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山航获“2014年度民航服务评测最佳航空公司”

程程式式化化服服务务？？
NNoo,,得得有有真真感感情情
本报记者 白新鑫

以客户需求为导向

旅客参与机上选片

谈到近几年山航服务水平
的提升，沙永全归结为必然的结
果。“安全一定是航空公司经营
的重中之重，而在安全的基础之
上，服务水平是各家航空公司努
力争取的目标，山航高层对服务
的重视程度极高。”沙永全说。

沙永全进一步解释：“服务
不是干巴巴地去做指令，程序化
的动作只是基本功，不会让旅客
感受到服务的真诚。当服务注入
情感，‘真诚、真情、真挚’的服务
才是旅客最乐意看到的，哪怕一
个航班感动一名旅客，那么这个
服务也是成功的。”

据了解，山航服务发展部成
立于2011年，四年间一步一个脚
印，夯实服务基础，管理规章、服
务标准等一系列制度逐渐发展
完善。沙永全认为，现在航空公
司卖的不再是机票而是服务。

“山航的服务好，旅客就会有好
的印象。”沙永全说。

山航坚持“以客户需求为导
向”的工作原则，以“旅客满意”
为目标，从客户的角度出发，聆
听客户提出的意见与建议。据了
解，山航聘请多名平均年乘机次
数在30次以上，对山航服务质量
能够进行客观评价的旅客作为
社会义务监督员，定期提交乘坐
山航航班所发现的服务相关的
问题。“这部分义务监督员都是
对航空服务比较了解的，他们的
每封来信我们都会如实回复，充
分互动。”沙永全说。

此次山航获得“客舱设施最
佳进步”单项奖可以看出山航对
于客舱服务硬件设施的精细化。
沙永全告诉记者，山航引进的波
音737-800客机均采用了最新的
客舱构型设计，选用的新型超薄
座椅，在不减少舒适度的前提下
增加了乘坐空间，提升客舱舒适
度。此外，山航还会定期举行机
上影片的选片会，甚至让旅客参

与其中，自己选择喜欢的影片用
于机上飞行时播放。

据悉，2014年山航在第三方
旅客满意度调查中获得91 . 96
分，相比于2011年的84 . 6分提升
了7个点；刚刚过去的2015年第
一季度，山航旅客满意度更是达
到了94 . 05分，处于业内领先水
平。“服务不像安全，有各种指标
衡量，服务看不见摸不着，评价
的权利不在我们，而在旅客那
里。我们能做的，就是最大限度
交出满意的答卷。”沙永全说。

精细化投诉管理

全员关注服务

再优质的服务，也会出现投
诉，如何处理旅客投诉成为山航
对于服务的重要课程。“旅客投
诉其实是山航提升服务质量的
好机会，是服务瑕疵的再利用。”
沙永全这样说道。在沙永全看
来，重视投诉也是“以客户需求
为导向”的重要组成。“不是所有
投诉都是对的，但是这是一种声
音，是旅客的一种期望，是我们
探索改进的机会。”

记者了解到，山航每周都会
开会研究、改进投诉管理方案，
收集旅客投诉，从每个具体的投
诉下手，将问题汇总，由点到面。
沙永全告诉记者，服务发展部着
力服务工作的统筹，强化旅客投
诉的精细化管理，梳理流程、明
确标准、完善制度，边整改边总
结沉淀。

山航明确投诉处理九原则，
通过分级授权，打破管理瓶颈，
建立“1+5”响应机制，部门职责
和操作程序更加明细了，链条上
的接缝就得到填补，部门间的扯
皮自然就少了，工作更加顺畅，
部门配合更加默契，工作效率及
效果得到质的提升。“以往受理
投诉都是解决完问题就算处理
完成，现在不单单要处理问题，
更要根据旅客投诉的问题实现
倒推，落实到具体的规章、制度
以及流程，不断完善。”沙永全
说。

据了解，山航还选拔聘任了

一批内部员工，作为服务监督检
查员。与社会义务监督员不同，服
务监督检查员都是来自山航各部
门的员工，对山航服务工作更为了
解，可以进行有针对性的执行专业
监督检查，通过乘机体验，以照
片、视频的形式进行暗查。

此外，山航服务发展部还推
出“全员关注服务”项目，每名山
航员工乘坐航班出差返回后必
须填写服务体验调查问卷并提
出建议，如果不参加调查就无法
报销出差费用。“这一决策很好
地让全员参与到服务体验中来，
每天我们都能从各个岗位的员
工那里得到很多关于服务的宝
贵建议，所有山航员工都参与到
提升服务质量中。”沙永全说。

服务在旅客开口前

综合上4星，软件上5星

2014年，山航提出综合服务
上4星，软件上5星的目标。“软件
指 的 就 是 我 们 服 务 的‘ 软 实
力’。”沙永全解释。高质量的服
务需要服务人员学会洞察旅客
潜在需求，服务在旅客开口之
前。“在旅客提出口渴之前及时
送上一杯水，这与旅客主动提出
要水喝效果是完全不一样的。”
沙永全强调道。

