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MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Trong bdi canh thi truong dao tao tiéng Anh tai Viét Nam phat trién manh va canh
tranh gay gat, dic biét tai Pa Ning — noi c¢6 gan 150 trung tim ngoai ngit hoat dong, yéu
t6 tao khac biét khong chi nam & chuong trinh hay doi ngii giang vién, ma con & kha
ning xay dung quan hé bén viing v6i khach hang. Quan tri quan hé khach hang (CRM) vi
vay tré thanh cong cu chién lugc, giup tdi wu hoa dit liéu, ca nhan héa dich vu va nang
cao sy hai long. Déi véi TS hop gido duc M.A.I — don vi dang phét trién theo mé hinh
nhuong quyén — CRM hién con phan tan, thiéu tinh hé théng va chua tng dung hiéu qua
cong nghé, gay kho khin trong md rong va duy tri chat lugng dong nhat. Xuét phat tir
thuc tién d6, dé tai “Giai phap tang cuong Gmg dung cong nghé trong hoat dong quan tri
quan hé khach hang (CRM) tai T6 hop gido duc M.A.I” dugc thyc hién nhiam danh gia
toan dién thuc trang, déng thoi dé xuat giai phap ung dung céng nghé dé nang cao hiéu
qua CRM, ting nang luc canh tranh va dam bao sy phat trién bén viing.

2. Muc tiéu nghién ciru
Muc ti€u chung

Nghién ctru, phan tich va danh gié thyuc trang ing dung cong ngh¢ trong hoat dong
quan tri quan hé khach hang (CRM) tai T6 hop gido duc M.AL tir d6 dé xuét cac giai
phap kha thi nhim tang cuong tng dung cong nghé — dic biét 1a phan mém PSE — dé
hién dai hoa, téi wu hoa va ning cao hiéu qua hé thong CRM, phu hop véi dinh hudng
phat trién theo md hinh nhuwong quyén thuong hiéu ma to chirc dang trién khai.

Muc tiéu cu thé

— Phan tich bdi canh thi truong va xac dinh vai trd cua quan tri quan hé khach
hang d6i T6 hop gido duc M.A.L.

— Thu thap va danh gia thuc trang hoat dong CRM tai T6 hop giéo duc
M.A.I, bao gom cac quy trinh, cdng cu, ngudn lec va hiéu qua trién khai.

—  Xéc dinh cac diém manh, diém han ché va cac nguy@n nhan anh huéng dén
hiéu qua quan tri quan hé khach hang tai M.A.l.

— Pé xuat hé théng giai phap hoan thién CRM mot cach dong bo, phi hop
V6i ning luc hién tai va dinh hudng phat trién cua té chire, huéng dén viec
ca nhan hoéa trai nghiém hoc vién, chuan héa quy trinh chim séc khach
hang va nang cao hiéu qua quan Iy trong toan hé théng.

3. Poi twong va pham vi nghién ctru
Poi twong nghién ciru:

Dbi tuong nghién ctru cia dé an 1a hoat dong quan tri quan hé khach hang
(Customer Relationship Management — CRM) tai T6 hop gido duc M.A.L bao gdm tong



thé cac chinh sach, quy trinh, cong cy, dir li¢u va cach thuc t6 chuc trién khai lién quan
dén viéc thu hut, duy tri va phat trién moi1 quan hé véi hoc vién — khach hang trung tam
cua to chue.

Pham vi nghién ctru:

Pham vi nghién ctru ctia dé an tip trung vao hoat dong quan tri quan hé khach
hang (CRM) tai T6 hop gido duc M.A.L bao gém hé thdng dit liéu, quy trinh chim soc va
duy tri quan hé véi hoc vién, ung dung cong nghé hd trg, hiéu qua cac chuong trinh hién
tai, mirc d6 ca nhan hda dich vu va sy phu hop véi chién luoc nhuong quyén. Nghién ctru
dua trén dir li¢u giai doan 20242025, thoi diém M.A.I déy manh s6 hoa va chuén bi mé
rong theo moé hinh nhuong quyén. Céac giai phap duoc dé xuit nham ap dung ngin han
(1-2 nam) va dinh hudng cho trung — dai han. B¢ an dugc trién khai tai co so M.A.I 6 Pa
Niéng, dong thoi xem xét kha nang mo rong hé thong CRM cho cic co s& nhugng quyén
trong tuong lai.

4. Phwong phap nghién ctru

Pé dam bao tinh khach quan va kha thi trong danh gia hoat dong CRM tai T6 hop
gido duc M.A.I, dé 4n két hop nhiéu phuong phap nghién ctiru. Co so 1y thuyét duoc xay
dung thong qua tong hop tai liéu vé dich vu gido duc, trai nghiém khach hang va mé hinh
CRM. Phuong phap dinh tinh duoc trién khai qua phong van sau cac bén lién quan (tuyén
sinh, tu van, chim soc hoc vién, Ban Giam déc) nham thu thap quan diém thyuc tién va
nhan dién kho khan. Trén co s& d6, phuong phap tong hop duoc ap dung dé dé xuit cac
giai phap mang tinh hé thong, phu hop dinh hudéng phat trién cia to chic.

5. Két cau dé an

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan, tai liéu tham khao va cac phu luc, nd1 dung chinh
ctia dé an duoc trinh bay nhu sau:

— Chuong 1: Co so ly thuyét — Tong quan vé quan tri quan hé khach hang

— Chuong 2: Thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai T6 hop
gido duc M.A.I

— Chuong 3: Giai phép tang cuong tng dung c6ng nghé trong hoat dong quan
tri quan hé khach hang tai T6 hop gido duc M.A.1



1. CHUONG 1: COSO LY THUYET
1.1 Tong quan vé quan hé khach hang va quan tri quan h¢ khach hang
1.1.1 Khai niém khach hang

Trong quan tri quan hé khach hang, “khach hang” dugc xem la trung tdm cua
chién lugc kinh doanh va la ngué)n loi nhuan dai han néu duy tri mbi quan h¢ hiéu qua.
Trong linh vuc gido duc, khai niém khach hang bao gdm hoc vién — ngudi truc tiép sir
dung dich vu, va phu huynh — ngudi quyét dinh tai chinh. Tai cac trung tim ngoai ngit &
ba Nﬁng, phu huynh gitr vai tro then chét trong lya chon co s¢ dao tao, do do cling dugce
xem la nhom khach hang muc ti€u quan trong trong quan tri quan hé khach hang.

1.1.2 Khai niém quan hé khach hang

Quan hé khach hang 13 qué trinh xay dung va duy tri mdi lién két c6 gia tri nham
t6i da hoa loi ich cho ca doanh nghiép va khach hang (Payne & Frow, 2005). Su thanh
cong doi hoi ca nhan hoa, giao tiép nhat quan va tng dung cong nghé dir liéu (Kincaid,
2003). Trong linh vuc gido duc, diéu nay thé hién qua viéc tao trai nghiém hoc tap tich
cuc, duy tri trong tac thudng xuyén va phan hoi kip thoi véi nhu cau, ky vong cua hoc
vién (Shamia et al., 2020).

1.1.3 Kbhai niém quén tri quan hé khach hang (CRM)

Quan tri quan hé khach hang (CRM) 12 mot chién lugc tong thé nham xay dung va
duy tri mdi quan hé lau dai, hiéu qua véi khach hang théng qua phan tich dir liéu, ca nhan
hoéa dich vu va tich hgp con nguoi — quy trinh — cong nghé (Kumar & Reinartz, 2018;
Kincaid, 2003). CRM khong chi giup gitt chan khach hang ma con ti da hoa loi nhuan
bang viéc nang cao trai nghiém va gia tri vong doi khach hang. Trong linh vuc gido duc,
CRM doéng vai tro quan trong trong thu hat, duy tri su hai 1ong va cai thién chét luong
dich vu hoc tap (Badwan et al., 2017; Shalihati et al., 2021). V&1 sy phat trién cong nghe,
e-CRM cho phép quan 1y dir li¢u tap trung, cd nhan héa dich vy va do luong mirc do hai
1ong theo thoi gian thuc, qua d6 ning cao long trung thanh va sy gin két bén vimng cua
hoc vién.

1.1.4 Khai niém quan tri quan hé¢ khach hang bén virng

Quan tri quan hé khich hang bén viing (Sustainable CRM) huéng dén xay dung
mbi quan h¢ dai han dya trén sy tin tudng, hai long va cam két, qua do6 tao loi thé canh
tranh on dinh cho t6 chic (Ferrer-Estévez & Chalmeta, 2021). Mé hinh nay tich hop
cong nghé, dao dirc kinh doanh va chién luoc dai han, khong chi tap trung vao loi nhuan
ngan han ma con can bang giita hiéu qua kinh doanh va sy trung thanh cta khach hang.
Ba tru ¢t chinh cia CRM bén virng 1a gén két cam xuc, niém tin va cam két lau dai, giup
gia ting kha ning git chan khach hang, giam chi phi thu hut méi va thic day truyén
miéng tich cuc (Brink & Berndt, 2008). Trong gido duc, CRM bén vitng gop phin ning



cao ty 16 tai dang ky, xay dung thuong hiéu théng qua gi6i thiéu, ddng thoi cing c¢b 1ong
trung thanh cua hoc vién nho trai nghiém ca nhan héa va tuong tac lién tuc (Shamia et
al., 2020; Badwan et al., 2017). Su két hop gitta CRM truyén thng va e-CRM duoc xem
la yéu td then chét dé duy tri mbi quan h¢ 1au dai, vuot ra ngoai pham vi khoa hoc.

1.1.5 Lgiich cia quan tri quan hé khach hang

Quan tri quan hé khach hang (CRM) 1a chién lugc trong yéu gitip t6 chirc duy tri
loi thé canh tranh trong bbi canh s hoa, bang cach tich hop dir liéu, quy trinh va cong
nghé nham xay dung mbi quan hé lau dai, c4 nhan hoa va hiéu qua véi khach hang
(Kumar & Reinartz, 2018). Trong gido duc, CRM gilip nang cao su hai long, trung thanh
va hiéu qua tuyén sinh — ddo tao théng qua quan Iy tp trung dir liéu, ca nhan hoa trai
nghiém hoc tap va duy tri quan hé sau khoa hoc. Ngoai viéc toi wu chi phi, phan tich dir
lidu va tiép thi nham dich, CRM con ting cudng phdi hop ndi bo, dam bao chat lugng
dao tao va thic day doi méi sang tao. Quan trong hon, CRM gbp phan xay dung thuong
hiéu va cong dong hoc vién trung thanh, tao 1oi thé canh tranh bén viing. V&i T hop gido
duc M.A.1, CRM la cong cu thiét yéu can duoc dau tu dé nang cao chit luong dich vu va
phat trién 1au dai.

1.1.6 Thach thirc ciia quan tri quan hé khach hang

Maic du CRM dugc xem la cong cu chién luoc, viée trién khai trong thuc té con
gip nhiéu thach thirc. Cac rao can chu yéu bao gom: thiéu sy gan két giita chién luoc
CRM va dinh huéng to chire, dix liéu phan tan va thiéu chuan hoa, nang luc nhan sy con
han ché, vin hoa phdi hop chwa dong bd, cing véi su thay doi lién tuc trong hanh vi
khach hang. Ngoai ra, viéc do luong hiéu qua CRM thong qua cac chi sé nhu CLV,
CSAT, Retention Rate hay NPS van con han ché do thiéu cong cu va nhéan lyc phan tich.
Trong linh vuc gido duc, dac thu hoc vién va phu huynh cang lam cac thach thic nay tro
nén phirc tap hon. Do d6, d6i véi T6 hop giao duc M.A.L, viéc nhan dién va khic phuc
cac rao can trén 1a diéu kién tién quyét dé CRM phat huy vai tro chién luoc, déng hanh
cung hoc vién va hd tro phat trién bén viing.

1.1.7 Xu hwéng hién dai trong quan hé khach hang
Xu hudng hién dai trong CRM

— CRM tich hop & théng minh: Khong chi luu trit dir liéu, CRM nay tro
thanh hé théng chién lugc, tich hop cdng nghé, phan tich di liéu nang cao
va tap trung vao trai nghiém khach hang (CX).

— CRM duy béo (Predictive CRM): Ung dung Al va Machine Learning dé duy
doan nhu cau, phan tich hanh vi, ca nhan hoa dich vu va goi ¥ khda hoc phu
hop.

— CRM dién tar (E-CRM): M¢ rong qua email, chatbot, mang xa hdi, céng
hoc vién truc tuyén, giup duy tri twong tac 24/7 va tdi uu chi phi.



— CRM dinh huéng trai nghiém (CX-oriented CRM): Chu trong gia tri cam
nhan, linh hoat ndi dung dao tao, c4 nhin héa tu vin va xay dung su gan
két hoc vién — giang vién.

— CRM bén vitng (Sustainable CRM): Két hop loi ich kinh doanh véi trach
nhiém x& hoi, duy tri quan hé dai han, xay dung cong ddng hoc vién va
alumni.

— CRM trong gi4o duc: Gan véi tuyén sinh, quan Iy hanh trinh hoc tap, phan
hoi hoc vién:; tich hop voi LMS dé theo ddi “vong doi hoc vién”.

— Phén tich nang cao & do ludng real-time: Sir dung CLV, ty Ié chuyén doi,
muc d6 hai long, NPS... hién thi tryc tiép trén dashboard, hd tro quyét dinh
nhanh va chinh xac.

1.2 Céac mo hinh quéan tri quan hé khach hang
1.2.1 M0 hinh IDIC

MO HINH CRM IDIC

THU NHAP THONG TIN VE

KHACH HANG VA NHU CAU

w

D D I C

IHAN DIf PHAN BIET PHAN BIET TUONG TAC CA NHAN
déi tugng khach khach véi khach HOA
khach hang dua hang dua hang theo san pham,
hang va ho trén gia tri > trén nhu > nhi'ng > dich vu
thay DN ho mang cau ctia ho thong diép theo nhu
hiéu ho lai cho DN riéng cau khach
nhu thé hang
nao
Sang loc Cho khach hang biét DN
gia tri c6 kha nang dap (rng tot

nhu cau ctia ho

Hinh 1-1 M6 hinh CRM IDCI

(Nguon: https://1office.vn/mo-hinh-crm)
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Trong linh vuc quan tri quan h¢ khach hang, mo6 hinh IDIC do Don Peppers va
Martha Rogers phat trién duoc xem 1a mot khung 1y thuyét nén tang giup doanh nghiép
xay dung va duy tri cac mbi quan hé khach hang theo huéng ca nhan hoa va bén virng.

Mo hinh nay gom bdn budc lién tiép:

— Nhan dién khach hang (ldentify)

— Phan biét khach hang (Differentiate)
— Tuong tac vdi khach hang (Interact)
— Canhan hoa dich vu (Customize).

Céc budc nay tao thanh mot chu trinh chién luge, cho phép t6 chirc phat trién méi
quan hé khach hang theo thoi gian thong qua viéc thu thap dir li€u, phan tich va tuong tac
¢6 muc tiéu, tir d6 diéu chinh dich vu phii hop véi ting khach hang riéng biét (Peppers &

Rogers, 2011).

1.2.2 Mo hinh thang d¢ trung thanh khach hang

Advocate

/ Supporter \

Client

/ Customer

Prospect

Partner: someone who has the
relationship of a partner with
you

Advocate: someone who actively
recommends you to others,
who does your marketing for
you

Supporter someone who likes your
organization, but only
supports you passively

Client: someone who has done
business with you on a repeat
basis but may be negative, or
at best neutral, towards your
organization

Customer:someone who has done
business just once with your
organization

Prospect: someone whom you believe
may be persuaded to do
business with you

Hinh 1-2 M6 hinh thang d¢ trung thanh khach hang

(N, guén:https://www. researchgate.net/ficure/The-Customer-Lovalty-

ladder fig5 233960420)
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Theo mo hinh nay, long trung thanh khong phai 1a trang thai tinh, ma la mdt qua
trinh tién hoa tuan tu, trong d6 khach hang di chuyén qua cac cip do khac nhau tir thap
dén cao, phan anh muc d6 gan bé ngdy cang sau sic v6i to chire. Cu thé, mo hinh chia
tién trinh trung thanh thanh niam cdp do: prospect (khach hang tiém ning), customer
(khach hang moi), client (khach hang quen), supporter (nguoi ung hd), advocate (nguoi
bao v¢ thuong hi¢u) va partner (déi tac). Méi cép do thé hién mot miac do cam két, muc
d6 hai long va hanh vi tich cyc khac nhau tir phia khach hang.

