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山山航航启启用用服服务务质质量量监监督督微微信信平平台台
民航业内首次应用无线端监查服务质量，实现在线实时沟通

日前，山航正式启用服务质
量监督微信平台，实时传输服务
检查员对服务的反馈和评价，改
进和提升航空服务水平，成为国
内首家采用无线端进行服务质
量监查的航空公司。

山航服务质量监督微信平
台主要实现了三方面功能，一是
面向山航服务质量检查员，通过

微信推送和填写反馈检查单、回
传检查的图片、音频视频资料，
发布通知、业务通告及相关资
料，利用碎片化的时间对检查
员进行在线培训。二是面向山
航员工，出差员工只需关注微
信公众账号，即可在线即时评
价和反馈服务问题，关心公司
发展，为服务提升献计献策。三

是数据采集和分析，检查数据
自动汇总整理，便于后续归类、
归因分析和整改，强化问题导
向。

据了解，山航“服务质量监
督微信平台”是国内航空业第一
个采用无线端实施服务质量监
查的应用实践。平台上线后，检
查员的检查效率平均提升了50%

以上，并实现了在线实时沟通。
微信监督可以时时提醒服务岗
位上的员工检视言行标准，及时
纠正不合格环节，提升服务形象
与呈现，确保顾客满意。为做好
这个项目，山航服务发展部服务
质量管理团队展开了深入调研，
广泛收集检查员、相关部门员工
的意见，厘清了服务质量监督检

查工作中的问题和障碍，寻找流
程优化和信息技术的切入点。通
过团队头脑风暴，深入研究信息
发展趋势，项目组最终确定了依
托微信公众账号，植入电子检查
单平台，实现公司服务质量检查
和员工出差服务监督的整合方
案。

(王凤杰)

10月24日，首届中国民航飞
行签派员职业技能大赛在京闭
幕。经过地区资格赛、现场模拟运
行控制测试及综合知识竞答三个
环节激励角逐，山东航空代表队
在参赛的36家国内航空公司中脱
颖而出，最终取得了第四名的优
异成绩。

作为航空公司运行核心岗
位，飞行签派员职能的发挥关系
着公司的安全与效益，更关系着
国家的安全与战略。山航运控中
心将以赛促训，以赛促建，将荣誉
作为新起点，向优秀看齐，持续加
强签派员资质能力建设，努力打
造一支素养优良、业务精湛的飞
行签派员队伍。

目前，我国持有执照的签派
员近5000人，快速增长的航空运
输量以及中国民航持续安全的目
标都要求建立一支高素质的签派
员队伍，以确保持续提高飞行安
全水平和运行管理能力。

(岳谭谭)

签派职业技能大赛

山航获全国第四

山航安全飞行20周年回顾系列

2008年4月8日，“CCAR147
维修培训机构合格证颁发仪式暨
山航股份有限公司机务培训中心
成立仪式”在山航青岛分公司举
行。民航华东局向山东航空颁发
了《维修培训机构合格证》，并和
山东航空股份有限公司领导共同
为机务培训中心揭牌。

2008年4月11日，第十一届全
运会组委会与山东航空集团公司
签署2009年第十一届全国运动会
航空服务合作伙伴协议，山航集
团正式成为第十一届全运会航空
客运服务合作伙伴。当年10月，山
航“全运号”彩绘飞机正式亮相。

2008年山航正式获得

CCAR147维修培训资质

山航田径

健儿凯旋

10月22日至23日，首届全国民航职工田径运动会在北京朝阳体
育中心举行。来自34个民航参赛队的1433名运动员展开了激烈的角
逐。山航集团代表队经赛前选拔及一周的集训，共派出24名运动员
参赛。队员们克服人员少、兼项多、赛程紧和伤病困扰等困难，不畏
强手，团结拼搏，取得了1金、3银、2铜共6块奖牌，并有29人次进入各
单项前八名，以79分位列团体总分第十名，荣获大会竞赛优胜奖。

（文/封轶群 图/孙刚)
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