SINGAPORE AIRLINES

Singapore Airline (SIA) duoc biét dén trén thé giéi 1a mot hing hang khong hang dau thé gidi.
Véi mot trong nhitng dan méy bay hién dai nhat thé gi6i, mang ludi bay cua hing két ndi 90
thanh phd ¢ 40 qudc gia trén ndm chau lyc. Trong nhitng nim gan day SIA di mé rong sy cd mat
toan cau ciing nhu khu vuc, nam giit 49% co phan & Virgin Atlantic Airways, 25% c6 phan Air
New Zealand va 49% c6 phan cua Tiger Airways. Ngoai ra, SIA 1a mot thanh vién cua Star
Alliance, m6t lién minh gdm 15 hing hang khong trén thé gidi.

SIA 1a mot hing tién phong vé dich vu trén may bay bao gdm do ubng mién phi va tai nghe nhac,
dién thoai va hé thong giai tri trén may bay. Ngay nay, hang van dang dat ra nhiing chuan muc
nganh. Hing c6 mot hé thong giai tri trén may bay hién dai nhit c6 thé cung cap mot luc nhiéu
chuong trinh 4m nhac va video theo yéu cau” cho phép khach hang c6 thé tam ding, tua di va
tua lai bat ky chuong trinh ndo ma ho thich. SIA ciing 1a hing hang khong dau tién cung cép dich
vu email trén may bay, lam thu tuc may bay (check-in) qua email va tin nhin thong bao cho
khach hang vé chuyén bay dén hodc tri hoan. Cac khach hang hang nhit va thuong gia mubn
chon thuc don cua riéng minh co thé sir dung dich vu “dat mon”, va trén mot so chuyen bay
duong dai mot chiée givong mong duoc thiét ké théng minh ma khong chiém nhiéu chd hon so
v6i loai ghé thong thuong.

SIA cting lién tyc la mdt trong nhitng hang hang khéng c6 o1 nhuén cao nhét trén thé gioi, tham
chi ca trong nam 2003 khi ma nganh hang khong thé gioi dang dbi mat véi mot anh huong t61 té
clia cac vu tan cong khing bd 11/9 va dich SARS. Vo dau nam 2004, Tong giam ddc diéu hanh
ctia hing di ndi”nam 2003 co 1& 1a mot trong nhimg nim khé khin nhét trong lich st ciia SIA.
Trong nim nay, anh hudng d6i thoi ciia khing bd, chién tranh va dich bénh da anh huong
nghiém trong d6i véi hoat dong kinh doanh cia SIA dén ndi ma chung t6i khong cé lya chon nao
khac ngoai viéc phai dua ra nhimg diéu chinh “dau dén” dé dam bao cong suit bay ciia chung t6i
pht hop véi su sut giam nhu cau van chuyén bang duong hang khong”. Trong khi SIA dang thuc
hién nhitng”diéu chinh” nay, va tham chi van dang co 13i, thi cac hing hang khong khac di pha
san hodc phai chiu thua 15 rat 1on.
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SIA con thuong xuyén dugc bau chon 13 “hang hang khong t6t nhat”, (héng hang khong co)
hang thuong gia tot nhat”, “dich vu d6i bay (cabin) t6t nhat”, “thtic dn ngon nhit trén may bay”,
“dung gio va an toan nhat”, “tdt nhét cho khach hang thuong gia”, “hang van chuyén hang hoa
t6t nhat”, va tham chi 1a “cong ty duoc ngudng mod nhat chau A”. Sy thanh cong cta SIA duoc
cho 14 do viéc ho xé4c dinh dugc tam quan trong ciia khach hang. TGD ctia SIA giai thich “Ching
t61 s& s& tiép tuc xdy dung va phat trién sy thanh cong ciia SIA véi tr cach 1a mot hang hang
khong c6 mang ludi dich vu toan dién v6i chat lugng thuong hang thong qua d6i méi san pham,
mo rong duong bay va tap trung khong ngirng vao dich vu khach hang”.

THACH THUC TRONG CUNG CAP DICH VU HOAN HAO

Véi danh tiéng qudc té vé dich vu hoan hao di 1am cho viéc cung cap dich vu hoan hao trd thanh
mot thach thic thuong xuyén. Ong Yap Kim Wah, Pho chii tich phy trach Dich vu va San pham
ctia SIA giai thich: “chung t6i ¢ danh tiéng vé dich vu va diéu d6 c6 nghia 1a khi ai d6 bay véi
chung t61 ho s€ mang theo mdt ky vong 16n. Nhung chung t6i van mudn khi ho ra vé ho s& noi
“O! That 1a ngoai strc twong tugng”. Ong Sim Kay Wee, Phé chil tich phu trach doi bay bo sung:
“Khach hang diéu chinh ky vong ctia ho theo hinh anh thuong hiéu. Khi ban bay véi mot hang c6
thuong hiéu manh nhu SIA, ky vong cua ban di rat cao roi. Va néu SIA chi cung cép cai gi d6
OK, chimg d6 s& chua di”. Ong bd sung: “Chung toi can phai cung cdp cho khach hang mot trai
nghiém tuyét voi va co gia tri. Piéu quan trong chung t6i phai nhan ra 1a ho khong chi so sanh
SIA véi cac hang hang khong khac. Ho so sanh ching t61 voi rat nhiéu nganh va dya trén nhiéu
yéu t.”
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“Day la mét thach thirc thu vi cho ching t6i. Ching toi phai xem xét tat ca moi thir ching t61 lam.
Diéu nay c6 nghia 1a thirc an ma chung t6i dua 1én may bay va dich vu dn udng, phai la tot nht.
Vi vay chiing t6i phuc vu loai sim-banh ngon nhit va tham chi khi chiing t6i phuc vu cic mén an
dia phua nhu com ga, n6 phai ngon nhit so véi com ~ga ¢ dia phuong. Néu chung t6i khong lam
duoc didu nay voi bt ky mon an nao ching toi d mat diém”.