1.2.3 Mb hinh CRM chién lwgc ciia Payne & Frow

MO HINH PAYEN & FROW

QUA TRINH QUA TRINH TICH HOP DA KENH QUA TRINH
PHAT TRIEN TAO GIATRI DANH GIA
CHIEN LUGC HIEU SUAT

CHIEN LUGC
KINH DOANH

® Tam nhin

GIATRI CHO
KHACH HANG

® Pé xudt gia tri

Lire lrgng ban hang

HIEU QUA CHO
COBONG

® Gia tri doanh nghiép

® Banh gia gia tri M4 Cirahang ® Gié tr| khach hang

& canh tranh

op

® Giatrl cd phiéu
® Giam chi phi

Pien thoai

PONG SANG TAO

QUAN LY KENH TICH H

Marketing tryc tiép GIAM SAT

GIA TR| CHO HIEU SUAT

KHACH HANG

® KH mua lai
® Suf duy tri

& Tiéu chu@n

CHIEN LUGC
KHACH HANG

Thuang mai dién tur ® Po ludng dinh tinh,
dinh lugng

® Phéin khic KH ® Két quava KPI
® Phin loai

® Dac diém,
hanh vi iya chon

Phan tich gia tri vong ddi nhom khashc hang

Thuong mai di dong

[ I
—

Hé théng céng nghé Céng cu phan tich Ung dung (app) Ung dung (app)
vdi khach hang trong ngi bo

Hinh 1-3 M6 hinh CRM chién lwgc ciia Payne & Frow

(Nguon: https://1office.vn/mo-hinh-crm )

Theo Payne va Frow (2005), CRM hiéu qua khong thé tach roi khoi chién lugc
kinh doanh tong thé. Do d6, mé hinh dugc ciu trac xoay quanh nim thanh phan cét 13i co
quan hé tuong hd chit ch&, bao gdm: phat trién chién lwgc CRM (CRM strategy
development), tao gia tri (value creation), tich hop da kénh (multichannel integration),
quan ly thong tin (information management), va danh gid hi€u qua hoat dong
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(performance assessment). Mi thanh phan déng vai trd nhu mét tru ¢t trong tién trinh
trién khai CRM bén vitng va hiéu qua trong to chirc.

Tinh toan dién cua mo hinh Payne va Frow da duoc nhiéu nghién ctru hoc thuat
xac nhan 1a phu hop dé trién khai trong cac nganh dich vu dac thu, trong do c¢6 gido duc.
Nghién ciru cia Shamia va cong sy (2020), Badwan va cong su (2017) tai cac to chic
gido duc dai hoc cho thay viéc a4p dung mo hinh ndy giup ting cudng tinh két ndi giira
cac b phan chirc nang, cai thién chét luong phuc vu hoc vién va nang cao mic dd hai
long cling nhu long trung thanh. Bén canh do, Ferrer-Estévez va Chalmeta (2021) cling
cho ré‘mg mod hinh CRM theo dinh huéng chién lugc c6 kha ning hd trg to chirc dat duoc
muc tiéu phat trién bén viing thong qua viéc tich hop cac yéu td cong nghé, dit lidu va
chién lugc con ngudi mot cach dong bo.

1.2.4 M6 hinh chubi gia tri CRM ciia Michael Porter

MO HiINH CHUOI GIA TR

CAC GIAI DOAN
C o ¥ . ¥ o

Thiét lap
quan hé
khach

Phat trién,
mang ludi,
lién két,

Tao lap
cac gia tri

Quan ly
cac moi

quan hé

hgp tac

hang

CAC DPIEU KIEN HO TRG

Lanh dao va van hoa
Cac quy trinh thu nhap, chuyén déi
Quy trinh quan ly nguén nhan luc

Quy trinh quan ly di liéu, cong nghé thong tin

To chire boé may

Hinh 1-4 Mo hinh chubdi gia tri cia Michael Porter

(Nguon: https://1office.vn/mo-hinh-crm)
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Trong CRM hién dai, chudi gia tri khong chi gbéi gon trong hoat dong san xuét
hogc cung mg dich vu ma con mo rong sang cac giai doan nhu thu hat khach hang, quan
Iy dir liéu khach hang, cung cap trai nghiém dich vu, tao sy gan két va duy tri long trung
thanh. Theo nghién ctru ciia Kumar va Reinartz (2018), chudi gia tri CRM bao gom cac
hoat dong chu dao nhu: thu hut khach hang (customer acquisition), phat trién mdi quan
h¢ (relationship development), duy tri khach hang (customer retention) va khai thac gia
tri vong doi khach hang (customer lifetime value extraction). Mbi hoat dong dong vai tro
nhu mot mét xich trong chudi gia tri tao dung loi thé canh tranh bén virng cho t6 chirc.
1.2.5 So sanh va lrra chon mé hinh CRM dé ap dung cho M.A.I
Bang 1-1 Tong hop, so sanh cac mé hinh CRM

| MohinhIDIC | Thangdd trung | ~pnp opidn lwge | Chudi gid tri CRM
Tiéu chi (Peppers & thanh khach hang : ichael Pe
Rogers) (Reichheld) Payne & Frow Michael Porter
’ Phén loai khach hang | Khuén kh6 toan Mo rong chudi gia tri
Mob hinh bon theo murc do trung dién gom 5 thanh truyen thong thanh
Khai quat budc: Xac dinh, | thanh (khdng trung phan chién lugc ch1}01 gia tri CRM,
9 Phan biét, Tuong | thanh — trung thanh tu phat trién CRM | nhan manh quai’trinh
tdc, CAnhan héa | — dai sir thwong dén danh gia hiéu | tao gia tri tr moi quan
hi¢u) qua hé vdi khach hang
Xay dung moi \ N bong bo chién To1 vu hoa ting giai
A 1A Do luong va nuoi A A \ A
N quan h¢ ca nhan ~ . lugc, cong ngh¢, | doan trong hanh trinh
Trong tam R dudng long trung s NP
hoa véi tung thanh ctia khach han dir liéu va con quan hé voi khach
khéach hang & | nguoi hang
A iz 2 Trung binh — tap trung
Tinh chién T\hap den. :mmg, Thfip — dinh huéng Cgo B %an CRM vao qua trinh gia tri,
binh — thién vé . S , véi chién lugc - i
lwoc , N hanh vi, cam xtc A 1 chua sau chién luogc
: tac nghiép toan to chirc .-
dai han
C ik o . Cao—canphin | 100 hinh - yéu cdu
Mire do Thap — dé hiéu, Rat thap — chu yéu do | tich da chifu, héngtich u };rinh 0o
phirc tap | d& trién khai ludng thai do phéi hop lién Ea quy :
phong ban i
Ml‘rc do Cao — phit hop Trung binh — phit hop R:dj[ cao — phu hql? Cao —‘ho tro phar}Atlch
phu hop v6i cd nhan hoa v6i do luong hai long v6i chién luge mor | quy trinh CRM hién
véi to chire dich vu hoe vien | sau khoa hoo rong, so hoa, hiru tai trung tdm gido
gido duc j C j nhuong quyén duc
vV Cénhan vV V'V Xay dung i
. héa hanh trinh vV Do ludng long chién lugc CRM | VvV Ho trg phén tich
Kha nang A X \ x A R . .
dng dung hoc tap, ho tro trung thanh, ho trg dong bo vaéi d;ph chuoi quy trinh CRM
tai M A I cham soc hoc phan khtic hoc vién hudng phat trién | hién tai va cai tién

Vién tung giai
doan

trung thanh

thuong hi¢u
M.A.l

theo timg mit xich

Tu ké:c qua so sanh, d6i véi T6 hop gido duc M.A.I — mot don vi dang m¢ rong
quy mo va can chuan hoéa trai nghiém hoc vién, mé hinh CRM chién lugc cua Payne &
Frow 1a phu hop nhat dé€ lam co s& xay dung gidi phap tong thé.
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2. CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH
HANG TAI TO HQOP GIAO DUC M.A.I

2.1 Gi6i thiéu T6 hop gido duc M.A.I
2.1.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién ciia T6 hop gido duc M.A.I
Téng quan vé T6 hop Gido duc M.A.I

Thanh 14p & phat trién: Ra doi ndm 2013 tir 16p hoc “Kém Ngoai ngit C6 Mai”,
M.A.I nhanh choéng tr¢ thanh dia chi uy tin dao tao ngoai ngtr tai Ba Nzcmg. Hién c¢6 3 co
s& chinh:

— (CS1:906/18 Ton Bic Thang, Lién Chiéu
— (CS2: 33 Pham Nhit Tang, Thanh Khé
— (CS3: 51 Lé Van buc, Hoa Cuong

Quy md hoat dong: Mdi nam hon 4.000 hoc vién theo hoc online va offline; téng
cong trén 100.000 hoc vién da thanh thao tiéng Anh nho chuong trinh ddo tao thuc tién,
sang tao va truyén cam hung.

Pic diém ndi bat: Pau tu co s vat chat hién dai, giang vién chat luong, trai
nghiém hoc tp ca nhan hoéa; tién phong 4p dung cong nghé va phuong phép giang day
hién dai.

Hoat dong cong dong: T6 chuc hoi thao nghé nghiép, talkshow k¥ ning, trai hé
hoc thuat, gop phén lan téa gia tri giao duc dén hoc sinh — sinh vién va gido vién tai Da
Ning.

Thach thtrc & thich tng: Vuot qua kho khin vé canh tranh, ngudn lyc va niém tin
khach hang; dic biét linh hoat chuyén doi so trong dai dich COVID-19.

Pinh huéng twong lai: Tré thanh trung tdm gido duc toan dién hang dau mién
Trung, phat trién nang luc tu duy, sang tao, ngoai ngit va hoi nhap quéc té cho thé hé treé,
v6i triét Iy “Hoc dé trd thanh phién ban t6t hon cta chinh minh”.

2.1.2 Tam nhin, str ménh, gia tri cot 16i va phwong cham hoat dong
2.1.2.1 Tam nhin

“Tré thanh mot trung tim Ngoai ngit hang dau Viét Nam, dwa ngoai ngir dén gan
hon vo61 hang tri¢u nguoi Viét”.

Véi khat vong phat trién manh mé&, M.A.I xac dinh tdm nhin trd thanh mot trong

nhing dia chi dao tao Ngoai ngit chat lugng va uy tin hang dau tai Viét Nam. Lan toa
nhiéu hon nhiing gia tri dao tao va khai pha tiém ning cuia hoc vién.
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2.1.2.2 St ménh

M.A.I hudéng téi st ménh gitip hang triéu nguoi Vi€t yéu thich va sit dung Ngoai
nglt mdt cach ty nhi€én nhu nguoi ban xu.

Cam két xay dung mot moi truong hoc tap hanh phiic, nhan vin, noi mdi budi hoc
déu khoi day su sang tao va cam hung chinh phuc Ngoai ngir.

Mang dén moi truong hoc tip chat luong cao véi ddi ngii chuyén mon gioi,
chuong trinh lién tuc cai tién, va sy dong hanh tin tdm trong sudt qua trinh hoc.

Khong ngimg sang tao, khoi ddy cam himg, tao ra nhirng gia tri khac biét va kién
tao hanh trinh lam chi ngdn ngit mot cach tu nhién, bén ving.

2.1.2.3 Gia tri cot 16i

Léy hoc vién 1am trung tAm trong moi hoat dong dao tao, luén nd lyc mang dén
trai nghiém hoc tap hiéu qua va md ra co hoi tiép cin ngoai ngit chat luong qudc té cho
nguoi Viét.

Chat luong gido duc va dao tao ludn la uvu tién hang dau, dé cao su gén két trong
cong dong hoc vién — gido vién, gitp hoc vién tu tin thé hién kha nang va phat trién toan
dién.

Cai tién lién tuc: Khuyén khich va thuc déy cac hoat dong cai tién lién tuc nham
nang cao chit lugng dich vu va sy hai long cua hoc vién.

2.1.2.4 Phwong cham hoat dong

“M.A.I — TAN TINH TRAO TRON TRI THUC.” Pem tt ca nhitng tim huyét
cua nguoi dan dat, doi ngii gido vién M.A.I lu6n tan tam trong tung tiét day, nhiét tinh hd
tro
hét minh dam bao truyén tai tri thire dén tat ca hoc vién dé dat hiéu qua cao nhat.
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2.1.3 Co chu to chire

Ban
Giam Doc

Phding

*hone Dao Tao - F:
Phing Déo Tac I"ai chinh = K.& todan

Chi nhanh

Chi nhanh 2 Chi nhanh 3 )
Nhurgng quyén

Hinh 2-1 So @6 t6 chirc To hop gido duc M.A.I

(Nguon: S6 tay M.A.I)

2.1.4 Do6i twong khach hang trong tim

Hoc sinh phé thong (THCS & THPT): Can cung cb kién thuc, luyén thi;
phu huynh dong hanh quyét dinh; M.A.l mang lai méi truong hoc tap hién
dai, hd trg phat trién tu duy & k¥ ning mém.

Sinh vién & thanh nién tré: Nhu cau hoc ngoai ngt, k§ nang mem, tin hoc
ung dung, chu trong hleu qua thyc tién & co hoi nghé nghlep, M.A.I dap
ing bang khoa hoc ngan han, linh hoat, tryc tiép & truc tuyén.

Nguoi di 1am: Can nang cao ngoai ngit, k§ nang chuyén mon cho thing tién
hodc chuyén viéc; quy thoi gian han ché; M.A.I cung cdp chuong trinh thyuc
tién, workshop, case study va két ndi cong dong.

Phu huynh hoc sinh: Quan tdim mai trudng uy tin, chat lwong giang day va
tién bo caa con; giir vai trd chi tra va lra chon khéa hoc; M.A.l1 mang lai sy
yén tam thdng qua dich vu chat luong & chiam séc hoc vién thuong xuyén.

2.1.5 Cac chwong trinh do tao tiéng Anh tai M.A.I

Khoa hoc Tiéng Anh cho tré em:

Tiéng Anh Tiéu hoc: Danh cho hoc sinh tir 6-11 tudi, gitp xay dung nén
tang ngir phap, tr vung, va ky ning nghe-ndi-doc-viét. Chuong trinh két
hop céc hoat dong ngoai khéa nhu cooking show, thuyét trinh dé tang htng
tha hoc tap.
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— Tiéng Anh Thiéu nién: Danh cho hoc sinh tir 12-15 tudi, tap trung vao k¥
ning giao tiép nang cao, chuan bi cho céc ky thi Cambridge (Starters,
Movers, Flyers, KET, PET).

Khoa hoc Tiéng Anh cho ngudi 16n:

— Tiéng Anh Giao tiép: Danh cho ngudi di 1am hodc sinh vién mudn cai thién
Ky ning giao tiép trong méi truong cong viéc hodc doi sdng hang ngay.
Chuong trinh nhan manh vao thuc hanh hoi thoai thyc té.

— Tiéng Anh Luyén thi IELTS: Hb tro hoc vién dat diém IELTS mong muén
(tir 5.0 dén 8.0), véi cac khoa hoc tir co ban dén nang cao, tap trung vao ca
4 ky ning: Nghe, N6i, Poc, Viét.

— Tiéng Anh TOEIC: Danh cho ngudi can chang chi TOEIC dé tot nghiép
hoic ng tuyén cong viéc, véi cac khoa luyén thi muc tiéu tir 500 dén 900+
diém.

Chuong trinh Tiéng Anh tich hop k¥ ning mém: Céc khoa hoc két hop giang day
tiéng Anh vé6i phat trién k¥ ning mém nhu thuyét trinh, lam viéc nhom, va quan 1y thoi
gian. Cac hoat dong nhu talkshow, ngay hoi viéc lam, va giao luu véi nguotl nude ngoai
dugc to chitc thudng xuyén dé hoc vién ap dung kién thirc thuc té.

Chuong trinh Tiéng Anh chuyén biét:

— Tiéng Anh Doanh nghiép: Thiét ké riéng cho céc cong ty, tap trung vao
tiéng Anh chuyén nganh (kinh doanh, tai chinh, du lich, v.v.) va k¥ ning
giao tiép trong moi truong lam viéc quéc té.

— Tiéng Anh Du hoc: Hb tro hoc vién chuan bj tiéng Anh cho cic chuong
trinh du hoc, bao gom luyén phong van visa, viét luan, va k§ nang hoc tap ¢
moi trudong qubc té.

Chuong trinh ngoai khéa va hoat dong bo tro:

— Gameshow Tiéng Anh: Cac su kién nhu "English Speaking Contest" hoic
"Spelling Bee" nham tao mai truong thuc hanh giao tiép soi dong.

— Workshop va Talkshow: Cac budi chia sé vé ky ning hoc tiéng Anh, dinh
huéng nghé nghiép, hoic giao luu van héa voi giéo vién ban ngir.

— Trai hé Tiéng Anh: Chuong trinh hé danh cho hoc sinh, két hop hoc tiéng
Anh véi cac hoat dong trai nghiém nhu cim trai, teambuilding, va kham
phé van hoa.

