nam. Cira hang cung cap nhiéu goi dich
vu khac nhau pht hop véi timg d6i twong khach hang (co ban, nang cao, cao
cap).

(2) Doanh thu tu dich vu cham soc siec khoe co ban

Thong qua viée hop tac vai bac si tha y cong tac, cira hang cung cip
cac dich vu kiém tra strc khoe tong quat, tiém phong vaccine dinh ky, tay
giun, tu van dinh dudng va cham soc strc khoe phong bénh cho tha cung. Pay
1a ngudn thu nhap bd trg nhung rat tiém nang, gép phan xay dung hinh anh
ctra hang nhu mdét trung tdm chdm séc thu cung toan dién.

(3) Doanh thu twr dich vu trong giit thu cung (Pet Hotel)

Véi dic diém khach hang tai GO Viap 1a nhan vién van phong ban ron
va cac gia dinh tré hay di cong tac hodc du lich, nhu cau giri théi cung ngan
han va dai han rat 16n. Dich vu trong gilr thu cung theo giod, ngay hoac tuan s&
mang lai ngudn thu 6n dinh, dic biét cao diém vao dip 18, Tét va mua hé.

(4) Doanh thu tu ban lé phu kién va thuc an thu cung

Cira hang mo rong ngudn thu thong qua viéc ban cac san pham phu trg
nhu: thirc an cao cép cho ché méo, dd choi, léng van chuyén, sira tam, quﬁn
40 va cac phu kién 1am dep. Viéc két hop ban hang sau khi chim séc thi cung
(cross-selling) s€ gitp gia tang gid tri don hang trung binh (Average Order
Value) va t6i wu hoa khong gian kinh doanh.

(5) Doanh thu tir dich vu vdn chuyén thii cung

pé phuc vu nhém khach hang ban ron, ctra hang cung cép dich vu don
va tra thi cung tdn nha véi chi phi hop 1y. M6 hinh dich vu van chuyén khong
chi tao thém dong thu nhap ma con tang muc do tién lgi, nang cao trai nghi¢m
khach hang, tir d6 thac day long trung thanh va ting kha ning gidi thiéu dich
Vu.

(6) Doanh thu tir cdc chwong trinh goi thanh vién (Membership
Packages)



Ctra hang phat trién cac goi thanh vién hang thang hodc hang nim cho
khach hang than thiét. Cac goi nay co6 thé bao gom sd 1an spa ¢6 dinh, kiém
tra sttc khoe dinh ky, giam gia trong gilt thi cung va uu dai mua phu kién. Mo
hinh thu phi dinh ky (subscription) ndy sé& tao ra ngudn thu nhap 6n dinh, d&
du bao dong tién cho cira hang trong dai han.

Bang 1: Gi dich vu tiém chidm soc tha cung quin Go Vap

STT Dich vu Don gia Ghi chu
1 Tam rira co ban | 100.000 — | Tuy kich ¢& tha
250.000 VND cung (nho, vura,
16n)
2 Tam dudng da | 200.000 — | Piéu tri ve ran,
dic tri (sita tam y | 400.000 VNP | da liéu
té)
3 Cit tia 16ng tao | 200.000 —|Theo yéu cau
kiéu 600.000 VNP | kiéu 1ong hoic
gidng thu
4 Vé sinh tai, cét|80.000— 150.000 | Dich vu 1& hoic
mong, lam sach | VND kém theo goi spa

tuyén hoi

5 G5 rbéi  1ong| 100.000 —|Phi tinh thém
chuyén sau 300.000 VNP | néu 16ng qua réi

6 Cham soc toan | 400.000 — | Gom tam, vé
dién (Full | 900.000 VND sinh, cat tia,
Grooming) dudng long

7 Trong gitt  tha | 30.000 VND/gio |Bao gbébm  an
cung theo gio ubng co  ban,

cham sb6c nhe

nhang




8 Trong gitt  thu | 150.000 —| C6 phong riéng,
cung theo ngay | 250.000 cham so6c tiéu
VND/ngay chuan
9 Trong gitr  tha | 120.000 — | Uu dai giam gia
cung dai han (7| 180.000 so v6i gilt ngan
ngay trd 1€n) VND/ngay han
10 Kham suc khée | 200.000 Bac si thu y thuc
tong quat VNBD/lan hién, tu vin mién
phi
11 Tiém phong | 250.000 —1Gia tuy loat
(vaccine co ban) |450.000 vaccine
VND/miii
12 Tay giun, ky sinh | 150.000 —|Kém tu véan 10
trung 250.000 trinh dinh ky
VND/lan
13 Dich  vu van [ 50.000 —100.000 | Tuy khoang cach
chuyén tha cung | VND/luot duéi Skm -
tan nha 10km
14 Goi  hoi  vién | 900.000 Bao gbém 2 lan
thang VND/thang tim dudng + 1
(Membership 1an vé sinh tai
Basic)
15 Goi hoi vién VIP | 1.800.000 Gom 4 lan spa +
(Membership VND/thang kiém tra sic
Premium) khée 1 lan