2 0 1 4年1 2月9日，在山航
SC4668上海虹桥-青岛的航班
上。当飞机下降时，乘务员朱璇
发现20排C座的一位女性乘客脸
色苍白，说话声音微弱，虚弱地
靠在座位上。得知情况后，乘务
长陈曦第一时间来到这名旅客
身边询问情况。就在陈曦询问之
际，这名旅客突然晕厥，失去意
识。“当时那名旅客的情况真的
很不好。”陈曦告诉记者，她们把
那名旅客放倒平躺，解开她外套
扣子，用枕头把脚垫高。观察旅
客、冷敷冰块、广播找医生、为旅
客提供吸氧、向机长汇报情况、
联系地面急救，积极对旅客进行
救治，整个乘务组有序分工，有
条不紊。

20：43，飞机落地，山航地服
部员工王修德与急救人员一起
迅速将旅客送往医院进行救
治，全程陪同护理，协助医生和
家属忙前忙后直至深夜。随后
山航地面人员与旅客家属取得
联系。经紧急抢救，这名旅客转
危为安。

“后来我们才知道，那名旅
客因为食物中毒引起急性肠炎，
身体脱水导致昏迷。”陈曦说。因
为送诊及时，那名旅客的病情没
有恶化，否则后果不堪设想。事
后，旅客家属给山航寄来感谢

信，信中写道：“山航的一系列处
置措施给乘客以及家属带来了
温暖和感动。这是一种不是亲人
胜似亲人的感觉。我谨代表我及
我的爱人，感谢您，在您的领导
下，造就了这样一批心系旅客，
服务旅客的优秀团队。”

聚起来一团火

散出去满天星

“聚起来是一团火，散出去
是满天星。”沙永全这样形容山
航“鲁雁乘务组”。

在好的基础上，稳定的服务
是能够达到80分的，而想要把服
务提升到90分以上，必然需要更
为优质、精细的服务，山航“鲁雁
乘务组”因此而生。记者了解到，
目前山航“鲁雁乘务组”一共有
300多人，共执行6条精品航线，
平均服务满意度比其他乘务组
高出2分左右。“我们‘鲁雁乘务
组’全部由山航客舱部的精英组
成，他们的服务标准要高于山航
现有的客舱服务统一标准，采用
固定搭配、执行固定航线，彼此
间默契程度很高。‘鲁雁’，就是

‘优雅’的代名词。”沙永全说。
立足礼仪之邦的山东，山航

自成立伊始就刻上了齐鲁文化
的烙印。“不学礼，无以立”，山航
汲取传统文化融入企业服务之
中。如果说“孔孟之乡、礼仪之
邦”已内化成山航人的观念和修
养，在“鲁雁乘务组”这群美丽大
方的山东小嫚身上体现出来的，
更有传统文化的灵动和秀美。

“‘鲁雁乘务组’以大雁‘仁、
义、礼、智、信’的灵动信念，用山
航姑娘‘真情、真诚、真挚’的精
细服务传达齐鲁礼仪之邦的好
客之道……”在乘务长甜美的广
播声中，鲁雁精品组成员穿着素
雅的旗袍，在客舱中一字排开，
为乘客献上“泉城泉水泡泉茶”
的精彩茶艺表演。沸水冲入紫砂
茶壶，幽幽茶香袅袅升起，伴着
姑娘们明媚的笑脸，茶水入喉更
加甘醇而余味悠长。

目前，山航的“鲁雁”服务基
本成熟，具备了全面推广条件，
正在推进全员服务看“鲁雁”，所
有乘务组服务标准全部按照“鲁
雁乘务组”标准执行，借助“鲁
雁”来提升山航整体服务质量。

“刚刚成立‘鲁雁’时，他们是‘聚
起来的一团火’，现在他们是‘散
开是满天星’。”沙永全说。

互联网+服务

未来实现空地互联

今年的政府工作报告中，李
克强首次提出“互联网+”行动计
划。而航空公司作为运输服务业
的代表，想要把服务提升一个档
次，离不开互联网，“互联网+服
务”将会是山航下一步提升服务
质量的关键点。

据了解，目前山航正在推行
旅客自助服务，通过山航自主研
发的手机APP“掌尚飞”即可完
成网上自助值机、提前选择确定
机上座位，旅客还可以在机场使
用自助值机终端，自己办理完所
有的乘机手续。未来，旅客还可
以自己办理行李托运。目前山航
旅客网上自助值机率已经超过
30%，“借助互联网自助服务，不
仅满足了旅客的实际需求、提升
了旅行体验，而且航空公司可以
把人力、精力腾出来，用于提供
更优质的服务。”沙永全说。

据了解，目前山航正在积极
探索机上WIFI功能，未来将会
真正实现“空地互联”。这将不单
单是简单的空中娱乐、网上冲浪，
而是包括空中商城、空中支付、社
交等一系列的互联网服务，进一步
增强旅客与山航互动，为旅客提
供全新的航空旅行体验。

2015年4月23日，第一届民航服务峰会，山航与国航、厦航、海航、川航5家航空公司获“2014年
度民航服务评测最佳航空公司”称号，同时山航还获得“客舱设施最佳进步”单项奖。

“安全、服务与效益是山航非常重视的三点，实现持续的效益，安全是前提，而服务则是保
障。”对此，山航服务发展部总经理沙永全说。

通讯员 孙刚 摄
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