GIA TRI VA VAN HOA

“Str ménh cua SIA la “Ching t6i la mot cong ty toan cau huéng toi viée cung cap dich vu van
chuyen hang khong voi chat luong cao nhat va dé dem lai loi nhuan cao cho c6 déng’. Diéu nay
thé hién ¢ sau gia tri c6t 15i:

Theo duoi sw hoan hdo: Ching t61 nd luc dé dat dugc cac chuan muc chuyén nghiép cao
nhat trong cong viéc cua minh va trd thanh tot nhat trong tat ca nhiing gi ching t6i lam.

An toan: Chung t6i coi an toan 1a mot phan cyc ky quan trong trong tat ca cac hoat dong
cua chung t6i. Chung t6i ludn duy tri, bao dudng cac thict bi va ap dung céc quy trinh
nham gia tang sy an toan cho cac khach hang va nhan vién

Khdch hang la trén hét: Trong tam tri ctia chung t6i, khach hang cta chung t6i ludn ludn
la quan trong nhat. Ching t6i n6 luc dé vuot Ién trén cd mong doi ciia khach hang.

Quan tim dén nhdn vién: Ching t6i dé cao nhan vién cta ching toi va quan tam dén
doi séng cia ho. Chiing t6i ddi xir v6i ho mot cach tén trong va nghiém tic va cb ging
cung ca cho ho chuong trinh dao tao va phét trién phit hop nhd d6 ho c6 thé dat duoc ky
vong ctia ho vé nghé nghiép.

Trung thwe: Ching t6i nd lyc dé dat dugc sy cong bang trong quan hé kinh doanh va
cong viéc cua chung toi.

Tinh thin lam viéc nhém: Ching t6i 1am viéc voi niém ty hao 1a mot doi toan cau dé
thanh cong cung nhau.

Ba Lam Seet Mui, giam dbc phét trién ngudén nhan luc noi “Viéc coi khach hang 1a dau tién, 1a
quan trong nhit 1a mot phan ctia vin hoa ching t6i. Ho chinh 1a toan bd cong viéc kinh doanh
cua chung t6i. Ho chinh la nguoi tra luong cho chung t6i. Nhung ching t61 khong chi cb ging
hiéu nhu cau cua khach hang va sau d6 dap ing cdac nhu cau nay; ching t61 dang cb gang dodn
triée nhu cau cta ho. Vi vay nhan vién cta chung t6i dugc dao tao dé nghi xa hon”

TS. Goh Ban Eng, Giam dbe cép cao chiu trach nhiém ddi voi hoat dong Pao tao Phi hanh doan
giai thich: “dich vy hoan héo 1a viéc thuc sy quan tam va cd nhan héa cao véi sy chi y dac biét
dén nhing chi tiét nho nhat. Ching t6i muén khach hang cam thiy rang ho khong phai doi hoi
diéu gi. Chiing t6i mudn doan trudc nhu cau cta ho va dong thoi rt quan tam dén ho mot cach
nhiét tinh. Va néu c6 diéu gi sai ho biét ho s& duge quan tdm. Co su tin tudng va ton trong lan
nhau gitta khach hang va nhan vién cua chung t6i.”

LANG NGHE KHACH HANG VA NHAN VIEN

SIA ciing la mot hang hang khong rat chay lang nghe khach hang va nhan vién cuia minh. Hang
c6 mot co ché phan hoi thong tin chi tiét dé gitip nhan vién cua ho khong chi ling nghe khach
hang ma con hiéu khach hang t6t hon. Thong tin dugc thu thap tir mau khach hang ngau nhién
trén khoang 10% cac chuyén bay cua SIA. SIA ciing rat chiu lang nghe nhan vién ctia minh. Ong
Yap cho rang “phi hanh doan cta chung t6i la nhimg nguoi rat quan trong béi vi ho la nhiing
nguoi tryc tiép tiép xuc véi khach hang....Vi vay trén tat ca cac chuyen bay, chung t6i chan
thanh ling nghe phi hanh doan cta chung t61. Ho blet rang ban giam dbc tiép nhan cc phan hoi
ctia ho mot cach nghiém tac. Néu ho mudn cung cip thong tin phan hoi cho chung t6i va ching
toi khong 1am gi, ho s€ khong con tin tudng va dong luc lam viée do nira”

Cong ty cting theo ddi va phan tich tit ca cac thong tin phan hoi. “Chuing toi thdm chi coi cac bao
céo truec tiép (miéng) 14 rat quan trong. Néu dé cho ai d6 phai ngdi xudng va viét bao cio, ho s&
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phai 1a nhimg nguoi cuc ky hanh phic hodc cuc ky gian dir. Nhung ludn co nhiéu chuyén nho, it
nghiém trong ma moi nguoi khong mubn viét ra. Vi du, néu mot khach hang néi voi mot thanh
vién ctia phi hanh doan rang d6 an hoi man, thanh vién d6 s& chuyén nhan xét d6 dén nguoi quan
ly. Nguoi quan 1y s& lien lac v6i truong bd phan thyc pham va thong diép d6 s& duge thong bao
dén nhan vién cung cdp va ho s& diéu chinh lugng mudi trong thic dn ngay 1ap tirc. Vi vay, néu
ban khong lang nghe phi hanh doan ban s& bo 15 co hoi, diéu d6 that dién rd.”