2.1.6 Phan tich két qua hoat dong kinh doanh
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Bang 2-1 Két qua hoat dgng kinh doanh tir 2020 dén 2024

Chi tiéu 2020 2021 2022 2023 2024

Tong doanh thu (triéu VND) 9,800 11,200 14,800 16,000 18,500
S6 lwong hoc vién theo hoc 3,100 3,700 4,500 5,300 6,000
Ty 1€ hoc vién tai ghi danh (%) 22% 28% 27% 32% 38%
Ty 1€ hoc vién gidi thi¢u ban (%) 15% 18% 25% 26% 31%
Doanh thu trung binh/hoc vién

3,161,000 | 3,027,000 | 3,000,000 | 3,018,000 | 3,083,000
(VND)
S lugng co sé dao tao 2 2 3 3 3
;1;3;)& hoc vién theo hoc tryc tuyén 8504 30% 8% 20% 18%
Chi phi marketing (tri¢u VND) 580 670 890 950 1,050
Ty 1¢ hai long ctia hoc vién (%) 82% 85% 87% 84% 91%
\L/(:I S;luan rong ute tinh (tricu 400 780| 1150 | 1,350| 1,600

2.1.7 Céc yéu to tao nén thanh cong ciia MLA.I

Chuong trinh dio tao da dang & c& nhan hoéa: Bao gom tiéng Anh hoc thuat
(IELTS, du hoc), tiéng Anh giao tiép — tng dung, tiéng Anh phé théng &
tré em, cing céc 16p tu van — luyén phong van hoc bong. Lo trinh rd rang,
c6 danh gia dau vao — dau ra.

Doi ngil giang vién & c6 van chat lugng cao: Giang vién dat chuan quéc té
(TESOL, CELTA), giau kinh nghiém; cé van hoc tap dong hanh, tu van
chién lugc hoc tap, duy tri dong luc.

Ung dung cdng nghé gido duc: Hé thong LMS quan ly hoc tap, tai nguyén
tryc tuyén, phan hoéi chi tiét; cong cu tuwong tic (Kahoot, Quizizz,
Padlet...); 16p online véi phong thu va nén tang chét luong cao.

Hé sinh théai hoc tap toan dién: Workshop k¥ ning, cau lac bo tiéng Anh,
trai hé hoc thuat, talkshow nghé nghiép, mang luéi cuu hoc vién — gilp
phét trién k¥ ning mém, tu duy phan bién, lanh dao va su tu tin.

M6 hinh van hanh linh hoat: Thich tng nhanh véi COVID-19 bang chuyén
d6i online; hién duy tri song song truc tiép — truc tuyén, mé rong thi trudng
ra ngoai Da Nang.

2.2 Phan tich moi trudng kinh Doanh

2.2.1 Moi truwong vi mo

Phan tich theo m6 hinh PESTEL cho thdy méi truong vi mé tai Viét Nam noi
chung va Pa Ning noéi riéng dang mo ra nhiéu co hdi nhung ciing tiém an khong it thach
thirc d6i v6i cac co s& dao tao tiéng Anh. Trong bdi canh chinh sach ung ho hoi nhap,

kinh té phuc héi va cong nghé gido duc phat trién manh mé, cc trung tdm can cha dong
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d6i méi mé hinh hoat dong, cip nhat phuong phép giang day, ca nhan hoa 16 trinh hoc va

xay dung thuong hiéu gan lién véi chat lugng. Pong thoi, viéc tuan tha phap luat va thich

g v6i thay d6i xa hoi — moi truong s& 1a diéu kién tién quyét dé khang dinh uy tin va

phat trién bén viing trong thi truong gido duc canh tranh cao hién nay.

Bang 2-2 Tong hop cac yéu to moi truong vi md

Tac dong tich cuc

Tac dong tiéu cuc

Yéu tb Xu huéng ndi bat
cuto U wong notba (Co hdi) (Théch thirc)
- Chinh pht wu tién phat | - M6i trudong dau tu 6n - Phu thudc 16n vao chinh
trién giao duc dinh, thuan loi sach nha nudc
i - Déy manh cai cach - Co hdi tham gia céc - Rui ro thay ddi dinh
Chinh trj | | C s ., £ iR . 2 .,
* | hanh chinh va quan 1y s6 | chuong trinh ho trg hudng chién luge gido duc
- On dinh chinh trj tai chuyén d6i s6 va phat trién | hodc siét chat quy dinh
Viét Nam va Da Nang giao duc ctia nha nude hanh chinh
- GDP tang truéng on - Tang trudng kinh té giap ; g A
) X . | -Apluct hi ph
dinh (5,05% ndm 2023 — | tang nhu cau hoc tdp, nhat . plue Aang i pht van
N . hanh, nhan su
GSO, 2024) la ¢ thanh thi e
. £ , C o N N - Gia tang canh tranh thu
Kinh te - Lam phat, chi phi sinh | - Nhu ciu nang cao k¥ , o Z.
< < T Ey hut hoc vién trong boi
hoat tang nang thuc day cac chuong \ e it 1
n ., x . . . canh nguoi dan that chat
- Chi tiéu gido duc van trinh ngan han, k¥ nang chi tidy
duoc uu tién mém, ngoai ngit
- Dan s6 tré, ty 1¢ nguoi | - Co hoi thiét ké ch _
an’ sO rxe' }/ ¢ nguoi ‘ o hoi 1’e ? c Erangc - Ky vong dich vu cao hon
hoc 16n tudi tdng trinh hoc ca nhan hoa, gan Y L
, . N B do1 hoi dau tu 16n vao
- Phu huynh chu trong vo1 nhu cau thuc té . oA 1k
~ 1 As £ NPT - X an . | CSKH, co so vat chat
Xa hoi chat lugng va k¥ nang - Tang nhu cau dao tao ky . e 1 , .
X < e A n - Kho giir chan khéach hang
thuc té nang mdi, tiéng Anh, cong | i oz
A1 . ~ a , A néu khong duy tri chat
- Hoc vién ky vong trai ngh¢, dinh hudng nghé ) ,
a1 J T luong nhat quan
nghi¢m dich vu tot hon nghiép
- Bung n6 Al EdTech . - Chi phi dau tu hé tho
ung no AL BEREC | o hoi thi wu chi phi van 1 phi ddu e thong
LMS, dix li€u 16n . A cao
2z £ hanh, ca nhan hdéa hanh . . .
. - Chuyén do61 s6 trong . on o - Thi€u nhan lyc cong
Cong ., 2 trinh hoc vién, tdng hi¢u . \ i
N gido duc dugc day manh , nghé va rii ro bao mat dir
nghé , . . qua CRM It . , .
- Ung dung cong nghé X 1  a ik liéu (tudn thu Luat An
N . - Dé dang m¢o rong ti€p . .
trong quan tri quan h¢ cin hoe vien qua kénh sé ninh mang, 2018; Nghi
khéach hang tang manh o 4 dinh 13/2023/ND-CP)
s - Thién tai, thoi tiét bat
- Bién déi khi hau, thdi | - Co hdi tao sy khac biét e tai, Thot Het 5
k o n ., Lz thuong anh huong dén
tiét cuc doan gia tang thong qua cac sang kién A .
< N , . hoat dong giang day truc
Mo - Tang nhan‘ thire ve gido | xanh, CSR, str dung nang tip
trueon duc xanh, bén vimg leong sach Chi phi du tu vao ha
g - Huéng dén céc co so - Nang cao hinh anh P i

gido dyc than thi¢én voi
moi truong

thuong hi¢u gido duc trach
nhiém xa hoi

tang xanh va thich (mg
bién doi khi hau c6 thé

tang

Phap Iy

- Hoan thién hé thong

- Mo rong dau tu, lién két

- Gia tang chi phi tuan thu
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van ban phap ludt vé
gido duc tu thuc

- Siét chit tiéu chun
trung tam ngoai ngir, bdo
vé dir liéu ca nhan

- Khuyén khich déu tu

quéc té thuén loi

- Tang minh bach, tao
niém tin déi v6i phy huynh
va hoc vién

- Cai thién nang lyc quan
tri nhd quy dinh kiém dinh
chét lugng

va rui ro phap 1y néu
khong cap nhat kip thoi

- Doanh nghiép nho c6 thé
gap kho khan khi dap tng
cac quy dinh méi vé kiém
dinh, chat luong, phap 1y
dir li€u ca nhan (Nghi dinh
13/2023/Nb-CP)

2.2.2 Moi truwong vi mo

2.2.2.1 Khach hang muc tiéu

Bang 2-3 Tong hop chin dung khich hang muc tiéu

Tiéu chi

Hoc sinh pho théng
(12-17 tudi)

Sinh vién dai hoc
(18-23 tudi)

Nguwoi di lam
(2440 tudi)

Pac diem
do tuoi va

Chua ty chu, phu

Tu chu trong lya chon
trung tim, can nhac k¥

Ra quyét dinh nhanh,
uu tién hiéu qua g

anh vi | huynh 1 nguoi quyét )
hanh vi | huynh la ngudi quyet | o0 4 lwong va | dung va tinh linh hoat
quyeét dinh chinh. o , )
] thoi gian hoc. cua chuong trinh.
dinh
Cung cb kién th ,
iéng Auh oo bir, cii Hoc tiéng Anh phuc
Nhu céu 'Ag RTINS Léy ching chi TOEIC, | vu cho cong viéc,
K thién diém so trén 16p, 2 X o ]\ L, A
hoc tap ) , , [ELTS dé tot nghiép, nang cao vi tri nghé
C.hin.h lay chimg chi xin viéc, du hoc nghiép, du hoc hoac
Cambridge/TOEFL o o ENIED, ' '
. dinh cu.
Junior.
Hanh vi | Phu huynh tim trung Ul tién trung tim

tim kiém

tdm qua truyén miéng,

Tim hiéu qua website,
mang xa hoi, review

chuyén nghiép, co

va danh | uy tin thuong hiéu, trai i khoa hoc phu hop
iy o \ Google, group sinh . \ ., .,
gia trung | nghiém tir cong dong vien nganh nghé, danh gia
tam phu huynh. thuc t€ tir nguoi hoc.
Giang vién co kinh
Chuong trinh hoc dugc e . ig X i
[ . Moi truong hoc nang nghi¢m thuc tién, tai
. chuan hoa, theo sat R .. R .
Kyvong | .. .. N dong, ndi dung hoc liéu va chuong trinh
R tién do hoc tap, giang L. i )
tur trung o N N thuc té, lich hoc linh hoc linh hoat theo
R vién chuyén mon cao, o A o N
tam - , on 2 hoat, co6 tinh c4 nhan dac thu nganh nghé,
cham séc hoc vién can , ) ~ -
) héa. dich vu ho tro ngoai
than. .
g10 hoc.
Yéu cau | CRM can quan ly song | CRM can theo doi CRM can ho tro dat

doi vai hé

song hoc vién va phu

hanh vi dang ky — hoc

lich linh hoat, phan
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thong
CRM

huynh, thuong xuyén
cap nhat tién do hoc
tap, gui bao cdo dinh
ky, giao tiép c4 nhan
hoa v6i phu huynh.

thtr — hoc chinh thirc,
ca nhan hoa ndi dung
theo nhu cau, tu dong
hoa tuong tac qua
email/Zalo.

ho6i nhanh, luu trix
lich sir hoc tap, goi ¥
khoa hoc tiép theo
theo chuyén nganh
hoac cép do phu hop.

Bang 2-4 U6c lwong so lwong hoc vién theo khoa hoc

Khéa hoc Poi twgng chinh | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
Giao tiép co ban Cap 1 & Nang cao | Hoc sinh tiéu hoc 500 | 550 | 600| 640 | 650
Cip 1
Cambridge Starters/Movers/Flyers | Hoc sinh tiéu hoc 300 | 350 | 400| 430, 450
Giao tiép co ban Cap 2 & Nang cao | Hoc sinh THCS 600 | 700 | 800 | 900 |1,000
Ciap 2
IELTS Foundation & IELTS cac Hoc sinh THPT, 500 | 650 | 800 | 900 |1,050
cap do Sinh vién
Giai dé IELTS Hoc sinh THPT, 150 | 200 | 300 | 350 | 400

Sinh vién

Giao tiép co ban & nang cao nguoi | Sinh vién, ngudi di 600 | 700 | 850 1,000 |1,150
16n lam
TOEIC (cac cap do + giai dé + k§ | Sinh vién, nguoi di 300 | 400| 500| 600 | 700
nang) lam
Mam non Tré em 50 50| 50| 60| 60
Téng cong (wéc lwgng) 3,000 | 3,600 | 4,300 | 4,880 | 5,460

2.2.2.2 D6i thii canh tranh

Poi thii canh tranh tryec tiép

(Nguon: Phong Ké todn)

Nhom nay chu yéu 1a cac trung tdm ddo tao tiéng Anh truyén thng tai Pa Ning,

v6i mo hinh giang day twong dong, tip trung vao luyén thi TOEIC, IELTS, tiéng Anh

giao ti€p va hoc thuat cho hoc sinh, sinh vién va nguoi di lam.

Céc thuong hiéu 16n, 1au nim: ILA, Apollo, VUS, Anh ngit Viét My — c6 uu thé vé
tiém luc tai chinh, co s& vat chat hién dai, doi ngll gidng vién quéc té va hoat dong truyén

thong manh mé.

Céc trung tim quy md vira va nho: IELTS Fighter, [ZONE, DOL English — nbi bat
nhd chuyén mon rd rang, phong cach giang day hién dai, dinh hudng thyc tién va chién

lugc ndi dung truc tuyén hi¢u qua.

Céc don vi nay canh tranh tryc tiép véi MLA.I vé khach hang muc tiéu, chuong

trinh ddo tao, thoi gian hoc va dich vu di kém. Do d6, M.A.I can khac biét hoa bang:
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Chat luong giang day vuot troi,
Céa nhan hoa trai nghiém hoc vién,
Tang cuong két ndi cong ddng hoc tap,

— Duy tri va phét trién dich vu chim soc sau khoa hoc.

Poi thii canh tranh gian tiép

Ngoai cac trung tdm truyén thong, nhitng xu hudng sau dang tao ap luc canh tranh

dang ké:

Nén tang hoc truc tuyén va ung dung di dong (Duolingo, Elsa Speak, Cambly,

Coursera, EdX, Udemy) — mang lai sy linh hoat, chi phi thdp, dic biét hip din véi sinh
vién va nguoi di lam ban ron.

M6 hinh hoc nhém nhé hoac gia su ¢4 nhan (homeclass do du hoc sinh, giang vién
dai hoc t6 chirc) — quy md nho nhung ca nhan héa cao, hoc phi linh hoat, thu hut nhom

hoc vién mudn sy gan giii va hiéu qua tuc thi.

Co sé gido duc chinh quy (trudng pho thong, dai hoc, cao dang) — tich hop chuong
trinh ngoai ngtt, lién két véi trung tam quéc té hodc to chirc ky thi nd1 bg, lam phan tan
nhu ciu hoc thém tai céc trung tam.

Ham y chién lwgc cho M.A.I

Sy da dang cua ddi thi vé quy mo, mé hinh va cong nghé cho thay M.A.I can:

— Nang cao nang luc chuyén mon,

Am hiéu sau sic nhu cau hoc vién,
Tao trai nghiém hoc tap khéac biét,
Linh hoat thich (rng v&i xu hudng gido duc méi.