(Nguon: Nhém thiee hién)

3.6 Ngudn lwe van hanh va phat trién ciia cira hang




Pé dam bao hoat dong on dinh va phét trién bén viing trong giai doan
khéi nghi€p, ctra hang cham soc thu cung tai Quan Go Vép xac dinh 1o cac
ngudn lyc van hanh va phat trién, dugc xay dung trén nguyén tic t6i vu hoa
hiéu qua chi phi, nang cao chat luong dich vu va mé rong nang luc canh tranh
trong twong lai. Cac nhoém ngudn luc chinh bao gdm:

(1). Nguon lyc con ngueoi

Poi ngii nhan sy dong vai trd then chét trong viée truc tiép cung cap
dich vu va xay dung trai nghiém khach hang. Co cu nhan su ban dau cua cira
hang bao gom:

Quan 1y cira hang (1 ngudi): Phu trach didu hanh chung, quan 1y doi
ngil nhan su, kiém soat chat luong dich vu va trién khai hoat dong marketing.

Nhéan vién cham séc thi cung (2 nguoi): Chuyén thuc hién cac dich vy
spa, grooming (tdm rira, cit tia, vé sinh thu cung).

Nhan vién ban hang/marketing (1 ngudi): Tu van phu kién, thic an cho
tha cung va van hanh céc kénh truyén thong truc tuyén.

Béc si thu y cong tac: Lam viéc theo lich hen, phu trach kiém tra strc
khoe, tiém phong, tu van dinh dudng cho thi cung.

Téng cong, doi ngli van hanh gdm 4 nhén vién chinh thirc va 1 bac si
tha y hop tac ban thoi gian, voi tong chi phi lwong du kién dao dong tir 30 dén
35 triéu d bh 6ng mdi thang.

(2). Co s6 vit chdt va trang thiét bi

Pé cung cip dich vu chuyén nghiép, ctra hang dau tu vao mit bang va
trang thiét bi hién dai, bao gom:

Mat béng kinh doanh: Dién tich tir 70 dén 100 m2, toa lac tai khu vuc
dan cu dong duc, thuan tién giao thong, dé dang dau xe.

Trang thiét bi cham soc thi cung: Bon tim chuyén dung, may siy cong
suit 16n, ban grooming chuyén nghiép, dung cu khtr tring va phong tréng gitr
dat tiéu chuan vé sinh.



Camera giam sat an ninh: Pam bao an toan cho thi cung trong subt qua
trinh luu tra.

Chi phi dau tu co sé vat chat va trang thiét bi ban dau udc tinh khoang
150 triéu dong.

(3). Hé thong cong nghé théng tin

Ung dung cong nghé vao quan 1y van hanh gitp t6i vu héa quy trinh va
nang cao trai nghi¢ém khach hang:

Website va g dung di dong: Cho phép khach hang dat lich, theo doi
lich str cham soc va nhan cac chuong trinh khuyén mai c4 nhan héa.

Phin mém quan Iy CRM: Ghi nhén thong tin khach hang, lich st dich
vu va cham soc khach hang sau ban hang.

Hé théng POS: HJ tro thanh toan dién tir nhanh chong va minh bach.

Téng chi phi du tu xay dung hé théng cong nghé ban dau khoang 50
triéu dong, v4i chi phi van hanh duy tri dinh ky khoang 2 triéu dong mdi
thang.

(4).Ngu5n lyc tai chinh

Tong von dau tu ban dau cuia cua hang dugc hoach dinh chi tiét nhu
sau:

Chi phi thué mit bang 6 thang dau tién: khoang 90 triéu dong (15 triéu
dong/thang).

Chi phi dau tu trang thiét bi: khoang 150 triéu dong.

Chi phi xdy dung website, phan mém: khoang 50 triéu dong.

Chi phi marketing khai truong: khoang 20 triéu dong.

Vén luu dong du phong cho 6 thang van hanh: khoang 60 triéu dong.

Nhu vay, téng von dau tu ban dau cho dy an udce tinh vao khoang 370
triéu dong. Pay 12 mirc von hop 1y, vira dam bao kha ning van hanh 6n dinh,



vira tao du dia tai chinh cho viéc md rong hoat dong marketing va tmg bién
linh hoat trong giai doan dau khoi nghiép.