Ba Lim Suu Kuan, Giam doc Dao tao Thuong mai bd sung, “Chung t6i thuc hién phuong thirc

“Quan ly bang cac di vong quanh”. Vi vy, ching t6i c6 nhiéu co hdi dé cho nhéan vién dua ra
thong tin phan héi. Cac nha quan Iy ciing cha dong hoi thong tin phan hdi. Néu mét ai d6 c6 mot
¥ tudng va ho s& co6 mot vai ngudi vao mot chd va noi vé y tuong do. Piéu dé ¢ nghia 1a bom
vao tu tudng s¢ hitu va 1am cho moi ngudi thay duoc bire tranh toan canh.

TAO RA HIEU UNG ‘0!

SIA st dung thong tin phan hoi tir nhan vién ciing nhu véi cac thong tin vé cac hang hang khong
khac va tir cac cudc khado sat dé giip ho dua ra cac y tuong moi. Ong Yap cho rang “chinh
nhimg diéu mdi mé sé tao ra tiéng “6”, nhimg thir ma khach hang chua bao gio hinh dung ra, va
c6 nhirng thir ma khach hang khong blet 1a ho mudn! Ching toi nghién ciru cac xu huéng. Ching
t6i c6 Phong Phat trién San pham méi chiu trach nhiém thuong xuyén tim kiém cac xu hudng
mai va tai sao khach hang phan tng theo mét cach thirc nhét dinh, tai sao ho 1am mdt cai gi do.
Va khi ching toi dua ra mot du bao cho ba dén nim niam, ching toi c6 gang xem xét ca xu
hudng ngan han va dai han.”

Ong Sim bd sung “Toi luén theo ké cau chuyén cua Akio Morita, nguoi da phat minh ra san
pham Walkman. Y tuéng nay chua bao gio xuat hién tir mot két qua khao sat; khach hang khong
thé tuong tuong ra Walkman 1a gi. Ong chi nhan thay moi ngudi di chuyén ngay cang nhiéu va
ho 1a nhitng nguoi thich 4m nhac. Vi vay, 6ng di két hop viéc nghe nhac véi viée di chuyén, di
lai va 6ng di phat trién ra Walkman. Chung toi phai 1am tuong tu nhu vay. Déi khi hanh khach
khong thé noi cho ban biét ho s& can gi, ho khong thé du doan duogc. Chuing t61 phai lam viéc nay
cho ho, du bao nhu cau ma ho khong biét 1a ho c6! Vi du, ching t6i nhan thay thi hiéu cia hanh
khach dang thay d6i; ho ngay cang quan tdm hon dén bira an trén phuong dién strc khoe, vi vay
chung t6i da lam nhitng moén an nhe hon nhung nhiéu dinh dudng hon. Chung tdi nghién ciru dir
liéu va quan sat khach hang dé thuc sy hiéu khach hang hon, nho d6 chung t61 co6 thé du doan
dugc nhu cau cia ho.”

Ong Yap dua ra mot vi du, “Chung t61 phat trién dich vu dién thoai di dong (trén may bay) chu
yéu 13 vi chiing t6i tin rang c6 nhu cau nay. Mot s6 ngudi da nghi ngo. Chung tdi la hang hang
khong dau tién gidi thiéu “dich vu thong bao” cho phép gui mot tin nhin ngin dé thong bao cho
hanh khach cac chuyén bay den va cham gio. M6t s6 ngudi nghi ngo khi ching t6 phat trién dich
vu email trén may bay. Mot sd ngudi ndi rang may bay co 1€ la quéng thoi gian ma hanh khach
thoat khoi cong viéc va sép ciia ho. Ho khong mudn nhing loai két n6i nhu vay! Tuy nhién, khi
chung t6i nghién ctru thong tin phan hoi, khach hang thuc sy dénh gia cao dich vu nay. Vi vay,
chung t6i di dua ra thiét bi nay. Néu ban khong mudn, ban khong phai sir dung dich vu do.
Nhung t6i nghi 1a nhitng hanh khach thuong gia s& thich chuyén bay cta chung t6i hon néu ho da
xem qua hét email! Doanh nhan thuong rat ban biu trudce khi ho rdi vin phong, vi vay ching toi
6 thé néi véi ho, “Hay thong tha, ban khong can phai v6i vang nhu vay, ban cé thé tan dung
thoi gian trén may bay dé giai quyét nhitng van dé & phut cudi d6. CHung t6i nghién ctru nhiing
xu hudng nay va cb gang di trude.”

Triét 1y ctia SIA 1a cung cp cho khach hang mét trai nghiém thua vi thuc su. D6i v6i SIA, khong
phai 13 dwa khach hang di tir diém A dén diém B ma 1a mudn khich hang thuong thuc trai
nghiém ctia ho, sy thu gidn, nhdm nhap mot ly ruou vang, theo ddi mot vai bd phim va sau dé 1a
kiém tra email. SIA dang xem xét kha nang str dung két n6i bang théng rong tir may bay voi mat
dat. Mot 1an nira ngudi ta c6 thé nghi rang didu d6 1a khong can thiét, con t6i thi khong dong .
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Dich vu d6 cho phép khach hang c6 thé xem trudc ty gia hdi doai, mua va dbi tién. N6 cling co
thé giup ho dat khach san, xem mdt can hd ¢ Luan-don va tham chi mua mét ngdi nha.