Bang 2-5 So sanh M.A.I va cac d6i thii canh tranh tryec tiép

. To hop Giao Anh ngir Viét
Tiéu chi ’ ILA Apollo VUS :
dyc MLA.I P My
3 co s tai cac Nhi€u co s&
j Hon 40 trung e an e n Quy mo vura,
khu vyc trong | . . tai cac do th1 | Mang ludi rong, R
P tam toan . L ) hoat dong
Quy mé diém 6 ba ube. hidn 16m, tap trung | phu song tai theo md hinh
y Ning, phat | 199%™ 1 Va0 phan khic | TP.HCM, Ha A
2 dién tai nhiéu . 2 A Tas ar nhuong quyén
trién theo . . ] hoc sinh phd | N6i, Pa Nang... )
A A tinh thanh 16n A dia phuong
chiéu sau thong
Canhanhdéa | Tiéng Anh Chuong trinh x Tap trun
. & o A & Pa dang: tir mau .;p g
Chwong | 10 trinh hoc, hoc thuat, k§ | chuan o ax .. .. | tiéng Anh
. . N i . gido dén nguoi di A
trinh két hop hoc nang mem, Cambridge . N giao tiép va
. R - . , .| lam, luyén thi . . Lz
dao tao | thudt — k¥ mo hinh hoc | cho tré em va luyén thi pho
: b , y an . TOEIC/IELTS -
nang — ung chu dong hoc sinh théng
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dung thyc tién | (Smart
Learning)
Doi ngii linh
. Giang vién c6 | 100% giao Giao vién . . . hoat, khon
Chat % R i g . ) .. Két hop gidovién | .~ | &
chuyén mén vién ban nglt, | nudc ngoai \ e ren dong deéu,
lwgng . ., L, ] N ban nglr va Vi¢t B
Y cao, gan bo, c6 chung chi | chuyén sau L a & chat luong
glang . X ) . | Nam, c6 hé thong | ., i
dugc dao tao | su pham quoc | giang day tré . A LA giang vién
day et a |z dao tao ndi bd R
) ndi bd dinh ky | t& em phu thudc
tung co so
Trung cap (4— . . Trung cap (3—
.Ag p,( Cao cap (8- Cao cap (7-11 R .Ag p’(
i 7 triéu/khoa), n , Trung —cao cap | 6 tri¢u/khoa),
Mic hoc | .. 12 triéu/khoa), i , .
_ 7| linh hoat theo n , . . (5-9 triéu/khoa), | hoc phi mém,
phi (wéc i . tri¢éu/khoa), tinh phi theo . , . ..
nhom, giai A . T c6 nhiéu chinh phu hop véi
lwgng) s khong linh cap do va do . B ) B
: doan va ho tro s sach khuyén hoc | dai da so
N hoat dai khoa hoc ..
tai chinh nguoi hoc
Canhan hoa . | Hoc moi ) . ) .
. R Co so vat chat i 1 Dich vu hoc vién | Gan giii, linh
hanh trinh e ) truong quoc R o ,
.. . £ hién dai, hoc 1 o chuyén nghiép, hoat, hoc phi
Trai hoc, h¢ thong X te, hoc liéu g .. B
A ~ | 100% tiéng . hé thong LMS bai | thap nhung
nghiém | CRM theo sat .. | phong phd, ; .. Ay Ak
‘. o . Anh, nhung it ban, nhung trai thiéu hé thong
hoc vién | tir dau vao A L2 nhung chuong . N n
: B , ca nhan hoa . .~ | nghiém con hanh | CRM chuyén
dén sau khoa tri nehidm trinh hoc kha chinh nehié
hoc e chuan hoa ghiep

2.2.2.3 Poi tac va cac bén lién quan

Trong chién luoc phét trién cia T6 hop Gido duc M.A.I, ddi tic va cac bén lién

quan dong vai tro trong yéu, khong chi dam bao hiéu qua van hanh ma con goép phan xay

dung thuong hi€u, mé rong anh huong va cing ¢d tinh bén virng. Viéc xac dinh ro va
thiét 1ap quan hé hop tac chién luoc da gitip M.A.I hinh thanh hé sinh thi gido duc toan
dién, ndng dong va thich ung cao.

Nhém doi tac cong nghé

— Nha cung cap phan mém PSE: hd trg quan ly hé thong hoc vién, giang vién,
16p hoc, thoi khda biéu va dix liéu van hanh.
— Kha ning tuy bién, tich hop cao gilp tdi wu quan 1y ndi bd, xay dung bao
c4o hoc tap dinh ky, giam sat tién trinh hoc vién va quan ly tai nguyén
giang day minh bach.
— Quan hé hop tac dua trén nén tang tin cay, phat trién dai han va danh gia
dinh ky dé dam bao 6n dinh, cap nhat.

Nhém ddi tac truyén thong — mang xa hoi
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— Facebook 1a kénh truyén théng chinh thac, ddng thoi 1a kénh CRM cong
dong.

— Fanpage va nhém hoc tap khéng chi cung cép théng tin hoc thuat, lich hoc,
su kién ma con tao khéng gian két néi hoc vién — phu huynh sinh dong,
hiéu qua.

— Gilp M.A.I duy tri hinh anh gan giii, mé rong tiép can thi trudng vai chi
phi thap nhung hiéu qua cao.

Nhém doi tac gido duc

—  GOm cac trudng tiéu hoc, trung hoc va dai hoc tai Ba Néang.

— Hop tac thdng qua hoat dong ngoai khoa, huéng nghiép, kiém tra nang luc
ngoai ngit, khoa k¥ nang ngan han.

— Tao gid tri gia tang cho hoc sinh — sinh vién, khang dinh M.A.I 1a d6i tac
d6ng hanh trong hé sinh thai gi4o duc dia phuong.

— Pong thoi, day 1a kénh tiép can khach hang tiém nang hiéu qua, gép phan
gia tang tuyén sinh va xay dyung thuong hiéu tir s6m.

Nhom co quan quan ly nha nuwée

— Bao gom Sé Gido duc & Pao tao Pa Nang, Phong Gido duc dia phuong va
cac co quan chuyén trach.

— Tuan tha phap ly, minh bach hoat dong va phdi hop chit ché véi cac co
quan quan ly 1a diéu kién tién quyét dé dam bao tinh hop phéap va duoc phé
duyét chuong trinh.

— Pong hanh trong céc chién dich gido duc cong dong, gop phan nang cao
chat lugng ngudn nhan lyc tai mién Trung.

Nhom phu huynh hgc vién

— bic biét quan trong véi hoc sinh nho tudi, vira 1a nguoi tai tro tai chinh vira
1a ngudi quyét dinh khoa hoc, giam sét két qua va tham gia tu van dich vu.

— M.A.I duy tri co ché giao tiép hai chiéu qua CRM, bao cao dinh Ky, hop
phu huynh — gido vién, hoi thao hd tro hoc tap.

— Phét trién chuong trinh huan luyén k§ ning hd trg hoc tai nha va cung cap
nén tang s gilp phu huynh theo déi tién trinh hoc tap minh bach, kip thoi.

Hé théng ddi tac va bén lién quan caa M.A.I khong chi 1a cac don vi hd trg van
hanh ma con 1a mét xich chién luoc, tao nén gia tri khac biét va nang cao nang luc canh
tranh. Viéc duy tri quan hé hop tac 6n dinh, bén viing va dinh huéng lau dai véi cac dbi
tuong ndy chinh 13 mot trong nhiing tru cot giup M.A.I khang dinh vi thé trén thi truong
gido duc day bién dong.
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2.2.3 Phan tich SWOT

Bang 2-6 Tong hop phan tich SWOT

Yéu t6 Néi dung
- Uy tin thuong hiéu dugc x4y dung viing chic hon 10 nim tai Pa Ning
- Doi ngii giang vién chat lugng cao, c6 chuyén mon va ky nang truyén cam
hing
Strengths - Moi truong hoc than thién, co s vat chét hién dai, linh hoat hinh thtrc hoc

(Piém manh)

online — offline

- Kha nang phan tmg nhanh véi bién dong (vi du thich Gmg véi COVID-19)

- Chuong trinh dao tao thiét ké bai ban, phu hop timg d6 tubi va muc tiéu hoc
tap

Weaknesses
(Diém yéu)

- H¢ théng phén mém quan ly hoc vién (PSE) chua dugc st dung hiéu qua,
nhan vién van cha yéu ding Google Sheet

- Dir liéu khéach hang phéan tan, thiéu lién thong gilra cac bd phan

- Hoat dong ca nhan hoéa trai nghiém hoc vién chua trién khai thyc té

- Mbi quan hé vé&i phy huynh con 1ong 1€, thiéu su gan két dai han

- Thiéu céc chi s6 va cong cu phan tich dir liéu dé hd trg chién luoc CRM

Opportunities
(Co hoi)

- Nhu cau hoc tiéng Anh ngay cang ting, dic biét & nhom hoc sinh va nguoi di
lam

- Xu huéng chuyén d6i s va hd trg phat trién EdTech tir chinh sach nha nuéc

- Co hoi hop tac véi cac truong hoc, to chirc gido duc trong va ngoai nudc

- Thi trudng khu vyc mién Trung con nhiéu tiém nang chua duoc khai thac triét
de

Threats
(Thach thuc)

- Canh tranh gay gat tir cac trung tim 16n nhu ILA, VUS, Apollo véi thuong
hiéu manh va ngan sach marketing 16n

- Xu hudng tiéu ding thay ddi, yéu ciu cao vé trai nghiém hoc tap tich hop
cong ngh¢

- Bién dong kinh té anh huong dén kha nang chi tra hoc phi ctia gia dinh

- Kho khin trong giit chan nhan sy chat lugng cao trong nganh gio duc tu
nhan

2.3 Phan tich va danh gia thuc trang hoat dong quan tri quan hé khach hang tai
M.A.I dya trén md hinh CRM chién lwgc ciia Payne & Frow

Bang 2-7 Bang tém tit phwong phap thu thap dir liéu

N¢i dung phan
tich (Payne & Phwong phap thu thap dir liéu Két qua phén tich (tom tit)
Frow)
1. Xay dyng chién | Nghién ciru tai ligu ni b (S0 | - Chién luoc CRM méi & mic dinh
* tay M.A.l: st ménh, tam nhin, huong, chua cu thé héa thanh 10 trinh

lwge CRM

gid tri ¢t 151). hanh dong.
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- Phong van Ban Giam doc,
Trudng phong Kinh doanh va
Trudong phong Marketing.

2. Tao gia tri cho
khach hang va
doanh nghiép

- Phong van chuyén sau bo phan
tu van tuyén sinh, cham soc hoc
vién.

- Két qua khao sat hoc vién vé
muc do hai long thuc hién boi
M.A.l

- M.A.I chu trong trai nghi€ém hoc tap
¢4 nhan hoa, hd trg hoc vién sat sao.

- Gia tri cho doanh nghiép thé hién
qua d trung thanh va truyén miéng
tich cyc, nhung chua khai thac triét dé
gié tri vong doi khach hang (CLV).

3. Tich hgp da
kénh

- Quan sat thyc té hé thong kénh
(Facebook, Website, Fanpage
cong dong, hotline).

- Phong van phong Marketing.

- B&o cao thang cta bd phan
Marketing

- Cac kénh online va offline duogc st
dung song song nhung thiéu tich hop
dir lidu.

- CRM cong dong trén Facebook hiéu
qua, song chua két ndi dong bo véi
phan mém PSE.

4. Quan ly théng
tin

- Nghién ctru hé thong PSE va
Google Sheet.

- Phong van bo phan van hanh
(trudng phong sale va
marketing).

- Hé thong PSE di dugc trién khai
nhung chua khai thac t6i wu.

- Dit li¢u phan tan, trung 1ap va kho
dong bo, gy han ché trong phan tich
va du bao.

5. Panh gia hiéu
qua hoat dong

- Phan tich bao cao tai chinh, bao
céo tuyén sinh, ty 18 duy tri hoc
vién.

- Phong van Ban Gidm déc vé
hiéu qua CRM.

- Céc chi sb hiéu qua CRM hién do
luong roi rac (ty 1€ tai dang ky, phan
hdi phu huynh).

- Thiéu hé théng KPI toan dién dé
danh gia hiéu qua theo turng giai doan
cua CRM.

2.3.1 Xay dung chién lrge CRM

2.3.1.1 Thuc té hoat dong xay dung chién lwrgc CRM

TAm nhin & st ménh: Xay dung hé sinh thai gido duc toan di¢n, m¢d rong theo mo

hinh nhuong quyén; st ménh gan véi chat lugng giang day, 16 trinh c4 nhan hoa, dong

hanh cung hoc vién.

Khach hang muc tiéu: Tap trung vao 3 nhom chinh — hoc sinh THPT (chuén bi hoc

thuat & thi ctr), sinh vién (k¥ ning thuc hanh & nghé nghiép), nguoi di 1am (ning cao

chuyén mén & chuyén huéng nghé nghiép). Panh gia dau vao theo chuan qubc té dé

phan 16p va tu van phu hop.

Chién luoc gia tri kép: Hoc vién dugc cam két dau ra, 16p si s6 nho, hoat dong gén

voi thuc tién (workshop, talkshow, sy ki¢n...); td chtrc nhan vé long trung thanh, ty 1¢

gidi thi¢u cao va hinh anh thuong hi¢u tich cuc.
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Thuong hi¢u gén trai nghiém: Pinh vi “than thién — thuc té — déng hanh sat sao”;
truyén thong nhan manh cam két dau ra, khong gian truyén cam hung, doi ngii tan tam;
trién khai da kénh (Facebook, TikTok, Google Ads, Email...).

Mirc do tich hop: Du chua c6 chién luge CRM vin ban hoa day du, nhung cac yéu
t6 ¢t 161 dd thAm vao quy trinh kinh doanh — marketing va van hoa t6 chirc, dit nén tang
cho h¢ thdng CRM toan dién trong tuwong lai.

CRM tai M.A.I hién mang tinh thuc hanh cao, ga‘in chat voi trai nghiém hoc vién
va dinh huéng phat trién bén virng.

2.3.1.2 Két qua xay dung chién lwvgc CRM

Tai M.A.1, chién lwoc CRM budc dau di dugc hinh thanh theo dinh hudng 1y hoc
vién 1am trung tam, thé hién qua viéc cac phong ban tich hop yéu t6 “trai nghiém hoc
vién” trong hoat dong van hanh hing ngdy. Mic du chwa c¢6 ban chién lugc CRM chinh
thirc v6i cau tric hoan chinh, t6 chirc di dat dugc nhitng két qua nén tang dang ghi nhan:

Chién lrge khach hang:

— Phong Kinh doanh phan nhom khach hang theo d6 tudi, nhu cau va hanh vi
(hoc sinh pho thong, sinh vién dai hoc, nguoi di 1am). Mdi nhém c6 16 trinh
hoc va cach tiép can truyén thong riéng.

— Phong Marketing khai thac dir lidu tir Facebook Ads, TikTok Ads dé cé
nhan hoa thong diép, gia ting hiéu qua chuyén doi.

— Mot sb chién dich ndi bat, nhu “Tang tc 45 ngay”, dat ty 1& 1ap 16p 93%
trong quy 11/2024.

Chién lwgc kinh doanh:

— CRM gén véi dinh huéng mé rong thuong hiéu qua nhuong quyén.

— Ul tién hang dau la chuan hda trai nghiém hoc vién giita cac co so.

— Hé théng PSE duoc trién khai nham tap trung héa di liéu hoc vién, song
mtc d6 khai thac chua dong déu gitta cac phong ban.

2.3.1.3 Panh gia hoat déng xay dung chién lwgec CRM
Uu diém

— Pong thuan nodi bo: Cac phong ban théng nhat dinh hudng “lay hoc vién
lam trung tdm”. Ban Giam d4c cung Kinh doanh, Marketing phdi hop thu
thap phan héi, theo ddi tién do hoc tap va khao sat su hai long dinh ky.

— Phé&n nhém khach hang rd rang: Khach hang muc tiéu dugc phén loai theo
dac diém hanh vi va nhu cau (hoc sinh phd thong, sinh vién, ngudi di 1am).
Ho so chan dung khach hang duoc xay dung cho ting khoa hoc, hd tro
truyén thdng va tuyén sinh hiéu qua.
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— Cé& nhan héa truyén thdng: Marketing nhay bén trong phan 4nh ky vong
khach hang, trién khai céc chién dich tao lién két cam xuc nhu “Nguoi
DPdng Hanh M.A.I” va cac chuong trinh tri 4n, gbp phan gia ting muc do
hai 1ong va gan bo.
Han ché

— Chién lugc thiéu hé théng: CRM hién chua duoc dinh hinh thanh ké hoach
tong thé véi muc tiéu dai han, 16 trinh cu thé va cac chi sé do luong rd rang.
Cac hoat dong trién khai con roi rac, cha yéu mang tinh phan tng tinh
hudng thay vi dong bo va chu dong. Viéc thiéu mot nén tang cong nghé hd
trg hoach dinh, giam sat va diéu chinh chién lugc cang lam cho qué trinh
xay dung chién lugc chi mang tam ngan han va khé kiém soat hiéu qua.

2.3.2 Tao gia tri
2.3.2.1 Thuec té hoat dong tao gia tri tai MLA.I
Gia tri dao tao (ca nhan héa — chat lugng):

— Chuong trinh hoc ¢4 nhan hoa, dya trén kiém tra dau vao khoa hoc va tu
van truc tiép.

— Phan 16p pht hop, nang cao hiéu qua tiép thu va su gan két.

— Doi ngil giang vién dat ching chi quéc té (TESOL, CELTA), truyén cam
hirng trong moi truong hoc than thién.

Gi4 tri cam xuc (dong hanh — cham soc tan tam):

— Dinh vi thuong hiéu “than thién — thuc té — dong hanh sat sao”, véi cac
chién dich truyén théng sang tao.

— Doi ngil tu van va chim soc hoc vién theo sat 16 trinh tir dau vao dén sau
khoa hoc.

— Ban Giam ddc tryc tiép lang nghe phan héi, cing ¢ niém tin va su gan bo.

Gia tri trai nghiém (su kién — cong dong — moi trudng):

— T6 chac workshop, hoi thao, gameshow hoc thuat, su kién tri an.
— Tao méi trudng gan két, phat trién k§ ning mém va xay dung cong dong
hoc tap.