(5) Neuon lyc quan hé doi tac

Ngoai cac ngudn lyc ndi bg, cira hang cling xay dung mang ludi doi tac
chién lugc nham tang cuong nang lyc van hanh, bao gom:

Nha cung cép thic an va phy kién tha cung: nhu Royal Canin, Pet City,
VPet.

Bac si tha y cong tac: hd trg chuyén mon y té.

Déi tac van chuyén thu cung: cung cip dich vu don tra tha cung tan
nha.

Cong dong yéu tha cung dia phuong: nhu cac hdi nhdm Facebook, dién
dan thu cung dé mé rong do phu thuong hiéu va xay dung mang ludi khach
hang tiém ning.

Bang 2: Tong hop chi tiét: Nguon luc van hanh va phat trién cta cira hang
chim séc thi cung GO Vap

Nhom ngudn lyc

Chi tiét cu thé

S6 lugng/Chi phi dy
kién

1. Nguon luc con ngudi

- Quan ly ctra hang (1
nguoti)
- Nhéan vién grooming,
spa thu cung (2 nguoi)
- Nhén vién ban

hang/Marketing (1
nguoi)

- Béc si thu y cOng tac
(Part-time)

Téng: 4 nhan sy chinh
+ 1 bac si cOng tac

Luong thang: ~30-35
tricu VND

2. Co s& vat chit &
Trang thiét bi

- Mit bang thué tai khu
din cu dong duc
(~70-100 m?)

Chi phi dau tu ban dau:
~150 tri¢u VND




- Trang thiét bi spa:
bon tim, may siy cong
suat 10n, ban grooming,
may sdy 16ng chuyén
nghiép

- Phong trong gitlr ti€u
chuén vé sinh

- Camera giam sat an
ninh

3. Hé thdng coéng nghé
thong tin

- Website dat lich truc
tuyén

- Ung dung mobile hd
trog quan 1y lich su tha
cung

- Phin mém CRM
quan 1y khach hang

- Hé théng POS thanh
toan dién tur

Xay dung ban dau:

~50 triéu VND

Chi phi van hanh phan
mém dinh  ky: ~2
tri¢u/thang

4. Nguén lyuc tai chinh

- Pau tu ban dau gdm:

+ Thué mit bang 6
thang dau tién (~15
trigu/thang x 6 = 90
tri¢u VND)

+ Mua trang thiét bi
(~150 trieu VND)

+ Xay dung website,
phan mém (~50 triéu
VND)

+ Chi phi marketing
khai truong (~20 tri€u
VND)

+ Vén luu dong du
phong 6 thang (~60
tri¢cu VND)

Tong vbén dau tu du

kién:

~370 tricu VND
(Khong tinh dong von

quay vong tir ban hang)




5. Nguén luc quan hé
dbi tac

- Nha cung cip phu
kién va thic an thu
cung: Royal Canin, Pet

Hop tac chién luoc dai
han, chi phi theo thda
thuan tirng dich vu

City
- Béc sitha y cong tac
- Pon vi van chuyén
thl cung
- Cong ddng yéu tha
cung dia phuong (hoi
nhéom Facebook, dién
dan)

Tong von dau tu ban dau 370 triéu

(Nguon: Nhém thiee hién)
3.7 Hoat dong chinh ctia cira hang

Trong mo hinh kinh doanh Canvas, hoat dong chinh (Key Activities) 1a
nhitng nhi€ém vu then chdt ma doanh nghiép can thyc hién dé dam bao mé
hinh kinh doanh van hanh hi¢u qua, tao ra gia tri cho khach hang va duy tri
dong doanh thu bén viing (Osterwalder & Pigneur, 2010). Ddi véi cira hang
cham séc tht cung tai Quan Go Vép, hé théng hoat dong chinh dugc thiét ké
mot cach khoa hoc, nham téi uu hoa trai nghiém khach hang, gia ting gia tri
dich vu va phat trién thuong hi¢u. Cu thé:

(1) Thuc hién dich vu spa va grooming thu cung

Dich vu tam rtra: St dung cac san pham tam chuyén dung cho timg loai
da va 16ng cua tha cung. Qua trinh tim bao gdm vé sinh tai, cit mong, lam
sach tuyén hoi.

Dich vu cit tia 16ng tao kiéu: Grooming theo yéu cau cua khach hang
hodc theo xu huéng thAm my ting giéng chd méo (nhu Poodle, Alaska,
Corgi, Maine Coon...).