CAI TIEN LIEN TUC — CHIA KHOA CUA LQI THE CANH TRANH

Theo 6ng Yap, “su thay d6i, cai tién va d6i mai 1a vo cling quan trong”. “Coéng ty da lu6n c6 kha
nang canh tranh t6t, nhung ngay cang khé dé tao ra sy khac biét boi vi cac hang hang khong déu
lam g10ng nhau. Chung t61 thanh cong bang viéc khong ngimg mong muén cai tién, bang mot y
chi dé 1am diéu dé va viéc nhéan ra rang moi lan chung t61 dat dugc muc ti€u, chung to61 ludn noi
rang ching t6i mudn tim ra mot ngon ndi hodc ngon d6i mai dé chinh phyc.”

bao tao dong vai trd trung tam trong viéc cai tién lién tuc. TheO TGP cua SIA, “dao tao 1a mot
su thiét yéu chir khong phai 1a mot Iya chon. N6 khong phai 1a dugc dua ra vao thoi diém kho
khin. Pao tao 1a danh cho moi ngudi, tir tro 1y van phong va ngudi xir Iy hanh 1y cho dén Tong
giam dbc. Chung t6i khong han ché dao tao. Chung t6i sir dung nhitng san pham tot nhat trong
cac phan mém va phan cimg c6 thé mua dugc bang tién. Boi vi chiing t6i 14y quan diém dai han
trong dao tao, su dau tu cua chung t6i cho sy phat trién cua nhan vién khong theo sy bién dong
ctia nén fkinh té. Pao tao 13 mai mai. Khong ai qué tré hodc qué gia dé dao tao”

“SIA tiéu rat nhiéu tién cho dao tao. O SIA dao tao gan nhu 13 y troi! Chung t61 tin rang khong
bao gio, bat ké 1a cao cép dén dau, 14 ban khong thé hoc duoc. Chung t6i cling vy, ké ca pho
chu tich cap cao, chung t6i ciing dugc gii di dao tao thuong xuyén. Ching t6i déu c6 mot 19
trinh ddo tao. Ban ludn c6 thé hoc dugc cai gi d6. Néu ban da hoan thanh mot s6 chuong trinh thi
ban c6 thé tam dung cong viéc dé di hoc & dau d6. Ban di hoc ngoai ngilr, lam diéu gi do méi mé
dé 1am méi ban than ban”

Ba Lam bo sung, “SIA dau tu mot khoan tién rat 16n vao co sé ha tang va cong nghé¢, nhung suy
cho cung, chiing t6i can nguoi dé sir dung nd. Tai SIA chung toi tin rang con nguoi thuc sy tao
ra sy khac biét va do d6 cong ty st dung mot phuong phap rat toan dién dé phat trién ngudn
nhan lyc. Vé co ban chung t6i thyuc hién hai loai dao tao, dao tao chuyén mén va dio tao quéan 1y
diéu hanh.Pao tao chuyén mén 1a nham trang bi cho moi nguoi ky nang dé ho thyc hién cong
viéc cua minh, 1am giup ho c6 nang luc chuyén mén va tu tin nhat c6 the Co bay truong dao tao
truc thudc Tép doan SIA cung cap dich vu dao tao cho tung chiric nang cot 16i: doi phi hanh doan,
diéu phdi chuyén bay, dao tao kinh doanh, céng nghé thong tin, an ninh, dich vu sén bay va ky
thuat. Pao tao quan 1y diéu hanh do Trung tdm Quan ly SIA (MDC) cung cap, duoc dat dudi sy
quan ly cua Ban Nhan sy va tap trung vao ciing cap ky nang mém. Dich vu nay dugc dao tao dé
dam bao rang cac k¥ sy thi gip dugc cac chuyén gia CNTT va chuyén gia marketing... Chung
t6i dao tao khoang 9.000 ngudi mdi nim, mot con sd trong duong v6i Pai hoc Quéc gia
Singapore! Méc du chung toi chi tap trung vao cac khoa ngan han. Ching t61 néi tiéng voi cach
tiép can nang dong va cam két voi dao tao, thuc vay ching toi tin rang chung tdi la cong ty dau
tién co6 ba lan doat Giai thuong Dao tao Qudc gia va Giai thuong Nang suit Qudc gia cho dio tao
va phat trién, do BO trudng cao cap Ly Quang Diéu trao ting vao nim 1999.

“Khoang 70% cac khoa hoc ctua chiing t6i 1a dao tao tai cong ty, nhu dao tao doi bay va dao tao
thuong mai. Doi khi chiing t6i moi khach hang tham gia vao chuong trinh dao tao dé giup ching
tdi nhan biét trai nghiém cua ho. DPdi v6i mot sb linh vuc quan 1y ndi chung, chung t6i str dung
cac nha tu van cic giang vién dai hoc... Ching toi goi ho 1a “nhém giang vién thinh giang”.
Nhirng nguoi bén trong cong ty co the b1 lac hau boi vi dé bat kip voi su phat trién cia thé gioi
doi hoi phai mat nhiéu thoi gian va nd lyc. Vi vy, néu thiy phu hop chung t6i sir dung giang
vién bén ngoai.