Chu trinh gia tri kép:

— Hoc vién nhan gia tri hoc tap, cam xuc va trai nghiém.
— T4 chac nhan lai 1ong trung thanh, phan hdi cai tién va hiéu tng lan toa
thuong hi¢u.
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Hoat dong tao gia tri tai M.A.I xoay quanh 3 truc chinh: dao tao — cam xuc — trai

nghiém, tao nén tang nang cao su hai long, long trung thanh va lgi thé canh tranh bén

virng.

2.3.2.2 Két qua hoat dong tao gia tri

Ty 1€ hai long: Pat trung binh 4.7/5; hoc vién & phu huynh danh gia cao
giang Vvién tan tam, tu van hd tro kip thoi, méi trudng hoc than thién.

Tai ghi danh: 35-40% hoc vién quay lai hoc; ting thém 12% sau chién dich
truyén thong “Nguoi Dong Hanh MLAI”.

Gidi thiéu ban bé: 10-15% hoc vién méi mdi thang dén tir gidi thiéu, du
chua c6 chinh sach thuong chinh thac.

Chién dich truyén thong: Dip Tét 2024 ting 1.200 qua & video c& nhan hda
— gia tang chi s6 hai 10ng & lan téa manh trén mang xa hoi.

Hoat dong ngoai khda: Hoi chg, talkshow, trai hé thu hat dong dao phu
huynh — hoc vién; vi du hdi chg Xuan 2023 ¢6 500 ngudi tham gia, 80%
danh gid “y nghia va giau cdm xuac”.

Chuyén doi hoc thir: Nam 2023-2024 dat 48%; chién dich “Tang toc cing
M.A.I” dat 63%.

Nhiing két qua nay cho thdy M.A.I d xay dung dugc hé sinh thai tao gia tri hai
chiéu, vira mang lai trai nghiém tich cuc cho hoc vién, vira nhan lai su trung thanh, lan

toa va gan két cong dong — nén tang cho chién lugc CRM bén viing.

2.3.2.3 Danh gia hoat dong tao gia tri cia MLA.I

Bang 2-8 Tong hop wu diém va han ché hoat dong tao gia tri tai MLA.I

Tiéu chi

Uu diém Han ché

Gia tri cung
cip cho hoc
Vién

Chuong trinh hoc thiét ké sat nhu cau
thuc té, giang day chi trong tmg dung,
két hop cac hoat dong ngoai khoa nhu
hoi chg xuan, workshop k¥ nang.

Chua thyc hién duoc ca nhan hoa
chuong trinh hoc theo tirmg nhu cau
riéng biét, qua trinh thiét ké vin con
mang tinh dai tra.

Gia tri cam
xuc cho hgc
vién/phu
huynh

M.A.I ddc biét chi trong cdm xuc cla
hoc vién trong qué trinh hoc, tir viéc
chao d6n ban dau, khao sat giira ky,
dén tri 4n sau khoa hoc.

Két ndi véi hoc vién sau khi két thuc
khéa hoc con yéu, thuong khdng duy
tri dugce qué 1 thang néu hoc vién
khong tai dang ky.

Gia tri nhan
lai tr khach
hang

Hoc vién trung thanh cé xu hudng
gi6i thiéu ban be, gop phan tao ra tép
khach hang tiém ning qua kénh truyén
miéng.

Vi¢c ghi nhan va do luong gid tri hoc
vién mang lai (gidi thiéu, trung
thanh, phan hoi cai tién...) chua
dugc hé thong hoa hay phan tich
chuyén sau.

Sw kién va trai

nghi¢m ddng
hanh

T6 chirc nhiéu hoat dong tao gia tri gia
tang: talkshow nghé nghiép, chuong
trinh hoc thir mién phi, giao lvu ngudi
nude ngoai, ting qua dip 8.

Tan suat va quy md cac sy kién con
phu thudc vao mua tuyén sinh, chua
c6 chién lugc duy tri xuyén sudt
trong nam.
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Phan hoi thuong duge ghi nhan tha
Co ché ghi C6 thyce hién goi dién khao sat 100% cong, chua tich hgp vao hé théng
nhan & xirly | hoc vién sau khoa hoc dé ghi nhan CRM dé phén tich hanh vi hoc vién
phan hoi cam nhan va y kién phan hoi. va t6i uru hoa trai nghiém theo ting
phan khuc.

2.3.3 Tich hgp da kénh
2.3.3.1 Thuc té hoat dong tich hop da kénh tai M.A.I

Khéi niém & muc tiéu: Pam bao moi diém cham véi hoc vién — phu huynh nhét
quan thong tin, ddng bo trai nghiém va hd tro kip thoi trong sudt hanh trinh hoc tap.

Hé théng kénh online: Facebook (kénh chu luc, 50.000+ luot theo doi, 100.000+
nguoi tiép can/thang), Zalo, Website, TikTok, Threads, YouTube. Facebook déng vai tro
quan trong trong tuyén sinh & xay dung thuong hiéu.

Phéi hop ndi bo: Marketing phat trién ndi dung, phdi hop chit ché véi Kinh doanh
va Tu vén; thong tin chuong trinh hoc, hoc phi, vu dai duogc kiém duyét trudc khi cong
bb. Lead khach hang chia sé¢ qua Google Sheet, nhung thao tac thii cong gy do tré khi s6
lugng tdng cao.

Hé théng quan ly: Dung phan mém PSE dé luu trit dir liéu, nhung nhan sy van
quen theo ddi bang Google Sheets do thao tac nhanh hon — can dong bd hoa dé tdi uu
hiéu qua.

Hoat dong offline: T chic 2—4 sy kién/thang tai trudng hoc (Rung chudng vang,

talkshow, hoi cho Xuan...), duy tri hién dién thuong hiéu va bb trg cho chién dich online.

Théach thac: Mot sd kénh (TikTok, YouTube, Website) chua d@)ng bd nodi dung,
thiéu quy trinh chuan hoa va cong cu quan 1y da kénh thong nhat.

Tich hop da kénh tai M.A.I d4 tuong dbi toan dién nhung con can chuan hoa va sb
hoa sau hon dé nang cao hiéu qua CRM.

2.3.3.2 Két qua hoat dong tich hop da kénh
Mot sb chi sb cho thay két qua tich cuc cua tich hop da kénh, bao gdom:
Hiéu qua tir cac kénh truyén thong online

— Fanpage chinh thtic cia M.A.I dat gan 50.000 luot theo di (tinh dén 2025),
1a kénh c6 twong tac cao nhat vai trung binh:
o 3.800 luot twong tac/thang (bao gom like, share, comment).
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o 1000 luot click vao link dang ky/thang, dan truc tiép dén form ding
ky hoc thir hodc nhan tu van.

o 100-150 luot inbox/chatbot xir Iy mdi tuan, phan 16n duoc chuyén
sang phong Tu van trong vong 12—24 gid.

— TikTok ghi nhan hon 150.000 lugt xem tich lity cho cac video hoc thu, 16p
demo, hoat dong ngoai khoa, nhim dén nhém hoc sinh cdp 2 — 3 va sinh
vién

— Zalo OA dat trung binh 1.000 luot hién thi broadcast mdi chién dich, véi
khoang 300 luot click vao noi dung vu dai hoac lich hoc mdi lan gui

Hiéu qua tir cac kénh offline: Trung binh mdi thang, M.A.I t6 chirc 2—4 su kién tai
cac truong hoc dia phuong, bao gom:

— CA&c hoat dong tai truong dai hoc nhu “Ngay hoi viéc lam”, “Chao don tan
sinh vién”, talkshow phong van — k§ nang mém.

— Tai cac trudng tiéu hoc, trung hoc: M.A.I phdi hop t6 chirc “Rung chudng
vang”, bé giang, hoat dong trai nghiém.

— Luong tiép can truc tiép: khoang 400-600 ngudi/sy Kién, trong d6 cé thé
thu thap duoc 5080 leads chat lugng/sy kién

Hiéu qua phdi hop va chia sé dir lidu giita cac phong ban: Google Sheet dung
chung dugc sir dung dé cap nhat danh sach khach hang tiém ning hiang ngay tir Facebook
Ads, TikTok Ads, chatbot.

— Tan suat cap nhat: mdi ngay 1-2 lan béi phong Marketing.

— Phong Kinh doanh dya vao dé dé goi dién tu van trong vong 24 gio ké tur
khi c6 thdng tin khach hang.

— Tuy nhién, khi luvong khach hang ting manh viao mua cao diém (nhu thang
3-4 va thang 9-10), toc d6 xir ly bi cham lai 1-2 ngay.

Chi s6 hiéu qua tong hop tir tich hop da kénh

— Ty lé chuyén doi tir hoc thtr sang ghi danh:
o Trung binh toan hé théng: 48%.
o Chién dich cao diém “Tiang téc cing M.A.I” dat 63%.
— Chi phi trén mdi khéach hang tiém ning (CPA):
o Trung binh: dudi 30.000 VND/lead.
o Mot sé chién dich nhu “Back to School” dat CPA khoang 22.000
VND/lead nho tép dbi twong chuin xac va thoi diém tét

2.3.3.3 Danh gia hoat dong tich hgp da kénh
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Bing 2-9 Tong hop wu diém va han ché hoat dong tich hop da kénh tai M.A.I

Tiéu chi Uu diém Han ché
Da dang Str dung hi¢u qua cé kénh online Céc hoat dong offline chi gidi han trong
kénh (Facebook, TikTok, Zalo OA, khu vyc Pa Nang, chua c6 sy hién dién tai
truyén Website, Email) va offline (su kién tai | cac tinh khac, han ché kha nang mo rong
thong truong hoc, tai trung tam). thwong hiéu vé mat dia 1y.

Tan suat
trién khai

Trién khai dinh ky cac chién dich
truyén thong 16n nhu "Back To
School", "Ngay hoi trai nghiém", “Li
xi diu ndm”... gitp ting nhan dién
thuong hi¢u.

Mot s6 chién dich vin mang tinh ngin
han, thiéu chién lugc duy tri trai nghiém
lién tuc trong sudt hanh trinh hoc cua
khach hang.

Viéc chia sé dir liéu qua Google Sheets

Toc dp Théng tin khach hang dugc chia sé . o x .
cl;)c é(;)l mé?lzlg ém iﬁ:zc h(‘)Tng;fl:e(t:iria 5 khién thong tin bi phan manh, dé€ sai s6t
u — o .

. y N ) gaye Ap & & va thiéu tinh hé thong. Chua c6 CRM
giao dir Kinh doanh théng qua Google Sheets, A 1iAr AR g T s

A r ane ST chuyén biét dé quan ly vong doi khach
liéu gitp doi ngii tu van lién hé nhanh. . P

hang toan dién.
Phéi b C6 sy phoi hop giita cac phong ban Chua c6 quy trinh phoi hop chinh thirc,

A o’p trong qué trinh trién khai chién dich, | nén viéc trao doi van mang tinh thi cong,
lién phong | , A . ~ \ X AXaa . x s T As a1
ban vi du: diéu chinh goéi wu dai theo phan | dan dén do tre trong phan hoi gitra cac bd

héi tir phong Tur vén. phan.
Noi dung truyén thong duoc kiém
Ddne bé duyét va trao ddi trudc giita Thinh thoang van xay ra tinh trang léch
thé g d.“ Marketing va Tu van giup dam bao thong tin giita ndi dung truyén thong trén
ong dié¢ 3 . ) . N z £
g diep mot phan nhat quan vé chuong trinh mang xa hdi va ndi dung tu van truc ti€p.
hoc.
Nhan vién phong Kinh doanh chii yéu str
Cong cu C6 phan mém PSE duoc thiét ké dé dung Google Sheets do théi quen cil,
cong nghé | luu tr&r dir liéu hoc vién toan dién va | khong tan dung hét chirc nang cua PSE,
hé tro phuc vu céc bd phan lién quan. dan dén viéc thiéu dong bo trong hé thong

dir liéu cham soc hoc vién.

2.3.4 Quan ly thong tin

2.3.4.1 Thuec té hoat ddng quan ly thong tin tai MLA.I

Heé thdng hién tai: D3 trién khai phan mém PSE véi kha nang luu trit toan dién (dix

liéu ca nhan, hoc tap, tai chinh, tai ding ky...), hudng dén quan tri tip trung.

Thyuc té van hanh: Nhan sy Kinh doanh — Tu vAn — CSKH van chu yéu dung
Google Sheets; dir liéu bi phan manh, cip nhat 1én PSE gian doan, khai thac han ché (chi
phuc vu ké toan, chua theo ddi hoc luc hay phan tich hanh vi).

Nguyén nhan: Thoi quen nhan sy cli — méi, giao di¢n PSE phuc tap, kho thao tac
cho timg vai tro, thiéu hudng dan chuan hoa.
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Dit liéu marketing: Thong tin tir cic chién dich (form ding ky, twong tac, click
quang c4o...) van roi rac; két ndi v6i dir lieu CRM chu yéu thu cong qua Google Sheets,
thiéu tu dong hoa.

Thach thirc chinh: Quan 1y dir liéu van ban thi cong, chua dong bd giira cac phong
ban, chwa hinh thanh dong chay dit liéu xuyén sudt. Diéu nay han ché kha ning phan tich,
du bao va ca nhan hoa trai nghiém hoc vién — yéu t cbt 15i trong CRM hién dai.

2.3.4.2 Két qua hoat dong quan 1y thong tin

Diém manh: Pi xay dung hé théng phan mém PSE voi kha ning luu trit toan dién
(di li€u ca nhan, hoc tap, hoc phi, lich su tu van — tuong tac...), Iy thuyét cho phép ho tro
cham soc hoc vién vara quyét dinh chién luoc.

Thyc té van hanh: Nhan su van chu yéu dung Google Sheets — PSE thiéu cap
nhat, dir liéu bi phan tan, nhiéu thong tin quan trong (nguyén nhan roi hé thong, phan hoi
sau hoc...) chua dugc nhéap dﬁy du.

Han ché chinh: Dit lieu CRM méi dimg ¢ mirc thong ké mé ta (sd luong hoc vién,
ty 18 ghi danh/tai ghi danh), thiéu phéan tich hanh vi va ca nhan héa; cac phong ban chia
sé thong tin thii cong, chua c6 hé théng trung tam.

Chi sb6 nam 2024: Ty 1€ tai ghi danh 38%, ty I¢ gidi thiéu ban hoc 31%, nhung di
liéu hd trg con thu cong, thiéu chiéu sdu dé du bao rui ro hodc xay dung chién lugc cham
soc ca nhan hoa.

Két luan: CRM tai M.A.I dat hiéu qua co ban vé luu trir va theo ddi, nhung chua
khai thac dir liéu linh hoat — ty dong; day la rao can trong viéc nang cép 1én CRM chién
lugc dinh hudng dir li¢u (data-driven).

2.3.4.3 Danh gia hoat dong quan ly thong tin

Bang 2-10 Tong hop wu diém va hat ché hoat dong quan ly thong tin tai MLA.I

Tiéu chi Uu diém Han ché
M.A.I d4 dau tu va trién khai phan mém Giao dién va cach van hanh phan
quan 1y hoc vién PSE v&i cac chirc ning da | mém chua than thién v6i nhan
Ha ting cong | dang: luu trit thong tin ca nhan, lich sir tu vién kinh doanh; chua tich hgp
nghé van, phén loai hoc vién, xép 16p, thong ké day du cac tinh nang phan tich
hoc phi, quan ly trang thai hoc vién theo hanh vi hoc vién theo thoi gian

chudi (tiém ning — dang hoc — nghi hoc...) | thuec.

PSE c6 kha ning cap quyén truy cap cho

Kha nan ,‘ . Thoéng tin van dang duoc chia sé
, g . nhi¢u bd phan nhu Kinh doanh, CSKH, & g Ut
tich hgp va . ., ot . song song qua Google Sheets —
Lo Marketing, K¢ todn..., tao diéu ki¢n thuan R R , e X
chia sé thong ) - o e gdy phan manh dir li¢u, thiéu
. loi cho viéc khai thac va st dung dir liéu N KL oem
tin dong nhat gitra cac bg phan.

chung.

Tinh diy di | Hé thong c6 kha nang luu trir thong tin hoc | Nhan vién khong thudng xuyén
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cua dir liéu

vién & nhiéu khia canh (nguyén vong, trang
thai hoc, lich str giao tiép. ..), tao tién dé cho
phén tich CRM séu.

cap nhat day du dir liéu 1én hé
thong, ddn dén ngudn dir liéu trén
PSE bj thiéu nghiém trong.

Tinh thye thi
va Ky luat
quy trinh

PSE duoc thiét ké nhu nén tang chinh thirc
dé quan 1y hoc vién, thé hién dinh hudng
phat trién CRM bai ban.

Chua ¢6 co ché kiém tra, danh
gia viéc str dung phan mém; nhan
vién méi thuong sao chép thoéi
quen lam vi¢c thu cong tir nhan
vién cil.