G& rbi va dudng 10ng: Piac biét quan trong véi cac gidng chd méo 16ng
dai. Quy trinh ndy yéu cau k¥ thuat vién tay nghé cao dé tranh gay ton thuong
da tha cung.

Cham soc dic biét: Cung cip dich vu spa cao cip nhu tim sita dé, tim
thao moc thién nhién, dudng 16ng bang collagen tiy nhu cau.

Hoat dong nay yéu cAu kiém soat chit chd vé vé sinh dung cu, khu
tring bon tim, va dam bao an toan tuyét d6i cho thu cung trong sudt qua trinh
cham séc.

(2) Cung cdp dich vu y té co ban

Kiém tra sitc khoe tong quat: Puoc thuc hién dinh ky boi bac si thu y
cong tac, bao gém kiém tra da, mét, tai, rang, thé trang chung.

Ti€m phong vaccine: Ti€ém ngtra cac bénh co ban theo 16 trinh phu hop
tirng gidng ché méo.

Tay giun va kiém soat ky sinh tring: Tu van va thyc hién lich tiy giun
ndi ngoai dinh ky cho tht cung.

Tu van dinh dudng: Phan tich ché d6 an udng va dua ra khuyén nghi
dinh dudng phu hop dé ting cuong stc khoe.

Dich vu y té co ban khong chi tao thém dong doanh thu ma con nang
cao su tin tudng cua khach hang vao tinh chuyén nghiép cua ctra hang.

(3) Dich vu trong giir thu cung (Pet Hotel)

Trong gitt theo gid/ngay: Nhan giri thu cung trong thoi gian ngan (tir 1
gid dén vai ngay) khi chii nhan ban cong viéc hoic di du lich.

Cham so6c ca nhan hoéa: Moi thi cung ¢6 lich an uong, van dong va vui
choi riéng theo yéu cau.

Khong gian luu trGi: Phong riéng sach s&, thoang mat, co diéu hoa
khong khi, camera giam sat 24/7 dé khach hang yén tam.



Gui hinh anh/video: Céap nhat tinh hinh thu cung cho chti nudi hang
ngay thong qua Zalo, Messenger.

Dich vu tréng gilt hudng toi xay dung su an tim tuyét d6i cho khach
hang, mot trong nhitng yéu té quyét dinh long trung thanh.

(4). Bén 1é phu kién va san phdm cham séc thii cung

Thirc dn cao cap: Royal Canin, Pet City, thirc dn wét, hat dinh dudng
dac tri.

Phu kién: Quan 4o, vong co, day dat, long van chuyén, do choi phat
trién tri tué.

San pham cham soc: Dau goi, nudc hoa tha cung, thudc tri ve ran, san
pham dinh dudng b6 sung.

Bén 1¢ san pham khong chi mang lai lgi nhuén b sung ma con hoan
thién hé sinh thai dich vu khép kin tai ctra hang.

(5). Hoat dong marketing va xay dung thuwong hiéu

Quan 1y nd1 dung mang xa hoi: Pang bai, chia sé hinh anh thu cung
trude va sau grooming, video ngan ve€ quy trinh spa.

Chay quang c4o nham muc tiéu: Facebook Ads, Instagram Ads, Google
Ads tap trung vao khu vuc Quéan Go Vip.

T6 chirc su kién offline: Workshop cham soc thu cung mién phi, ngay
hoi tha cung, ngay spa giam gia.

Hop tic voi cong dong: Tham gia cac hdi nhom yéu tha cung tai
TP.HCM d¢é tang d6 nhan dién thuong hiéu.

Chién luoc marketing 14y trai nghiém thuc té va sy gan két cong dong
lam trung tam, tir d6 thuc day hiéu ung truyén miéng tu nhién.

(6). Quan ly cham soc khach hang

CRM ca nhan hoa: Theo doi lich st dich vu tirng khach hang, nhéc lich
spa/tiém phong qua SMS/email/app.



Cham soc hau mai: Tang voucher giam gid cho lan cham soc ké tiép,
uu dai ngay sinh nhat tht cung.

Khao sat hai long: Gt khao sat ngrfm sau mdi 1an st dung dich vy dé
thu thap y kién va cai tién lién tuc.

Viéc cham séc sau ban hang bai ban sé tang kha nang gitr chan khach
hang va gia tang gia tri vong do1 khach hang (Customer Lifetime Value).

(7). Pao tao va phdt trién ndi bo

Pao tao k¥ thuat dinh ky: Cap nhat k¥ thuat grooming mdi, cac xu
hudng cham séc tht cung hi¢n dai.