Ké hoach Hoan thién Dich vu cua SIA, c¢6 tén la Thay d6i Dich vu Khach hang (TCS —
Transforming Customer Service), voi sy tham gia cia nhén vién 6 ndm linh vyc then chét — doi
phi hanh doan, dich vu mat dat, dleu phdi bay va hd tro ban hang. Pé d¢am bao rang vin héa TCS
dugc phd bién khip cong ty, van dé nay con duoc dua vao chuong trinh dio tao quan ly. Trung
tam MDC di dua ra chuong trinh ddo tao quan 1y kéo dai 2 ngay véi tén gpi Hiép dong Trién
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khai Chién luoc & cac Chirc ning (OASIS). Ong Lam giai thich: “chuong trinh dao tao tap trung
vao tinh than 1am viéc nhom gitta cadc nhan vién trong cac linh vuc hoat dong then chdt nhe do
chung t6i c6 thé cung nhau 1am cho chuyén bay tré nén tuyét voi va tha vi cho hanh khach. Mot
didu phai biét 1a khong phai ngudi mua vé hodc dat chd va phi hanh doan tiép xuc véi khach
hang. Phi cong, quan ly san ga va ky su san ga cua ching t6i ciing co vai tro trong dich vu khach
hang boi vi ho thyc sy tiép xtc thuong xuyén voi hanh khach. Con khach hang ndi by nira chur.
Vi du, quan 1y san ga c6 nhiém vi dleu hanh quan trong;j nhim dam bao cho cac chuyen bay cat
canh ding gio, va ho ciing 1a dau mbi lién lac cudi cing ciia pho hanh doan khi ho cét canh va
cung la nguoi lién lac dau tién khi ho ha canh. Nhung TCS khong chi lién quan dén con nguoi.
Trong TCS ¢6 quy tic 40-30-30 — mot cach tlep can toan dién vé con nguoi, quy trinh (hodc thu
tuc) va san pham. Chiing t6i tap trung 40% ngudn luc va dao tao va d6i méi con nguoi, 30% vio
viéc kiém tra cac quy trinh va thu tuc va 30% vao viéc tao ra cac y tudng san phérn va dich vu
m&i. Ching toi nhin vao tong thé hon 1a mot khia canh cua trai nghiém khach hang.

PHUONG PHAP PONG BQ (TOAN DIEN)

Trong cung cap dich vy, cach tiép can dich vu toan dién 1a nhan t6 tao ra sy thanh cong cua SIA.
Cong ty cho rang khach hang dang mua mot giai phap toan dién va tit ca cac thanh phan cta giai
phap d6 phai hoan hao. “Trong khi C6 gai Singgapore la biéu twong cua chung toi va chung toi
rat tw hao vé cb Ay, chiing t6i van tiép tuc cai thién k¥ ning ctia ¢6. Chung t6i mudn nang cao
kha ning hiéu ruou vang hodc pho-mat, su cai thién phai lién tuc nhung ching toi khong chi tap
trung vao Co gai Singapore”, ong Yap noi. “Mot chuyen bay c6 rat nhiéu cac yéu t cdu thanh.
Lam tbt hon & tit ca cac yéu td cau thanh lam cho cac dbi thu canh tranh rat kho bat chude. Va
khi ho sao chép duoc thi ching t6i da cai tién thém mot budc nita rdi. Didu nay co nghia 1a su
d6i moi lién tuc, phat trién lién tuc o tat ca nhitng gi chiing t6i lam. Ching t6i khong chi dit vao
loai ghé tot nhat ¢ hang nhat. Chiing t6i mudn dich vu trén chuyén bay tot nhat, 6 in ngon nhat,
dich vu mat dét tot nhat ciing nhu chd ngdi t6t nhat.”

“Su déng bg chinh Ia quan trong. Diéu nay c6 nghia la khong Cﬁn phai qua dat d6. Vi dy, néu ban
mudn cung cap thirc an tot nhat co nghia 1a ban c6 thé quyét dinh phuc vu tdm hum trén céac
chuyén bay ngan gitra Singapore va Bang- cdc, tuy nhién cong ty s& ¢6 thé bi pha san. Van de la,

trén tuyén bay do, ching ta chi diéu chinh dé lam t6t hon so voi cac d6i tha canh tranh vé tat ca
nhiing gi chiing ta 1am. Chi t5t hon mot chut & tat ca moi thir. Cach lam nay cho phép chung ta
thu 191 nhuén tr cac chuyen bay de cho ching ta d6i méi ma khéng phai ty dinh gia nam ngoai
thi truong. Ching t61 mudn cung cap gi4 tri hoa hao cho mdi dong tién khach hang bo ra. Viéc
nay lam cho ddi thii canh tranh kho bat chudc hon. Vi vdy, ¢ SIA, nhiing diéu méi la ludn xay ra.
Chting t61 mudn tré nén tot hon mot chat moi luc, moi viée chung t6i lam.

NHAT QUAN VOI VIEC CA NHAN HOA DICH VU

Ngoai nhitng yéu td trén, SIA ludn tao ra su nht quén trong viéc ca nhan hoa dich vu. Theo
SIA su nhét quan trong dich vu ngay ca khi diéu chinh dé dap tmg nhu cau cta timg khach hang
1a rat quan trong. Nhu ong Sim néi “ching t6i ¢c6 mot danh sach dai nhiing gi khach hang ky
vong khi ho str dung dich vu co tiéng; lich trinh bay, gio gidc, chd ngdi thoai mai, k§ ning
chuyén mén nhu sy an toan hay chi 13 viéc rot mot tach ca phé ma khong 1am bén nude ra ngoai.
Chung t61 phai tuén thu chét ch cac quy trinh. Nhung d6 chi la nhimg van dé ky thuat ma cac
héang khach c6 thé 1am tét. Day chi la nhimg yéu to can ban nhit (diéu kién can) ma ban phai co.
Mot so héng khong c6 céc yeu t6 nay nhung ho van ton tai. Chung t61 dua vao dich vu tat ca cac
yéu t6 nay. Nhimng yeu t6 nang cao la nhitng k¥ niang mém nhu sy ndng hau, su quan tim an can
va dy doan trude nhu cau.”