Mirc do ca
nhan hoa
théng tin va
truy xuit

C6 kha nang phan loai hoc vién theo tirng
giai doan, phuc vu chién lugc cham soc
dinh hudng.

Dit lidu nhap thiéu thong nhat,
kho truy xuat lich sir twong tac dé
ca nhan hoa cham soc hoc vién.

Két ndi véi
chién lwgc

CRM tong
thé

Phan mém hd trg luu trix co ban dé phuc vu
cac budc trong moé hinh CRM cua Payne &
Frow, dac biét 1a “quan 1y thong tin”.

Dit liéu chua dugc sir dung dé du
bao hanh vi hoc vién, phan tich
rtii ro roi hé thong hoic do luong
hiéu qua cham soc.

2.3.5 Quy trinh danh gia hiéu qua hoat dong CRM tai M.A.I

2.3.5.1 Thue té trién khai quy trinh dinh gia hiéu qua hoat dong CRM tai M.A.I

Hién trang: M1 & muc co ban, chua ¢6 h¢ thong chuan hoa; cac phong ban thuc

hién riéng 1¢, thiéu tich hop chién lugc.

Céch thirc danh gia: Chu yéu qua khéo sat thii cong sau khoa hoc (trai nghiém, hai

1ong, chét luong giang day, hd tro); dir lidu tong hop dinh ky nhung chua khai thac phan
tich xu huéng hay canh bao sém.

Chi s6 dinh lugng: Ty 18 tai ghi danh ting tir 22% (2020) 1én 38% (2024); ty 1&
gidi thidu ban hoc ting tir 15% 1én 31% — tich cuc nhung chi 1 két qua dau ra, chua
phéan anh hi€u qua ting khau CRM.

Cong cu quan ly: PSE ¢6 kha nang theo doi hanh trinh hoc vién nhung chua duogc
khai thac; nhan su chi yéu ding Google Sheets — dit liéu phan manh, thiéu phan tich.

Marketing: C6 theo ddi CPA, ty 1& chuyén doi, ty 18 nhap qua Meta Ads Manager
& Google Analytics, nhung dit liéu chi phuc vu truyén thong, chua gin voi CRM toan
dién.

Két luan: Hoat dong danh gia CRM ro1 rac, chua c6 hé théng dir li¢u tich hop,
chua hinh thanh co ché phan héi chién luge — han ché trong phat trién CRM theo hudng
data-driven.

2.3.5.2 Két qua ciia quy trinh danh gia hoat dong CRM

Phuong phap hién tai: Cha yéu dya trén khao sat thi cong sau mdi khoa hoc (goi
dién truc tiép, tong hop Google Sheets) va mot sé chi sé dinh lwong co ban.
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Két qua tich cuc: Ty 18 tai ghi danh ting tir 22% (2020) 1én 38% (2024); ty 1& hoc
vién gio1 thi€u ban tang tor 15% 1én 31% — cho théy trai nghiém hoc tap tich cuc va sy
trung thanh duoc cing cd.

Han ché: Chua c6 hé théng danh gia chuén hoa; dir 1iéu phan tan, thiéu phan tich
chuyén sdu (nguyén nhan nghi hoc, tin suét twong tac, Iy do tai ghi danh). CRM vén
mang tinh phan tng bi dong, chua c6 canh bao sém vé rai ro roi bo.

Marketing: Theo doi CPA, ty 1€ chuyén ddi, mire do tuong tdc mang xa hoi, nhung
dir liéu chi phuc vu diéu chinh chién dich, chua tich hop vao hé théng CRM.

Két luan: Banh gia CRM mé1 & muc co ban, ghi nhan dugc cac chi s6 dau ra quan
trong nhung chua khai thac dir liéu mdt cach hé thong dé cai tién chién lugc toan dién va

bén viing.

2.3.5.3 Nhéan xét quy trinh danh gia hiéu qua hoat dong CRM tai M.A.I

Bang 2-11 Tong hop wu diém va han ché quy trinh danh gia hiéu qua CRM

Tiéu chi Uu diém Han ché
D4 trién khai khao sat truc tiép Dir liéu thu thap chu yéu lvu trir br:ing
Thu thap phan | 100% hoc vién sau mdi khéa hoc | Google Sheet, chura dugce tich hgp va

hoi hoc vién

qua dién thoai, dam bao do chinh
XAc cao.

khai thac hiéu qua trén phan mém CRM
(PSE).

Chia sé dir liéu
gitra cac phong
ban

C6 chuyén thong tin phan hoi tir
phong Kinh doanh dén phong Pao
tao va Ban Giam d6c dé xir 1y cac
van d¢ phat sinh.

Thiéu co ché dong bd va quy trinh phan
hoi chinh thure gitta cadc b phéan khién
xtr Iy con cham va roi rac.

Chi s danh gia

Mot s6 chi s6 d3 duge theo ddi
nhu ty 1€ tai ghi danh, ty 1€ gidi
thiéu hoc vién, CPA, ty 1 chuyén
doi.

Chua c6 hé thong chi s CRM chuyén
sau nhu NPS, CLV, CRR; chua phan
tich dir 1iéu dinh ky dé 1am co so cai
tién chién lugc CRM dai han.

Sir dung cong
nghé

D4 trién khai phan mém PSE dé
luu trit va quan ly thong tin hoc
vién trén toan hé thong.

Phong Kinh doanh chua sir dung PSE
trong tac nghiép hang ngay; van ding
Google Sheet nén dir li¢u bi phan manh,
khé truy xuat va ddi soat.

Phin hoi tir
chién dich
marketing

Co chia sé s6 liéu chién dich tur
phong Marketing dén phong Kinh
doanh va Ban Giam ddc sau mbi
dot tuyén sinh.

Viéc phan tich con mang tinh thu cong,
chua c6 dashboard tryc quan va cap
nhat theo thoi gian thyc dé hd tro ra
quyét dinh nhanh chong.

Tac dong dén
hi¢u qua CRM

Ty 1€ tai ghi danh tang tir 22%
(2020) 1én 38% (2024), ty 1¢& gidi
thi¢u tang tir 15% lén 31% — cho
thiy tin hiéu tich cuec.

Chua c6 cong cu du béo rui ro ro1 hé
théng cua hoc vién; chua xac dinh dugc
thoi diém can can thiép dé giir chan hoc
vién mét cach hiéu qua.
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Nhén dinh tong thé thyc trang hoat dong CRM sau khi phén tich theo mé hinh

Bang 2-12 Téng thé thuc trang hoat dong CRM tai MLA.I

Noi dung ly Thue trang trién
Tru ct thuyét (Payne & Khai tai M.AL Uu diém Han ché
Frow) :
M.A.I xac 1ap 10 N
Am nh)i(rilc salI; o Thiéu tai liéu
anh - dinh C6 dinh huéng | chién luoc
Xac dinh chién Hudne oht tridn chién luoc 1o CRM chinh
lugc kinh doanh . &P x. —, ~_ | rang, phu hop thire. Quy trinh
n S s \ thanh chuoi. Phan X 2 T
1. Xay dung va khéch hang, . . . thuc te. Cac trién khai con
X ’ L ) khuc khach hang , i g
chién lwoc gan voi dinh vi N 2. nhom muc tiéu roi rac, chua
: o . | theo @0 tudi, nhu N , ~
(Strategy thuong hi¢u, phan dugc nhan dién ung dung cong

Development)

khac khach hang
va dinh hudéng dai
han.

cau, kha ning chi
trd. Cac hoat dong
tw vAn, cham soc,
truyén thong déu
bam sat nhom
muc tiéu.

tot. Ban Gidm
dbc tham gia truc
tiép vao trién

khai.

nghé dé phuc vu
cho cong tac du
bao la xay dung
chién lugc dai
han

2. Tao gia tri
(Value
Creation)

Thiét ké gia tri 2
chiéu: khach hang
nhan duoc san
pham/dich vu
chét lugng, trai
nghiém tich cuc;
doanh nghiép
nhan dugc long
trung thanh, tai su
dung dich vy, gidi
thiéu nguoi méi.

Chuong trinh hoc
dam bao dau ra, si
s6 16p nho, giang
vién tan tam. TH
chirc nhiéu su
kién cam xuc: Tét
thiéu nhi, hoi chg
xuan, “Nguoi
dong hanh
M.A.I”... Hoc
vién dugc quan
tam trong va sau

Gia tri cam xuc
va trai nghiém
hoc vién duoc
chu trong. Ty 1€
tai ghi danh va
gi6i thiéu ban déu
ting dan.

Chua ap dung
dir liéu hanh vi
dé c4 nhan hoa
sau. Mét két nbi
véi hoc vién sau
1-2 thang
khong tai ghi
danh. Céc gia tri
mang tinh “y
tudng” nhiéu
hon trién khai

3. Tich hgp da
kénh
(Multichannel
Integration)

. thé.
gi0 hoc. cuthe
Dang van hanh da Chua c6 CRM
Két ndi ddng bd | kénh: Facebook, . tich hop toan hé
CLIoLEonEbo ) 1= Cac kénh tiép can | . o oan e
cac kénh tiép can | TikTok, Zalo, R thong. Viéc chia
oL ] . . duoc xdydyngda | |, T . T |
va chim soc email, hotline, sé dir liéu con

khach hang
online—offline;
dam bao thong
diép, trai nghiém
nhat quén trén
moi diém cham.

fanpage, su ki¢n
offline tai Ba
Ning. Dit lidu
khéch hang dugc
chia sé¢ qua
Google Sheet
hang ngay.

dang. Marketing
va kinh doanh c6
phdi hop thudng
xuyén. Hoat dong
offline phu hgp
vo1 dia ban.

tht cong. Phan
mém PSE chua
dugc sir dung
dang chuc
nang, dir liéu bi
phén tan va cap
nhat roi rac.
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PSE chua pho
M.A.I st dung bién trong tac
phan mém PSE dé nghiép hing
Thiét 13p hé thong | lwu trit hd so hoc | P c6 hé théng | ngay. Dir lidu
CRM dé luu trir, | vién: hd so ca PSE véi dit liéu | phan tan, khdng
4. Quan ly cap nhat, luan nhan, lich st hoc | tap trung. Dir liéu déng bo gitra
thong tin chuyén thong tin | phi, tién d6, phan | hoc vién duoc cac bo phan.
(Information khéch hang cho loai trang thai. cap nhat tuong Nhén vién chua
Management) | toan bo cac bo Tuy nhién, phong | ddi day du tir dau | c6 thoi quen
phan co lién kinh doanh va vao dén tién trinh | thao tac trén hé
quan. CSKH van st hoc. thong. Thiéu
dung Google cong cu phan
Sheets la chinh. tich dir liéu tu
dong.
Dang do luong Dt liéu chi
céc chi sb: ty 1€ tai phuc vu bao
Th‘eo do& do q ghl .dar.ltl (38%), C6 théi quen theo c,ao, c}nra ;phan
luong h}@u qua gidi thiéu ban d6i chi sb dinh tich sau de ra
5. Panh gia CRM bang cac (31%), hai long R quyét dinh
A . . % , oA ky. Ty I¢ hai long i’
hiéu qua chi s6 nhu muc hoc vién (91%), cao. CAc phong chién luogc.
(Performance | d6 hai long, CLV, | chi phi marketing banl ddu c6 nhan Chua co
Assessment) ty 1€ tai ghi danh, | trén doanh thu . s+ . . . |dashboard/CRM
L , . thirc ve vai tro so x
chi phi thu hat duy tri dudi 60/?. lidu ho trg truc quan
khach hang... Dt liéu dugce tong | hoa va theo doi
hop dinh ky theo theo thoi gian
thang. thuec.

2.5 Két luan chwong 2

Piém manh: D3 trién khai co ban cac budc CRM (xac dinh khach hang muc tiéu,
tao gia tr1 hoc tap — cam xuc, tich hop da kénh, do luong hi¢u qud), tao nén tang cho phat
trién sau nay.

Han ché:

— Dt liéu khach hang phan manh, chu yéu luu thit cong — khoé phan tich,
thiéu nhat quan.

— Cé& nhan hda méi dirng & truyén thong, chwa tan dung dit liéu hanh vi dé
thiét ké dich vu & 19 trinh hoc tap.

— Po ludng hiéu qua CRM con han ché, chii yéu thong ké dinh ky, thiéu dy
bao va canh bao sém.

— Phan mém PSE chua phét huy vai tro trung tim do chua duoc cac bo phan
sir dung ddng bo.
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Két luan: M.A.I ¢6 dinh huéng ding nhung thiéu nén tang cong nghé manh mé dé
chuyén héa thanh chién luoc CRM toan dién. Viéc khai thac t6i da PSE 1a diéu kién tién
quyét dé nang cao ca nhan hoa, hiéu qua van hanh va duy tri loi thé canh tranh.
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3. CHUONG 3: GIAI PHAP TANG CUONG UNG DUNG CONG NGHE
TRONG HOAT PONG QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG TAI TO HQP
GIAO DUC M.A.I

Két qua phén tich (Chuong 2): M.A.I d4 c6 tién bd trong chién luoc khach hang,
tao gia tri va tich hop kénh chiam soc. Tuy nhién, CRM con han ché & tinh hé théng, mirc
dd ca nhan hoa, quan tri dit liu va do luong hi¢u qua; nguyén nhan chinh 1a cong nghé
(dac biét PSE) chua duogc khai thac déng bo.

Pinh hudng giai phap (Chuong 3): Tang cuong ing dung cong nghé trong toan bo
quy trinh CRM theo khung Payne & Frow:

— Chién luoc: Chuan héa dit liéu, hd trg hoach dinh & giam sét.

— Tao gia tri: Ca nhan hoa trai nghiém hoc vién, nang cao chat luong dich vu.

— Tich hop da kénh: PSE két néi diém cham online — offline, ¢&am bao dong
théng tin lién mach.

— Quan ly théng tin: Hé thdng dit liéu tap trung thay thé quan ly phan tan, hd
tro phén tich & dy bao hanh vi.

— Paénh gia hiéu qua: Ung dung cong cu do luong, truc quan hoéa, canh bao
sém dé ra quyét dinh chinh xéc.

Két luan: Cac gidi phap hudng té1 xay dung hé théng CRM hién dai, chién luoc,
c¢6 kha niang nhan rong, 1y cong nghé — dic biét 1a PSE — 1am try cot, gitip M.A.I nang
cao nang lyc canh tranh va phat trién bén ving.

3.1 Muc tiéu cin dat dwoc

Viéc ting cuong tmg dung céng nghé, dic biét 1a trién khai dong bd phan mém
PSE trong hoat dong CRM tai T6 hop gido duc M.A.L hudng dén cac muc tiéu trong tim
sau:

— Chuan hoéa quy trinh quan ly khach hang, thay thé sy phu thudc vao cac
cdng cu roi rac, tao nén mot hé thong van hanh déng bo va minh bach.

— Nang cao hiéu qua lam viéc cua doi ngii tu van — cham soc, thong qua tu
dong hda tac vy, hd tro phan tich dix liéu va cung cap cong cu theo dbi hiéu
qua ca nhan.

— Gia taing muc do hai 10ng va 1ong trung thanh caa hoc vién, nho cung cip
trai nghiém cé& nhan hoa, dich vu ddng nhat va sy cham soc lién tuc trudgc —
trong — sau khoa hoc.

— Tang ty I¢ tai dang ky, thong qua quan ly hanh trinh hoc tap khép kin, goi y
khda hoc phit hop va duy tri két néi sau mdi chuong trinh dao tao.

— Xay dung co s¢ dir liéu khach hang tap trung, 1am nén tang vitng chic cho
viéc hoach dinh va trién khai chién luoc CRM dai han, ddng thoi nang cao
nang luc du b&o va ra quyét dinh.
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3.2 Cac cin cir trién khai giai phap

bé cac muyc tiéu trén dugce hién thuc hdéa mot cach hi€u qua, viéc trién khai giai

phap tang cuong ng dung cong nghé trong hoat dong CRM tai M.A.I can tuan thi mot

s0 nguyén tac cot 101 sau:

Tinh ddng bd va hé thdng: Moi giai phap cdng nghé phai gin két chat ché
V6i chién lugc CRM tong thé theo mo hinh Payne & Frow, dam bao sy
théng nhat giira cac phong ban va tranh tinh trang trién khai cuc bd, ri rac.
L4y hoc vién lam trung tam: Cac céng nghé va quy trinh ap dung phai xut
phét tir nhu cau, trai nghiém va hanh trinh hoc tap cua hoc vién, qua do tao
gia tri thuc tién va cung cb long trung thanh.

Dir liéu 1a nén tang: T4t ca giai phap can huéng toi viéc chuan héa, tap
trung va khai thac dir liéu hoc vién, coi dir liéu 1a co s cho viéc phan tich,
du b&o va hoach dinh chién lugc 1au dai.