Pao tao k¥ ning giao tiép: Nang cao k¥ nang phuc vy, thau hiéu tim 1y
khach hang.

Dao tao k¥ ning xir Iy tinh hudng: Phong tranh va xt 1y su ¢b nhu
stress thu cung, tinh hudng y té khan cip.

Chuong trinh dao tao ndi bd giup dam bao doi ngli nhan vién duy tri
phong d6 chuyén nghiép cao va su khac biét bén viing trong chat luong dich
VU

3.8 Péi tac chinh ciia cira hang

Trong md hinh kinh doanh Canvas, d6i tac chinh (Key Partnerships) 1a
nhirng t6 chic hodc c4 nhan bén ngoai ma doanh nghiép hop tac nham tbi uu
hoa hoat dong, giam thiéu rai ro hodc tan dung tai nguyén, ky nang bo tro
(Osterwalder & Pigneur, 2010). Ddi véi cira hang cham séc thu cung tai Quan
Go Vap, viéc xay dung mang ludi dbi tac chién luge dong vai tro then chét,
gitip m& rong nang luc van hanh, nang cao chat lugng dich vu va ting cuong
nang lyc canh tranh.

Céac nhom doi tac chinh cua cura hang bao gom:
(1). Doi tac cung cdp san pham

Nha cung cép thic an va phu kién tha cung:



Cira hang thiét 14p quan hé hop tac lau dai vé6i cac thuong hiéu 16n nhu
Royal Canin, Pet City, VPet va mét s6 nha phan phé)i phu kién khac.

Thong qua cac doi tac nay, ctra hang dam bao ngudn cung 6n dinh cho
cac san pham thuc an dinh dudng, dé choi, quan 4o, phu kién van chuyén va
cac san pham cham soc strc khoe thu cung.

Hop tac v6i nha cung cdp uy tin khong chi dam bao chit luong san
pham ma con giup cira hang hudng cac chinh sach chiét khau tot, hd tro
marketing chung va wu dai khi nhap sé luong 16n.

(2). Béc s7thii y va dich vu y té thii cung
Bac si thu y cOng tac:

Ctra hang ky két hop tac véi 1-2 bac si thu y giau kinh nghiém tai dia
phuong dé hd tro cac dich vy kiém tra sirc khoe dinh ky, tiém phong, tay giun,
tu van dinh dudng va xir 1y cac tinh hudng khan cap vé sirc khoe thu cung.

Péi tac nay gitp nang cao tinh chuyén nghiép va do tin cay cho dich vu
y té cta cira hang, dong thoi 1am ting niém tin noi khach hang.

Phong kham thu y lién két:

Ngoai bac si cong tac truc tiép, cira hang ciing thiét 1ap lién két voi cac
phong kham tha y uy tin dé hd trg thi cung trong nhimg trudng hop yéu cu
diéu tri chuyén sau ngoai kha ning tai chd.

(3). Poi tdc vin chuyén thii cung
Pon vi van chuyén thu cung:

Nhim phuc vu nhom khéch hang ban ron, ctra hang hop tac véi cac don
vi van chuyén thu cung chuyén nghiép tai TP.HCM.

Dich vu nay hd tro dén va tra thi cung tin noi an toan, ding gio, giup
gia tang su tién loi va ning cao trai nghiém tong thé cta khach hang.



Péi tac van chuyén chiu trach nhi¢ém dam bdo an toan trong subt qua
trinh van chuyén, dong thoi hd tro thém trong cac dip 18 Tét khi nhu cau gui
th cung tang cao.

(4). Céng dong yéu thii cung va truyén thong
Ho6i nhom, dién dan yéu thi cung tai Go Vap va TP.HCM:

Cura hang xay dung quan hé hop tac vdi cdc hoi nhom nhu “Hdi Yéu
ché mé¢o TP.HCM”, “Pet Lovers Quan Go Vép”, “Cho Me¢o Sai Gon”,...

Thong qua viéc tai tro su kién, td chtc cac budi workshop mién phi
hodc chuong trinh khuyén mai danh riéng cho thanh vién nhém, cira hang c6
thé gia ting d6 nhan dién thuong hiéu, tiép can chinh xac ddi tuong khach
hang tiém ning véi chi phi marketing thip hon nhiéu so véi cac kénh truyén
thong.

Kénh truyén thong dja phuong:

Cira hang cling tim kiém hop tac vdi cac fanpage cong dong nhu “Go
Vap 24h”, “Nguoi GO Vap” dé quang ba dich vu va xay dyng uy tin tai khu
vuc muc tiéu.