“Thach thirc trong dich vu 1a khong c6 sy nhat quan. Khi ching ta mua mot san pham, no rat
khac biét voi viéc mua mét dich vu. Vi du, néu mua mot banh xa phong, né chi 1a mot banh xa
phong dugc san xuit boi cung mot quy trinh ngay nay qua ngay khac. Trong khi d6 mét dich vu
1a mang tinh nhan ban voi tiém nang thiéu nhat quan. Bat ky khi nao ban bay trén mot chuyén
bay cua SIA ban can phai biét rang ban s€ nhan dugc mirc dich vu hoan hao nhét quén. Sau khi
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ban dat dugc su nhat quén ban s€ hudng tdi cung cfip dich vu duoc c4 nhan héa theo nhu cau cia
tung cd nhan, dic biét 1a trong cac hang cao cap.

Ong Choo Poh Leong, Giam ddc cdp cao phu trach phi hanh doan ciing dong y rang  su nhat
quéan 1a mot thach thie chi yéu”. “Tét ca cac quy trinh cta chiing t6i duoc got diia va kiém tra
can than trude khi ching t6i dwa ra bt ky su thay d6i nao. C6 Betty Wong, Giam dbc cip cao
cia Phong Dich vu Phi hang doan va phong ctia c¢6 s& trién khai nhitng nghién ctru va thi
nghiém, nghién ctru thoi gian va thao tac, xay dung mé hinh, nghién ctiru xem céc cong viéc mat
bao lau, danh gia phan (mg ciia khach hang; bat ky viéc gi can thiét dé dam bao rang no 1a mot
quy trinh dung din. Thach thic ndm ¢ phia con nguoi. Lam thé nao dé mot doi tir 13 dén 14
ngudi co thé cung cip tiéu chun cao mot cach on dinh bat ky khi nao ho bay? D6 1a thach thirc”.

Ong Sim bd sung “Mot diém phtic tap nira 13 trong khi nd luc dé dat duogc su nhat quan, ching
t6i cAn moi ngudi phai linh hoat. Toi biét day 1a mot su mau thuin nhung diéu toi t& nhat lién
quan dén dich vy 1 khi moi ngudi chi 1am theo sach. Téi mudn ho tré nén linh hoat va sang tao.
O Singapore c6 mot xu huéng 1a moi ngudi thuong qua chit ché va ctmg nhéc trong cach nghi.
Vi dy, néu mot hanh khach yéu cau bira an kiéng va chung t6i khong c6 trén may bay, chung toi
mudn thanh vién d6 s& quay lai bép (trén may bay), nhanh chong suy nghi va tim ra mot giai
phap, nhu cho tat ca cac loai rau, qua vao mot cai dia thay vi lam phién khach hang bang cach
no6i voi ho rang bira an nhu vay khéng cung cip duoc va vi vy ong ta khong thé c6 né. Toi
mudn nhén vién phai c6 quan hé t6t voi khach hang ma khong can phai theo mot luat 1 nao. Do
chinh 13 van dé cia sy can bang.”

TINH THAN LAM VIEC NHOM

SIA ciing luén 1am nhiém vu tao ra tinh than d@)ng hoi giita cac phi hanh doan bang viéc dua ra
chuong trinh “khai niém ddng d6i” dé thuc day chat luong dich vu. Pidu nay cang kho6 khan hon
vi thyc té 13 rat nhiéu thanh vién phi hanh doan bi phan tan trén khap thé gi6i trén cac chuyén
bay khac nhau di dén cac dia diém. Cau tra 1i ctia SIA 1a “khai niém dong doi”. Ong Choo giai
thich ¥ tuong nay. “Pé quan 1y hiéu qua 6.600 phi hanh doan chung t6i chia thanh cac nhom, cac
don vi nho, véi mot trudng nhom chiu trach nhi€ém quan 1y 13 ngudi. Chung t6i dua ho vao danh
sach bay cung nhau cang nhiéu nhét co6 thé. Bay cung nhau, véi tu cach 1a mot don vi, cho phép
ho tao dung su gan giii va nhimg thanh vién phi hanh doan cam thay ho nhu 1a mot phan cua doi
bay chir khong phai 1a mot con s6. Trudéng nhom s& hiéu rd ho hon, diém manh va diém yéu cta
ho, va s€ tr¢ thanh mdt nguoi huan luyén va tu van cua ho, va 1a nguoi ma ho céd thé trong cay
khi ho cand sy giup d& hoac tu van. ‘Nguoi dao tao kiém soat” s& kiém soat 12 hodc 13 doi va
bay cung ho bat ky lic nao khong phai chi dé thanh tra thanh tich ctia ho ma con gitp cac nhém
ctia ho phat trién.”

Ong Sim bd sung, “su twong tac voi cac nhom khéac ciing rat manh. Va, két qua 1, khi mot
truong nhom danh gia thanh tich cua mot nhan vién hoc thuc sy hiéu 15 cé4c thanh vién. Ban s&
ngac nhién vé mot ban ghi thanh tich rat chi tiét cta timg nhan vién, ngay ca khi c6 dén 6.600
phi hanh doan cta ho. Ching ta c6 thé xac dinh duoc diém manh, diém yéu cua timg thanh vién
mot cach dé dang. Vi vay, theo cach nay, ching toi c6 su kiém soat tot va thong qua klem soat
ching t6i c6 thé dam bao raing phi hanh doan thuc hién dugc nhu’ng 101 hira. Va ho biét rang khi
ho thuong xuyén bi theo ddi va vi vay ho thuc hién tot cong viéc. Néu c6 van dé gi chung toi s&
biét vé ho va chung t6i1 c6 thé dao tao lai ho. Nhiing nguoi thuc hién tdt cong viéc s€ duoc thang
tién. “Chung toi cling c6 rat nhidu cac hoat dong ngoai khoa trong céc ban ctia phi hanh doan. Vi
du, C6 Wong dung dau mot uye ban co tén goi “Trinh dién Nghé thuat Bay lugn” gém nhiing
phi cong xuat sic. Ho trinh dién mot s6 chuong trinh tuyét voi”. TS Goh con 1a chuyén gia tu
van ciia Nhom Kiém tra Rugu vang.