Tinh kha thi va pht hop nguén luc: CAc giai phap dé xuat phai phd hop voi
ning luc tai chinh, nhan sy va ha tang hién tai cia M.A.I, dong thai ¢d 16
trinh trién khai rd rang dé giam thiéu rui ro.

Kha nang md rong va linh hoat: Hé théng cong nghé phai dam bao kha
niang mod rong khi M.A.1 trién khai mé hinh nhuong quyén, dong thoi du
linh hoat dé thich ¢ng véi sy thay doi cua thi trudng va nhu cau khach
hang.

Pao tao va cam két tir con nguoi: Céng nghé chi phét huy hiéu qua khi co
su dong thuan va cam két tir Ban giam ddc dén nhan vién. Do d6, hoat dong
dao tao, hudng dan va giam sat sir dung hé thdng can duoc trién khai song
song vai giai phap céng nghé.

3.3 Gi6i thiéu phan mém PSE

Phan mém PSE (Professional Smart Education) 1a mot nén ting cong nghé quan tri

gido duc toan dién, duoc thiét ké nham dap tng nhu cu chuan héa va hién dai hoa hoat
dong quan tri quan hé khach hang (CRM) trong cac to chirc dao tao. PSE khong chi don
thuan 14 cong cu luu trir dir liéu, ma 1a giai phap tich hop gitp két ndi xuyén sudt cac

khau tr tu van, tuyén sinh, gidng day dén cham séc hoc vién sau khoa hoc.

Hinh 3-1 So @ minh hoa ludng nghiép vu CRM tich hgp PSE One
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Marketing & Tuyen sinh
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Do tao & Quin I hoc vién N

Chim séc & Haulg

Cuén Iy t&i chinh & hop déng

Bang 3-1 Giéi thiéu chirc ning phan mém PSE

Chirc nang (Module)

Mo ta

Quan Iy tuyén sinh

Quan 1y qué trinh tuyén sinh tir dau vao, ghi danh dén khoi
khoa hoc.

Quan ly hogc vién

Luu trit ho so, dit liéu hoc vién, theo doi tién trinh hoc tap va
tién do cung co.

Quan ly dao tao

Xay dung chuong trinh, phan 16p, lich thi, quan Iy cham diém
va cac hoat dong dao tao.

Quéin ly hgoc thw &
diém danh

HO trg to chire hoc thir va chdm diém danh, theo ddi sy hién
dién cua hoc vién trong 16p.

Quin Iy hop dong

Quan 1y hop dong hoc tip, cap hoc phi, va cac diéu khoan lién
quan dén cam két hoc vién.

Quan ly giao trinh

Theo doi chuong trinh hoc, tai li€u, gido trinh phuc vu cho viéc
giang day.

Quin ly so lién lac

Giao tiép véi hoc vién va phu huynh thong qua hé thong thong
bao hodc nhat ky lién lac.

Khao sat & chi tiéu

T6 chitc khao sat hoc vién, thu thap phan hoi va theo ddi cac
chi tiéu hiéu suat dao tao.

Bio cdo & thong ké

Téng hop dir liéu lién quan dén tuyén sinh, tién do hoc tap, tai
chinh va hi¢u qua hoat dong.

Quan ly tai chinh &
kho

Quan 1y tai chinh nd1 bo va kho co s¢ vat chat phuc vu viéc
hoc va hoat dong trung tam.

Quan ly nhén sy

Theo doi gidng vién va nhan sy voi chitc nang luu trir thong tin
va phan cong cong vié¢c.

Hinh 3-2 Giao dién phan mém PSE
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Bang 3-2 Bang so sanh Google Sheets va PSE trong quéin tri CRM tai M.A.I

Tiéu chi

Google Sheets / Cong cu roi
rac

PSE (Professional Smart Education)

Quén ly dir
li€u

Luu trir tha cong, phan tan;
dé sai sot, thiéu tinh dong bo

Quan 1y dir liéu tap trung, ty dong dong
bo; dé dang truy xuat va phan quyén

Quy trinh
CRM

Phu thudc vao thao tac thu
cong, thiéu tinh chuan héa

Tu dong hoa toan bd quy trinh tir tw van —
tuyén sinh — cham soc — tai ghi danh

Kha nang
tich hgp

Khoéng tich hop voi cac kénh
truyén thoéng; can thao tic
nhép tay

Tich hop da kénh (Facebook, Zalo, Email
Marketing...), ddng b6 tirc thi

Phan tich &

Chi théng ké co ban; kho tao

Hé thong bao cdo truc quan, phén tich da
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Bao cao b4o céo chuyén sau; ton thoi | chiéu, hd tro ra quyét dinh chién lugc
gian

Kha  ning | Kho nhén rong, thiéu tinh hé | Thiét ké chuyén biét cho gido duc, dé mé

mo rong thdng khi 4p dung nhuong | rong va chuan hoa khi trién khai nhiéu co
quyén SO

Bao mat & | Phu thudc vao ca nhan quan | Quan tri theo phéin quyén; dir liéu minh
Minh bach ly file; nguy co ro ri dir li¢u | bach, an toan, dé kiém soat
cao

Trai nghiém | Cham séc roi1 rac, thiéu tinh | C4 nhan hoa trai nghiém, duy tri cham
hoc vién ca nhan hoa soc xuyén sudt hanh trinh hoc tap

Hiéu qua | Ton nhi€u thoi gian cho nhap | Tiét ki€ém thoi gian, giam sai sot, nang

van hanh liéu, ki€m tra va doi soat cao nang suat nhan vién

3.4 Noi dung trién khai ing dung PSE vao hoat dong CRM tai M.A.I
3.4.1 Noi dung trién khai

— Quan ly dit liéu hoc vién tap trung
o Muc tiéu: Loai bo dit liéu phan tan, hinh thanh “ngudn dir liéu duy
nhat” (single source of truth) cho moi quyét dinh CRM.
— Theo ddi hanh trinh hoc vién (Customer Journey Tracking)
o Muc tiéu: Theo déi toan bo vong doi hoc vién, phat hién sém nguy
co 10i bo dé can thiép kip thoi.
— Hé thong béo cao — phan tich dix liéu
o Muc tiéu: Tir bdo céo thu céng chuyén sang phan tich di liéu truc
quan va du béo chién luoc.
— Céanhén hoa
o Muc tiéu: Nang cao trai nghiém hoc vién.
— Pao tao va thay d6i thdi quen lam viéc
o Muc tiéu: Chuyén doi toan dién tir Google Sheets sang PSE, nang
cao muc do chap nhan cong ngheé.

3.4.2 Lo trinh trién khai

Muc tiéu: Pam bao trién khai c6 kiém soat, do ludng 16 rang hiéu qua.
L6 trinh trién khai trong 3 thang:
— Théng 1: Chuan hda di liéu va quy trinh
o Ra soat, lam sach va dong bo toan bo dir liéu hoc vién tir Google
Sheets va céac cong cu roi rac vé PSE.
o Xay dyng quy trinh CRM chuan hoa trén nén tang PSE (tu van — ghi
danh — cham s6c — tai dang ky — khao sat).
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o Phan quyén st dung, thiét lap trach nhiém quan Iy di liéu cho ting

phong ban.
Thang 2: Pao tao va chuyén doi thoi quen 1am viéc

o Tb chic dao tao theo vai trd (Ban Giam déc, Kinh doanh,
Marketing, Hoc vu, CSKH).

o Ban hanh quy dinh dung nhap liéu song song trén Google Sheets,
chuyén hoan toan sang PSE.

o Thiét 1ap KPI st dung PSE gén véi danh gia nhan sy (ty 1& hoan
thién ho so, thoi gian phan hdi, mac d6 cap nhat di liéu).

o Xay dung nhém “hat nhan” tai mdi phong ban dé hd tro va giam sat
qua trinh chuyén doi.

Thang 3: Po ludng va tbi wu hiéu qua

o Theo ddi cé4c chi sé chinh: ty Ié sir dung PSE, d6 day du hd so hoc
vién, thoi gian phan hoi khach hang, ty 16 tai dang ky.

o Danh gia mic d6 chap nhan hé théng, thu thap phan hdi nguoi dung
va Xt Iy kho khan phat sinh.

o Téi uu quy trinh ty dong hda (nhac lich, cham soc sau khéa hoc,
khao sat hai long).

o Bao c4o tong két, rat kinh nghiém va dé xuat ké hoach cai tién dai
han.

3.4.3 Chi tiéu do lwong (KPI):

85% nhan vién sir dung PSE thuong xuyén sau 2 thang va 100% nhan vién
stir dung PSE sau 3 thang.

Giam 50% thoi gian nhap liéu so véi Google Sheets.

Tang 5-10% ty 1€ tai dang ky sau 12 thang.

Thoi gian phan hoi khach hang tiém niang dudi 15 pht.

95% hd so hoc vién hoan chinh trén hé thong.

3.4.4 Riiiro va bién phap khic phuc

Dit liéu trung lap, thiéu chinh xéc: tién hanh 1am sach di liéu truéc khi
chuyén doi.

Khang cu thay doi: thiét 1ap chinh sach quan ly nghiém ngat va gan KPI sir
dung phan mém.

L3i tich hop: phdi hop chat ché véi nha cung cap dé xu Iy kip thoi, c6
phuong an du phong.

Bao mat dir liéu: &p dung phan quyén chat ché, ma hoa dir liéu, tuan tha
quy dinh phap ly.

Viéc trién khai PSE vao CRM khong chi 14 ung dung phan mém, ma 1a mot
chuong trinh chuyén d6i toan dién: tir dit liéu phan manh sang quéan 1y tap trung, tir chim
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soc thu cong sang tu dong hoa va ca nhan hoa, tir bado cao thu cong sang phan tich dir li¢u
chién luge. Thuc hién dung 16 trinh s& giup M.A.I chuan hoa quy trinh, nang cao hiéu qua

véan hanh, gia ting su hai 1ong va trung thanh cua hoc vién, dong thoi xay dung nén tang
cong nghé vimng chic cho dinh huéng nhuong quyén va phat trién bén viing trong twong

lai.

3.5 Nhirng khé khin sé gip phai trong qua trinh trién khai

Bang 3-3 Khé khiin khi trién khai PSE va bién phap khic phuc du kién

Ban chit kho H¢ qua tai . .
Khoé kha : : Bién phap khac ph kie
6 Khin khin MLAL ién phap khac phuc du kién
- Dt lidu khong | :Fruyén thong noi bo vé loi ich
Nhan vién quen . A cua PSE.
. dugce cap nhat . . 4
i dung Google ., B - Bao tao thuc hanh truc tiép,
1. Khang cu , z day du; xuat .
thav déi tir Sheets, cam thay hicn sone son ho tro 1-1.
y PSE phuc tap, j E5918 1 Ban hanh quy dinh dirng nhap

nhan vién

tang khoi luong
cong viéc.

nhiéu ngudn dir
ligu; gidm hi¢u
qua dong bd.

liéu song song.
- Gan KPI sir dung PSE véi
danh gid nhan su.

2. Chi phi
trién khai va
duy tri

Phat sinh tir [am
sach dir li¢u, dao
tao, tuy chinh, hd
tro k¥ thuat va chi
phi co hdi do gidm
nang suit ban dau.

Ap lyc ngan
sach ngan han;
néu khong dy
toan hop ly dé
dan dén trién
khai d¢ dang.

- Lap ngan sach rd rang, phan
bb theo giai doan.

3. Rui ro dir
liéu khi nhap
liéu ban dau

Dir liéu roi rac,
dinh dang khong
thdng nhét, nhiéu
ban sao trung lap;
dé phat sinh 16i
khi chuyén doi.

Ho so hoc vién
khong chinh
xac; bao cao sai
1&ch; can thiép
sai d6i tuong;
giam niém tin
vao hé thong.

- Lam sach dir liéu trudc khi
nhap.

- Thir nghiém chuyén dbi trén
moi truong gia 1ap.

- Ap dung quy tic kiém tra
trung lap.

- Sao luu dit liéu va quy trinh
khoi phuc (rollback).

4. Thiéu ky
nang cong
nghé va bién

Mot s6 nhan vién
han ché k¥ ning
cong ngh¢; thay
d6i nhén sy gay

Ning suit giam
ban dau; phai
dao tao 1ap lai;
rui ro van hanh

- T chire dao tao lién tuc, theo
vai tro.

- Xay dung tai li¢u SOP va
video hudng dan.
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Kho khan

Ban chét khé
khan

H¢ qua tai
M.A.I

Bién phap khic phuc du kién

dong nhan suw

gian doan van

néu nhan sy chu

- Ap dung co ché “train-the-

hanh. chét roi di. trainer”.
- Thiét lap kho tri thirc ndi bo
(knowledge base).
R Néu tich hop - E(iémA tra kha nang tich hop
L. Khac biét dir liéu R o . | k¥ thuat (API, webhook).
5. Kha nang g . khong hi¢u qua, N O
| - va gidi han k§ x . - Uu tién tich hop cac hé thong
tich hop voi van phai thao

hé thong hién
co

thuat cuia website,
LMS, cong thanh
toan, Zalo OA...

tac thu cong,
giam hi¢u qua tu
dong hoa.

quan trong trude (thanh toan,
LMS).

- Chuén hoa dit liéu dau
vao/dau ra trude khi két ndi.

6. Han ché tuy
chinh theo dic
thu quy trinh

Mot s6 quy trinh
ndi bd kho ap
dung tryc tiép trén
PSE, dé phat sinh
nhu ciu
“workaround”.

Nhén vién quay
lai dung Google
Sheets dé bu trir;
dir liéu lai phan
manh.

- Chuén hoéa quy trinh noi bd
trude khi dua 1én PSE.

- Han ché tdi da tiy bién khong
can thiét.

- Thir nghiém chap nhan ngudi
dung (UAT) trudce khi ap dung
rong rai.

7. Rii ro van
hanh hé
thong: hiéu
sudt, 6n dinh,

C6 thé xay ra gian
doan, xtr 1y dit liéu
cham, hoac ro ri
dir liéu néu phan

Gian doan dich
VU; nguy co
phép 1y; anh
huong uy tin

- Kiém tra SLA véi nha cung
cp.

- Thiét 1ap phan quyén chat
che.

- Ma hoa dir 1i€u nhay cam.

- Sao luu dinh ky va c6 ké

ba at én chua chit. thuong hiéu. , .
B qauy i g et hoach khac phuc su co (disaster
recovery).
. . - Tuan thu 16 trinh da xa
| Trién khai thigy | [uan thul trinh da xdy dyng
. .. | Mong muon hi¢u 2 4ex (3 thang).
8. Ap luc thoi chuan bi; nhiéu

gian va ky
vong két qua
nhanh

qua ngay c6 thé
dan dén bo qua
thir nghi¢m hodc
dao tao day du.

16i phat sinh;
phén g tiéu
cuc tir nhan
vién.

- Trién khai theo timg giai doan
nhd (incremental).

- Pua ra cac két qua nhanh
(quick wins) dé duy tri dong
luc.
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Kho khan

Ban chét khé
khan

H¢ qua tai
M.A.I

Bién phap khic phuc du kién

9. Vin hoéa t6
chwre va cam
két 1anh dao

Néu Ban Giam

dbc khong giam
sat, nhan vién sé
xem day la trach

Viéc 4p dung
thiéu bén ving;
mot sb phong
ban né tranh,

- Ban Giam déc truc tiép theo

do1 dashboard PSE.

- Gan KPI 4p dung PSE véi

tng phong ban.

10. Do luwdng
hiéu qua va
thiéu phan hoi
nhanh

nhiém cia IT. kh:)ng dHng Elc - Corng khal, két qua stir dung dé
thong triét dé. tao ap luc tich cuc.
- Xac 1ap bo KPI don gian, rd
Khong nhéan rang (ty 1é sir dung, d6 day du

Neéu khong cé chi
sO cu the, kho xac

dinh hiéu qua trién

khai.

dién duoc diém
nghén; kho diéu
chinh chién luoc
kip thoi.

dir licu, ty I¢ tai dang ky).
- Thiét 1ap dashboard theo ddi

hang tuan.

- Xay dung co ché phan hoi

nhanh tir nguoi dung.

3.6 K& hoach trién khai ing dung PSE vao hoat dong CRM tai M.A.I trong 3

thang

Muc tiéu cta 16 trinh 3 thang 1a bién PSE tir “hé thong c6 san nhung chua khai
thac hiéu qua” tr¢ thanh truc van hanh CRM chinh thic cia M.A.L: dit li€u tap trung, quy
trinh chuéan hoa, tu dong hda va ca nhan hoéa trai nghi€ém hoc vién. Ké hoach duoc ciu
truc theo ba giai doan:

— Chuén héa dit liéu va quy trinh.

— Dao tao va thay d6i thoi quen lam viéc.