(5). Poi tac hé tro cong nghé
Pon vj thiét ké website, phan mém quéan Iy CRM:

Ctra hang hop tac véi cac don vi phat trién cong nghé dé xay dung va
duy tri website dat lich, phﬁn mém CRM quan ly lich sur khach hang, va h¢
théng thanh toan dién tir POS.

Quan hé ddi tac ndy dam bao nén tang cong nghé van hanh 6n dinh, hd
tro m¢ rong quy mo kinh doanh trong tuong lai.

3.9 Ciu tric chi phi ciia cira hang

Trong md hinh kinh doanh Canvas, cdu tric chi phi (Cost Structure) thé
hién toan bd céc khoan chi tiéu can thiét d€ van hanh md hinh kinh doanh, tao
ra gia trj dé xuét, duy tri kénh phan phdi, xdy dung quan hé khach hang va
dam bao dong doanh thu 6n dinh (Osterwalder & Pigneur, 2010). Ddi véi ctra



hang cham séc tha cung tai Quan Go Vap, viéc xac dinh 1 rang cau trac chi
phi 1a co s& dé kiém soat ngan sach, to1 vu hoa chi tiéu va ddm bdo hi¢u qua
tai chinh ngay tur giai doan khoi nghiép.

Céc nhom chi phi chinh cua cira hang bao gom:

(1). Chi phi dau tw ban ddu

D¢ chuan bi cho viéc khai truong va van hanh ctra hang, cac khoan chi
dau tu ban dau duoc xac dinh nhu sau:

Chi phi thué mit bang 6 thang dau tién:

Vé6i muc thué dy kién khoang 15 triéu ddng/thang, tong chi phi mat
bang trong giai doan chuan bi va van hanh 6 thang dau 1a 90 triéu dong.

Chi phi trang thiét bi va co s& vt chat:

Bao gdm bdn tim chuyén dung, may sdy 16ng coéng suit 1on, ban
grooming, h¢ théng chué)ng trai, thiét bi vé sinh va hé théng camera giam sat,
tong chi phi dau tu khoang 150 triéu dong.

Chi phi cong nghé thong tin:

Phat trién website dat lich tryc tuyén, phan mém quan 1y khach hang
(CRM) va hé thong POS thanh toan dién tir, chi phi ban dau khoang 50 triéu
dong.

Chi phi marketing khai trurong:

Bao gdém chi phi quang cao Facebook, t6 chirc su kién khai truong, in
an tai liéu quang ba (voucher, poster...), véi tong ngan sach du kién 20 triéu
dong.

Vén luu dong du phong:

Pé dam bao kha nang chi tra cac chi phi van hanh trong giai doan chua
dat diém hoa von, cua hang du tru von luu dong cho 6 thang dau khoang 60
triéu dong.

Téng chi phi ddu tu ban dau dy kién: 370 triéu dong.



(2). Chi phi vdn hanh c6 dinh hang thdng

Trong qué trinh hoat dong, cira hang phét sinh cac chi phi ¢6 dinh
khong phu thudc vao san lugng dich vu ban ra:

Tién thué mit bang: ~15 triéu déng/thang.

Tién luong nhén vién: ~30-35 triéu dong/thang (4 nhan vién chinh thirc
+ 1 bac si thu y cdng tac).

Chi phi dién, nudc, Internet: ~3-5 tri¢u déng/théng.

Chi phi van hanh phan mém CRM, website: ~2 triéu dong/thang.
Chi phi vé sinh, khir tring ctra hang: ~1 triéu dong/thang.

Chi phi khau hao thiét bi: Udc tinh ~2—3 triéu dong/thang.

(3). Chi phi vdn hanh bién doi

Céc chi phi bién doi tuy thudc vao mirc do hoat dong va doanh $6 hang
thang:

Chi phi tiéu hao nguyén vat liéu: (shampoo, nudc hoa, khin tim, ging
tay dung mot 1an, dung dich sat khuan...) ~3 triéu dong/thang.

Chi phi nhap hang héa ban 1¢é: thurc an, phu kién (theo ti 1¢ % doanh thu
tu ban 18).

Chi phi van chuyén tha cung: Chi tra d6i tac theo tirng don van chuyén
(50.000-100.000 dong/luot).

Chi phi marketing dinh ky: quang cdo Facebook, Instagram, Google
Ads tuy theo chién dich (~5 triéu déng/thang).

(4). Cac chi phi phat sinh khac
Chi phi t6 chire sy kién, workshop: khoang 2—5 triéu ddng/lan su kién.

Chi phi phap 1y: phi dang ky kinh doanh, gidy phép y té (chi tra ban dau
va gia han theo ndm).