CHAT LUQNG CAO NHUNG CO LQI NHUAN

Maic du STA hoan toan tap trung vao khach hang va cung cép dich vu duge cai tién lién tuc, cac
nha quan ly y thire rat rd v€ sy can thict cia lgi nhuan. Ong Yap giai thich bang cach nao ma ho

Suu tdm va dich béi Ngd Quy Nham, PH Ngoai Thuong — email guynham@gmail.com  Tel: 0904063835

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

c6 thé dat duogc muc tiéu xung khic nhau. “Trude hét, d6 1a nhing gi chung t6i goi 1a “chu s&
hiru”. Chiing t6i rat quan tim dén chi phi. Diéu nay da an sau trong ching toi ngay tir khi ching
t61 bat dau lam viéc cho SIA rz‘ing néu chung t6i khong tao ra duogc loi nhuén, ching toi s& phai
dong cura. Singapore khong can mot mot hang hang khong qudc gia. Thir hai, cong ty dd c6 mot
phat bleu tam nhin quan trong 1a “Ching t6i 'khong muon tro thanh mot cong ty 1on nhat. Chung
t6i mudn tro thanh cong ty c6 loi nhudn nhéat”. Didu d6 that manh liét. Va thir ba, chung toi co
mot hé thong thuong ma viée tra thuong dua trén loi nhuén cua cong ty. Tlen thuong do dugc ap
dung giéng nhau cho tat ca chung t6i, st dung cong thirc tuong tu tir cap cao dén cip thap. Két
qua 13 c6 rat nhiéu sic ép khong chinh thirc tu tat ca moi nguoi. Tt ca moi nguol hoan toan coi
mé va ho sé thach thirc rat nhiéu céc quyet dinh va hoat dong. Ho c6 thé noi “nay, tai sao anh lai
1am nhu vay? Chung ta di mat 3 triéu do roi ddy! Va trong can-tin ho c6 thé néi vé mot truong
phong cu thé da phi phan tién cua cong ty, va phan thuong ciia ho!”

bé khuyen khich dich vu t6t hon cong ty tin tudng va co che giao tiép t6t. Cac cudc hop va thao
ludn vé hoat dong kinh doanh trong toan cong ty duoc t6 chirc thuong xuyén dé gitip cho nhan
vién dugc cap nhat nhiing thay d6i moi nhat. Hé thong thu va ban tin ndi bo ctia cong ty gitp thi
day viéc chia sé thong tin. Sy twong tac giita nhan vién va quan 1y dugce khuyén khich thong qua
cac cudc hop nhan vién. Ba Lim n6i “D6 chinh 1a giao tiép. Vi du néu ching t6i dwa mot dich vu
moi vao viée check-in chung téi s€ noi voi nhimg ngudi c6 lién quan tir trude, trong va sau do.
Chuing t6i s& thao luan tAm quan trong va gia tri cua n6 va dam bao rang moi nguoi deu biét vé
nhing gi chung t6i dang 1am va tai sao. Diéu d6 giup nhéan vién cta ching ti tu hao vé nhimng gi
ho lam.”

Cong ty con str dung mot hé thong thuong phi tai chinh dé khuyén khich nhan vién nang cao chét
luong dich vu. Hé théng ban tin dugc st dung dé chia sé va ghi nhan chét lugng dich vu. Ong
Lam thém vao, “ching toi ¢d ging tim kiém cac nhan vién c6 thanh tich vuot tréi. Hing nim
cong ty trao Giai thuong ctia Pho chu tich. Pay 1a cach dé cac nha quan tri cap cao bay to sy
danh gia.” Ong Sim néi thém “Viéc Ghi nhan la rat quan trong, mot budi 18 tét, anh va mot bai
bao gui qua ban tin. Chung t6i c6 thuong mot huy chuong cho cac ca nhan da nhan dugc khen
ngoi cia khach hang. Ching t61 ghi nhén céc vi anh hung ctia chiing t61”.

QUAN TAM PEN CHI TIET

SIA la mot cong ty co tAm nhin va cac nha quan tri cap cao cua cong ty thuong noi vé “tinh toan
cau va chién lugc, tuy nhién 6 6ng Yap noi “Ban c6 thé s& ngac nhién ve viée co rt nhiéu trong
5O nhimg nguoi c6 vi tri cao cap ciing nhu trudng cac don vi theo doi rat chi tiét. V&, khi c6 mot
nhu cu, ching t6i s¢ quan tam va néu can s& giai quyét no. S& 1a rat dau don cho phong ban nao
lién quan nhung thuc té 1a chung ta dang & trong mot moi trudng canh tranh va chung ta khong
thé tro nén mém yéu. Trong ban cua to1 chiing t61 ¢6 trach nhiém voi mot lugng 1om chi tiéu, va
vi vy, tit ca cac trudng bd phan, gom ca toi, phai ¢d ging khuyén khich cac nha quan ly cua
chung tdi tré thanh tép trung cua viée cai thién! Ho s& phai thuong xuyén thay khong bang long
v6i mot s6 thir. Khong phai véi con ngudi, ban khong mudn giy ra van dé vé tinh than lam viéc.
Khong! Toi khong ¢6 ¥ nhu vay! Toi ¢ y la ban phal co su nhay cam thuong xuyén danh gia tat
ca moi thi, va c6 thé 1a trude khi sép ciia ban yéu cau.’