— Do luong, t61 uu va 6n dinh.
M&i nhiém vu déu c6 budc trién khai cu thé, phong ban chiu trach nhi¢m, két qua

dau ra va bién phap xtr Iy rui ro, dam bao tinh kha thi va c6 thé kiém chung.

Bang 3-4 Timeline trién khai irng dung PSE

N A ‘n . o Nguwoi phu Thaoi han
Thoi gian Cong viéc chinh Muc tiéu trach hoan thanh
0. Thanh 1ap Ban chi g%?ldeﬁﬁéio Slll'lﬁflhlfag)n Giam dbe Tuan 1,
Thang 1: dao & Nhém dw én | 1 ra%g > PRANQUYEN | 418, hanh Thang 1
E:l‘jzl hl‘;a W T Risoat&lam | Péngbodirlieuhoe | Phong CSKH | Tuan2,
. quy sach dit lidu vién vao hé théng PSE | + 1T Thang 1
2. Xay dung quy Chuan hoa chudi hoat Ban Giam Tuan 3,
trinh CRM chuan dong CRM doc + CSKH Théang 1
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+ Kinh doanh
3. Phan quyén st Quan ly dir liéu minh Ban Giam Tuan 4,
dung PSE bach, rd trach nhiém doc + 1T Théang 1
4. Pao tao theo vai Darr} bdo todn bg n‘han Phong Nhan Tuén 1-2,
\ su st dung PSE thanh .
tro su+ 1T Thang 2
thao
5. Chuyén d6i hoan | Loai bo nhap liéu song Ban Giam Tuan 2,
Thang 2: Dao | toan sang PSE song gy phan manh doc Théng 2
tao & chuyen | o 1pic a0 KpIsi | Gén hicu quasitdung | 0ong Nhan Tudn 3,
doi théi quen e 2 A su + Ban .
dung PSE véi danh gia nhan sy Y Théng 2
Giam doc
7. Nhom “hat nhan” | Hd trg va giam sat qua Trl‘rorng . 1A Tuén 4,
L . 2 LA phong cac bo .
giam sat trinh chuyén doi phan Théang 2
8. Theo déi chi so Do luong mirc d6 hiéu | Phong CSKH | Tuan 1-2,
PSE qua CRM + Marketing Théng 3
9. Thu thap phan hodi Xac dinh muc do chép Spl??rng;\rllhan Tuén 2-3,
Thang3: Po | PP nhan & khé khin . Thang 3
\ Z. Giam doc
luong & toi 10. T6i wu quy trinh Tuan 3
A \ . n A \ N an 3,
uu hiéu qua tu dong Nang cao hi¢u qua CRM | IT + CSKH Thang 3
11.Bdo cho & cdi | Ditc két kinh nghiém, g& | B2 Glam Tudn 4,
& A, a:giA  as: doc + Trudng .
tién xuat cai tién dai han phong Théang 3

KPI ky vong sau 3 thang

> 95% hd so hoc vién day du, chinh xac.

100% nhan vién st dung PSE thay cho Google Sheets.

Thoi gian phan hoi hoc vién tiém ning < 15 phut.

Ty I¢ tai dang ky tang thém 5-10% trong vong 12 thang.

Giam > 50% thoi gian nhap li€u thu cong.

3.7 Giai phap hd tro thanh cong

Bang 3-5 Giai phap hd trg trién khai PSE tai MLA.I

Giai phap Muc tiéu Bién phap/Hinh thirc | Két qua mong | Pon vi chiu

doi trach nhiém
DPao tao & | Thay d6i tu | Workshop theo nhom | >90% nhan | Phong Nhan
truyén duy, ning cao | vai trd; huan luyén 1-1; | vién thanh | sy — Dao tao,
thong no1 | k§ nang, tao | video & tai liéu hudng | thao, >85% sur | Phong CNTT,
bo sur déng thuan | dan; “gl0 hd tro” dinh dung hang | Nha cung cép
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ky

ngay sau 2

thang

PSE

Ban chi dao
chuyén d6i
s6 CRM

bam bdo chi
dao théng
nhat, xuo ly
khé khan, duy

tri ti€n do

Thanh 14p ban gdm
Giam déc & trudng
phong; phé duyét quy
trinh, giam sat KPI,
quyét dinh ngan sach

Phan hoi yéu
cAdu <72h, bao
cdo tién dd
dinh ky

Giam doc

diéu hanh

Chinh sach
khuyén
khich nhan
vién

Tao dong luc
ap dung PSE
tich cuc

Thuong ngan  han
(thang), dai han (quy);
vinh danh nhan vién

tiéu bi€u

PSE gin véi
KPI, thanh
cong cu lam
viéc bt bude

Phong Nhan
& Ban
Giam ddc

syt

HO tro k¥
thuat &
cam két
dich vu

bam bao van
hanh 6n dinh,
an toan dir

lidu

Thiét lap SLA; xtr Iy su
cd CNTT; ting cuong
bao mat

Phan hdi su cd
<24h, hé thong
6n dinh >98%

Phong CNTT
& Phong Tai
chinh

Hop tac tu
van bén

ngodi (néu

Giam rai ro,
dung
chuyén moén

tan

Moi chuyén gia; dao tao
“nguol hudéng dan noi
bo”

Co6 tai liéu chi
tiét, 2-3 nhén
su tro thanh

Ban chi dao
CRM

can) “hudng dan

vién PSE”
Quan tri dir | Pam bao dit | Quy dinh quan tri dit | PO dﬁy da dit | Phong CNTT
liéu & déanh | li¢u chinh xdac, | 1iéu; KPI ty dong; kiém | liéu >95%, bao | & trudng
gia hiéu | minh bach tra dinh ky cdo minh bach | phong dir liéu
qua
Truyén Giir vitng | Ban Giam dbc phat | >80%  nhan | Phong Nhan
thong noi niém tin, tao thong di€p; ban tin ndi | vién hai long su & Truyén
bd & quan | gin két bd; kénh phan hdi xir 1y thong ndi bo
tr1 ky vong trong 48h
Panh gia & | Duy tri cai | 0-3 thang 6n dinh; 4-9 | K& hoach cai | Ban chi dao
tdi wu hoa | tién lién tuc, thang tdi wu; sau 9 |tién duoc phé | CRM &
sau  trién | nhan rong mo | thang nhan rong duyét, chi s |truong phong
khai hinh CRM dat muc | ban

tiéu
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3.8 D@ xuit cai tién phin mém PSE

3.8.1 Noi dung cai tién

Bang 3-6 D& xuit cai tién phan mém PSE

Nhom cai tién

Noi dung dé xuét

Ly do/ Van dé

Lgi ich ky vong

hién tai
Xuat bao c4o dang Hién chi xuat Tong hop nhanh,
1. Bao céo & Excel/CSV/PDF, chon thoi biéu do dang hinh | cross-check dir liu,

xuat liéu

gian, loc dir liéu, 1ap lich export
tu dong

anh, thiéu linh
hoat

phuc vu bao céo tai
chinh & quan tri

2. Truc quan
hoa & lgc so
liéu

Biéu dd téng s6 hoc vién, phan
khuc, cohort; b loc dong; drill-
down tu biéu do

Khé theo déi xu
hudéng & phan
tich chi tiét

Ra quyét dinh nhanh,
d& nhan dién xu
hudng tang/giam,
phan tich sau

Dong bo lead tir Facebook,

Tranh trung lead, do

3. Tich hop Zalo, Website, Email qua g‘:&izgn & rac luong chinh xac
kénh marketing | APwebhook; luu UTM, phan | !t 5* 8 WS | CPL/CPA, dir ligu
bd ty dong £ 1P CRM hop nhét
Quy trinh hién Tang toc xir 1y, chuan

4. Tu dong héa

Automation cho tiép nhan lead,
gui 10 trinh hoc, nhac lich, khao

thii cong, t6n

hoa CSKH, giam rui

quy trinh sét sau khoa, canh bao at-risk nlggln ll’.:IC, phan ro bo ‘sAot, tang gan ket
hoi cham hoc vién
5. Tinh gon & Audit chirc ning; an/bat module | Giao dién phirc Q1ao dién £on, th,aOA
N S . X . tac nhanh, tang ty 1¢
tuy bien giao theo co sO; custom fields; quy tap, nhiéu churc chb nhan cla newsi
dién trinh riéng cho phén khic nang khong dung P 1 &

dung

6. Quan tri dir
liéu & bao mat

Quy tac data governance; phan
quyen chi tiét; ma hoa; audit
log; backup & khoi phuc

Dit liéu phan tan,
chua dam bao
chuan an toan

D1t 1iéu chinh xéac,
minh bach, tuan thu
phap 1y, hd so 360°
tin cdy

7. Kha nang mo
rong da co sé

Quan 1y chudi; bao céo tong
hop; phan quyén theo co s6;
chuan hoa template nhugng
quyén

Hién chi quan ly
don co sd, kho
nhan rong

H5 tro chién lugec mo
rong, chuan hoa quy
trinh, dé trién khai
franchise

8. Tich hop bo
tro & trai
nghiém nguoi
dung

Két néi LMS, thanh toan,
Google Calendar/Outlook,
SMS/Zalo; giao dién
responsive; sandbox; API m&

Trai nghiém
nguoi dung han
ché, thiéu két ndi
hé sinh thai

Néng trai nghiém,
thuan tién dao tao, md
rong tich hop
Al/analytics

3.8.2 U tién trién khai (roadmap ngin han — trung han).

Uu tién ngdn han (1-2 thang): thém chirc ning xudt Excel/CSV; b sung bd loc
thoi gian cho biéu do; biéu dd téng s6 hoc vién; cic automation co ban (xac nhan ding
ky, nhac lich, giri khao sat 7/30 ngay).
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Trung han (3—6 thang): tich hop Facebook/Zalo/Email, workflow builder,
scheduled exports va templates bao cao.

Dai han (6-12 thang): phan tich nang cao (cohort, churn prediction), da co
so/nhugng quyén, tng dung di dong/ddng bo offline.

3.8.3 Hiéu qua ky vong va tiéu chi danh gia.
Céc cai tién nay ky vong mang lai:

— Giam thoi gian chuan bj bao cao > 60%,

— Giam thao tac nhap liéu tha cong > 50%,

— Nang cao tinh nhat quan dir liéu (completeness > 95%),

— R0t ngan thoi gian phan hoi lead < 15 phut va tang ty Ié tai dang ky thong
qua chdm soc tu dong.

Tiéu chi nghiém thu bao gom:

Chtic nang xuét hoat dong chinh xac;

— Biéu db c6 bo loc thai gian;

— Automation thyc thi dung rule;

— Tich hop kénh thu lead 6n dinh va dashboard kpi phan anh chinh xac.

Nhirng cai tién néu trén vira sira cac han ché thyc tién cta PSE hién tai, vira trang
bi nén tang can thiét @& M.A.I van hanh CRM theo hudng dir li¢u-trung tam, ty dong hoda
va san saing mo rong chudi. Vai 19 trinh vu tién 18 rang va cam két vé dio tao, bao mat va
hd tro k¥ thuat, cac nang cip ndy s& chuyén PSE tir cong cu hd tro sang nhan té then chét
tao lgi thé van hanh cho T6 hop Gido duc M.A L.
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3.9 K&étluan chwong 3

Chuong 3 dd dé xuét hé théng giai phap nhim ting cudng Gng dung cong nghé
trong hoat dong quan tri quan hé khach hang tai T6 hop giao duc M.A.L Trén nén tang
khung 1y thuyét ciia Payne & Frow, cac giai phap tip trung vao viéc chuan héa quy trinh,
t61 wu hoa trai nghiém hoc vién va nang cao hiéu qua quan 1y thong tin. Diém nhan xuyén
sudt 12 ung dung phan mém PSE nhu mot try cot cong nghé, thay thé phuong thirc quan
1y phan tan truyén thdng bang hé thong di liéu tip trung, tu dong hoa va da kénh.

Céc giai phap khong chi ding lai ¢ khic phuc nhirng han ché d3 chi ra & Chuong
2, ma con huong dén mot md hinh CRM hién dai, gén chat véi chién luoc phat trién dai
han ciia M.A.I. Cu thé, PSE gitp td chuc theo ddi tron ven hanh trinh hoc vién, tao ra
dich vu c4 nhan hoa, ting cudng muc d6 hai long va trung thanh, dong thoi nng cao
nang luc phan tich — du b4o cho Ban lanh dao.

Bén canh d6, chuong di xac dinh rd nguyén tac trién khai (d6ng bo — lay hoc vién
1am trung tAm — dit liéu 1am nén tang — phit hop ngudn luc — kha ning mé rong — gin két
con ngudi), 1 trinh ba giai doan (chuan hoa dir liéu, dao tao va thay doi théi quen, do
ludng va tdi vu), cling nhu cac bién phap hd tro (dio tao, truyén thong nodi bd, khuyén
khich nhan vién, cam két ctia 1anh dao). Pong thoi, nhimg kho khin dy kién va giai phap
khic phuc ciing duoc phan tich dé dam bao tinh kha thi.

Chuong 3 khang dinh rang viéc tmg dung PSE trong CRM khéng don thuan 1a cai
tién k¥ thuat, ma la mot chuong trinh chuyén ddi toan dién vé dir liéu, quy trinh va con
nguoi. Pay chinh 1 nén tang dé M.A.I chuan héa hé thong quan tri, ning cao trai nghiém
hoc vién, gia tang loi thé canh tranh va ting budc hién thuc hoa dinh hudng phat trién
bén ving ciing nhu mo rong theo mé hinh nhuong quyén trong tuwong lai.
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KET LUAN

Dé 4an “Giai phap ting cudng Gng dung cong nghé trong hoat dong quan tri quan
hé khach hang (CRM) tai T hop gido duc M.A.I” da dugc thyc hién véi cach tiép can
toan dién, két hop gitra co s6 1y thuyét va phan tich thyc tién.

Trude hét, dé an dd hé thdng héa co s& 1y luan vé quan tri quan hé khach hang va
tmg dung cong nghé trong CRM, 1am rd vai trd ciia céng nghé nhu mét tru cot gitp t6i
uu hda quy trinh cham soc, gia tang gia tri cho hoc vién va nang cao hiéu qua quan 1y.
Khung 1y thuyét cua Payne & Frow dugc van dung nhu nén tang dé phan tich, tir d6 cho
thiy su pht hop ctia mé hinh nay trong viéc danh gia va phat trién CRM tai M.A L

Tiép theo, dé an da phan tich thuc trang hoat dong CRM ctua M.A.I trén nhiéu khia
canh: xdy dung chién luoc, tao gia tri, tich hgp da kénh, do luong hi€u qua va quan ly
thong tin. Két qua phan tich chi ra rang M.A.I di budc dau hinh thanh duoc nén ting
quan tri khach hang, véi nhitng wu diém nhu tinh than “lay hoc vién lam trung tim”, trién
khai phan khuc khach hang rd rang va chu trong gia tri cam xuc trong hanh trinh hoc tap.
Tuy nhién, CRM tai M.A.I van con ton tai nhiéu han ché, dic biét & khau ung dung cong
ngh¢: dir li¢u phan manh, thiéu chuan hoa, do luong hi€u qua chua siu va chua tan dung
hét tiém nang cua hé théng PSE. Nhitng han ché nay néu khong dugc khic phuc s& anh
huong truc tiép dén nang luc canh tranh, kha ning giit chan hoc vién va dinh huéng mé
rong theo md hinh nhuong quyén cua t6 hop.

Trén co s d6, dé an d3 dé xuat mot hé thong giai phap ting cuong tng dung phan
mém PSE vao hoat dong CRM tai M.A.I. Céc giai phdp tip trung vao viéc: chuin hoa
quy trinh quan 1y khach hang, quan tri dir li€u tap trung, theo doi hanh trinh hoc vién, tu
dong hoa cac diém cham quan trong, ting cuong phan tich — béo céo, va dao tao doi ngi
dé thay doi thoi quen 1am viéc. K& hoach trién khai cu thé trong 3 thang cung véi cac
bién phéap hd tro thanh cong va dé xuét cai tién phan mém PSE di dugc xdy dyng nham
bao dam tinh kha thi, dong bd va hiéu qua.

Dé an khong chi mang lai gid tri thuc tién cho M.A.I trong viéc tdi wu hoa hoat
dong CRM va gia tang nang luc canh tranh, ma con dong gop ¥ nghia hoc thuat thong
qua viéc van dung khung 1y thuyét CRM chién lugc vao mot bdi canh cu thé ctia nganh
gido duc. Viéc ting cudng ung dung cong nghé, dic biét 1 khai thac hiéu qua phan mém
PSE, duoc xéac dinh 14 giai phap cap thiét va c6 tinh bén viing, gitip M.A.I nang cao trai
nghiém hoc vién, cing ¢ 1ong trung thanh va mé rong quy mé hoat dong trong tuwong lai.