Chi phi bao tri thiét bi: bao tri dinh ky thiét bi grooming, hé théng dién

nudc.
Bang 3: Tong hop cac muc chi phi chinh cta cua hang
Nhom chi phi Mo ta Chi phi uéc tinh
1. Chi phi dau tu ban |Bao gom: thué mit|~370 triéu dong
dau bang 6 thang, trang
thiét bi, website, CRM,
marketing khai truong
va vbn luu dong du
phong
2. Chi phi van hanh c6 | Cac khoan chi khong | ~55-61 tri¢u
dinh hang thang d6i: thué mat bang, | dong/thang

luong nhan sy, dién
nuéc, phin mém quan
1y, v€ sinh, khau hao
thiét bi

3. Chi phi van hanh
bién doi

Cac khoan chi thay dbi
theo murc do hoat dong:
vat tu tiéu hao, nhap
hang ban 1¢, van chuyén
th cung, marketing

Phu thudc doanh thu

4. Céc chi phi phat sinh
khac

Bao gdm: to chiic
workshop/su  kién, chi
phi phép 1y, bao tri thiét

bi dinh ky

2-5 triéu dong/quy

(Nguon: Nhém thiee hién)

3.10 Hiéu qua va phat trién dw 4n

3.10.1 Hiéu qua hoat dong cuia cira hang




Pé danh gia hiéu qua kinh doanh ban dau ciia cira hang chim soc thu cung tai
Quéan Go Vép, ta dua ra cac gia dinh hoat dong kha quan dya trén nhu cau
thue té cua thi truong va tiém niang phat trién dich vu.

a) Gia dinh san luong dich vu hang thang

Bang 4: Gia dinh két qua dat dugc

Dich vu Gia dinh sb Don gia trung Doanh thu u6c
lugng/thang binh (VND) tinh (VND)
Dich vy tim, | 150 luot 250.000 37.500.000

grooming co ban

Dich vu cét tia | 70 luot 400.000 28.000.000
16ng chuyén sau

Dich vu trong | 50 ngay luu trd | 200.000 10.000.000
gitt  thi cung

(ngay)

Dich vu cham |40 luot 300.000 12.000.000
soc  suc  khoe,

tiém phong

Doanh thu ban |— — 15.000.000

phu kién, thirc an

Téng doanh thu 102.500.000
du kién/thang

(Nguon: Nhom thiee hién)
b) Chi phi van hanh hang thang

Chi phi ¢6 dinh (mat bang, lwong, dién nuéc, CRM, khau hao...):
khoang 58 triéu dong/thang.

Chi phi bién d6i (nguyén vat liéu, nhip hang, marketing...): khoang 7
triéu déng/thang.



Tong chi phi van hanh du kién/thang: 65 triéu dong.
c) Lai 16 hang thang

Doanh thu du kién: ~102,5 triéu dong/thang

Chi phi van hanh: ~65 triéu ddng/théng

Loi nhuéan gop du kién: 37,5 triéu déng/théng

Pay 1a mutc loi nhuan gdp twong dbi tbt, phu hop véi ky vong kinh
doanh thyc té trong giai doan khoi nghiép.

d) Thoi gian hodn vén

Téng von du tu ban dau: ~370 triéu dong
Lo1 nhuan thuén/thémg: ~37,5 tri€u déng
Thoi gian hoan vén:

370 triéu +~ 37,5 triéu = 10 thang.

Véi két qua nay, ctra hang c6 thé hoan vén trong vong 10-12 thang
(bao gdom thoi gian diéu chinh hoat dong ban dau), va sau d6 budc vao giai
doan sinh loi nhuan 6n dinh.

3.10.2 Phwong an phat trién trong twong lai

Sau khi 6n dinh hoat dong trong 12 thang dau tién, cira hang s& tiép tuc
trién khai cac chién luoc phat trién bén virg nhu sau:

a) Mo rong danh muc dich vu

Trién khai dich vu spa cao cap: massage thu gian, li¢u trinh chdm soc
16ng chuyén sau.

Thém dich vu huin luyén co ban: danh cho chd, meéo non, hudng dén
nhoém khach hang trung luu.

Ban goi chiam soc dinh ky: tron goi theo thang/quy voi mic vu dai dé
gilt chan khach hang.



b) Phat trién khéng gian va ndng lwc vin hanh

Mo rong khu vuc trong giti: ting sé lwong phong luu trd, thiét ké thém
khu vui choi cho tht cung.

Téi vu hoa quy trinh chdm soc: xay dung quy chuan chat lugng dich vu
d6ng nhét cho toan bo nhan vién.