NHUNG LOI PHAN NAN VA KHEN NGQI

SIA tiép nhan nhing phan nan hoac khen ngoi cua khach hang mot cach nghiém tac, tham chi c6

ca mot pho chu tich phu trach vé nhitng 151 phan nan ciing nhu khen ngoi. “Téi nghe nhiing cau
chuyén vé cac hang hang khong khac thdm chi con khong chap nhén thu cua khach hang” ong
Sim néi, “nhung ddi v6i chung to6i mdi 14 thu déu duoc ghi nhan. N6 phai duge diéu tra va xir 1y.
Ba Lam giai thich, “chung t6i diéu tra tit ca nhitng 15i phan nan va sau d6 ching t6i khong chi
¢ gang stra chira tinh hinh chiing t6i con sir dung né nhu mot bai hoc. Néu chiing t6i khong rut
kinh nghiém dugc tir nhitng 151 phan nan thi ¢6 nghia 1a ching t6i da that bai. Ching t6i mudn
hoc tir nhitng that bai va nhiing that bai d6 chi xay ra mot 1an. Mot that bai khong duge phép lap
lai, dac biét 1a boi cling mot nguoi, va hy vong 1a khong phai boi ngudi khac. Chung t6i ¢d ging
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cong khai céc vAn dé va sai 1dm nhiéu nhét c6 thé. Ho noi cudc doi qua ngén dé ban c6 thé hoc tir
sai lam cuia chinh minh, vi vay ban c6 thé hoc tir sai lam cua nguoi khac. Chun toi cling tiép nhan
161 khen ngoi mot cach nghiém tac. Ching t6i khong chi phd bién rong rai dé moi nguoi co thé
chia s¢ nhiing thanh cong nhung ching t61 cling c6 gang hoc hoi tir ho. Piéu nay giup cho cong
ty c6 thé hiéu duoc nhitng gi ho can phai lam dé tré nén hoan hao.

Ong Sim b sung: “Cong ty cing luén cb gang giai quyét tot cac van dé mot khi chung phat sinh.
Va khi mot van dé phat sinh trén mot chuyén bay, cac thanh vién trong phi hanh doan s€ c6 ging
giai quyét ngay lap trc.” Bét ky viéc xir Iy hodc mot 10i phan nan viét t6i duoc xem xét boi
Phong Quan hé Khach hang. Tuy nhién, chiing t6i thuc hién viéc diéu tra, tim ra chuyén gi xay ra
mdt cach chinh x4c va bao véi hok. Chung t6i ¢ gang lam viéc nay mot cach ca nhan va nhanh
chong. Vi dy, 6ng Choo da timg dugc biét dén 1a di dén van phong cua ngudi khach da khiéu nai
dé giai thich tai sao van dé xay ra va xin 13i truc dién véi ho!”.

SUC EP TU KHACH HANG — SU THACH THUC

Vi danh tiéng cung cap dich vu hoan hao cong véi mot thue té 1a SIA duoc biét dén 1a nd luc ci
tién khong ngung, khach hang c6 xu hudng c6 ky vong rat cai va ¢ thé doi hoi rat nhicu. Piéu
nay c6 thé tao ra sic ép dang ké ddi v6i nhan vién tuyén trude. C6 Lim giai thich “Gan day
chung t6i da tién hanh mot cudce khao sat bén ngoai va dudng nhu ngay cang nhiéu “khach hang
kho tinh” chon bay véi SIA. Nhu vay nhan vién thyuc sy s€ chiu nhiéu ap luc. Ching t61 c6 mot
khau higu “Néu SIA khong thé lam gi dwgc cho ban thi ching c6 hing hang khong nao lam
dugc”. Vi vay chung t6i khuyén khich nhéan vién co ging phan loai van dé 1am nhiéu nhat c6 thé
cho khach hang. Méc du ho v6 cung tu hao, va thuc sy muon bao vé cong ty ching t6i can phai
gip ho giai quyet tinh trang 16n xon vé cam xc vi phai giai quyét khach hang cua ho that tot va
ddng thoi cam thdy ho 'khong bi loi dung. Thach thirc la gitip cho nhén vién cta ching toi dbi
pho véi nhitng tinh hudng khé khin va tiép nhan nhiing 16i néi khiéu khich. Pay 1a mot lyc day
tiép theo ctia cac chuong trinh dao tao ciia chung toi.

Mic du thanh cong, cac nha quan 1y cia SIA biét ring ho khong thé ty man. Mdi co hoi déu
duoc str dung dé phat trién nhan vién va hé théng cta ho, cung cip nhitng dich vu hoan hao va
tai phat minh dich vu bfmg viéc du bao nhu cau cua khach hang. SIA duy tri lgi thé canh tranh
béng viéc ty dinh chuan ca bén trong va bén ngoai nganh. Ba Lam bd sung “Néu ngan hang gioi
vé IT, chiing tdi nén so sanh chung t6i voi ho. Dé danh gia dich vu cta chung t61, chung toi phai
sir dung cdc khach san nhu Ritz Carlton.” Nhimg hoat dong nhu vay hd trg cho mong muén
khonh chi 1a mot hing hang khong tot nht ma con 1a conh ty tdt nhat.
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