¢) Pay manh thwong hiéu va mé réng thi truong

Thanh 13p chi nhdnh mo1: Sau 18-24 thang, mé& thém mat chi nhanh tai
cac quan lan can nhu Tan Binh, Binh Thanh, Phu Nhuan.

Phat trién mod hinh nhuong quyén (Franchise): Néu thuong higu xay
dung duogc uy tin tt trong cong dong yéu tha cung.

d) Ung dung chuyén doi sé manh mé

Ra mit ung dung mobile: Pat lich cham soc, theo doi lich tiém phong,
lich grooming, nhan thong bao vu dai tu dong.

Phét trién hé thong quan tri khach hang nang cao: C4 nhan hoa trai
nghiém khach hang, t6i wu hoa marketing tu dong.

e) Két néi cong dong

T6 chirc chwong trinh thién nguyén: spa mién phi cho thi cung bi bo
ro1, hop tac véi tram ciru ho dong vat.

Tai trg cac sy ki¢n thu cung dia phuong: dé tdng d0 nhan dién thuong
hiéu va hinh anh tich cuc trong cong dong.

Tém tit chwong 3

Chuwong 3 trinh bay ké hoach chi tiét cho du 4n mé cira hang chim séc
thi cung tai Quan Go Vap, TP. Ho Chi Minh.

Dy an xic dinh rd phan khic khach hang muc tiéu gom nhén vién vin
phong, gia dinh tré, sinh vién va nguoi yéu tha cung, dong thoi xdy dung gia
tri c6t 16i dwa trén chét lwong dich vu chuyén nghiép, chiim séc c4 nhan héa va
ung dung cong nghé trong van hanh.



Ké hoach truyén théng tip trung vao kénh online nhw Facebook,
Instagram, website dit lich, két hop quang ba cdng ddng. Cac hoat ddng chinh
ciia cira hang bao gém cung cip dich vu spa, chiim séc sirc khoe co ban, trong
giit thii cung, ban 1¢ phu kién va phat trién chwong trinh khach hang thin
thiet.

Dy 4n hoach dinh nguén lyc vin hanh gom 4 nhén vién chinh va 1 bac si
thi y cdng tac, véi tong von diu tw ban diu khoang 370 triéu dong.

Céu tric chi phi dwoc chia thanh chi phi dau tw ban diu, chi phi vin
hanh cb dinh, bién d6i va chi phi phat sinh khac.

V@ hiéu qua tai chinh, véi gia dinh hoat dong kha quan, cira hang dat
doanh thu trung binh khoang 102,5 triéu dong/thang, lgi nhuin gdp wéc tinh
37,5 triéu dong/thang, dw kién hoan von sau 10-12 thang.

Trong twong lai, cira hang dinh hwéng phat trién bang cach mé rong
dich vu, ning cip co sé vat chit, chuyén d6i s6 va xdy dung hé thong chi
nhanh, hwéng téi tré thanh thwong hi¢u chim séc thi cung uy tin tai TP. Ho
Chi Minh.

KET LUAN

Dy 4n md ctra hang cham séc thu cung tai Quan Go Vép, TP. H6 Chi
Minh dugc xdy dyng trén co sé nghién ctru thuc tién nhu cau thi truong va
van dung linh hoat m6 hinh kinh doanh Canvas. V61 vi¢c xac dinh 0 phan
khac khéach hang, gia tri 6t 151, chién lugc truyén thong, ngué)n Iuc van hanh
va co ciu chi phi cu thé, du 4n thé hién sy chuin bi bai ban va kha thi vé mat
kinh té.

Két qua phan tich tai chinh cho théy v&1 mo hinh hoat dong hiéu qua,
doanh thu trung binh udc tinh dat 102,5 triéu déng/théng, lgi nhuan gop
khoang 37,5 triéu dong/thang, du kién thoi gian hoan von chi tir 10-12 thang.
Piéu nay khang dinh tinh kha thi cao va tiém nang sinh loi ctia du an trong
thure té.

Trong giai doan phat trién tiép theo, du an dinh huéng mo rong quy méd
dich vy, phat trién hé théng chi nhanh va diy manh chuyén doi s6, huéng t4i
trd thanh thuong hi€u cham soéc thu cung uy tin, chuyén nghiép, dap ing nhu
cdu ngdy cang ting cla thi truong.



Dy an khong chi mang lai hiéu qua kinh doanh bén vimg ma con gop
phan xay dung cong dong yéu thu cung vin minh, phat trién tai TP. HO Chi
Minh.
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