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今日山航

树树卓卓越越标标杆杆，，助助力力齐齐鲁鲁之之翼翼腾腾飞飞
访山东航空股份有限公司总经理苗留斌

《品质》：山东航空是荣获全国质量
奖企业中的航空服务业品牌。山航将卓
越绩效模式称为企业发展的望远镜和
显微镜，那么山东航空是如何导入并实
施卓越绩效模式的？给企业的发展带来
了哪些转变或起了什么作用？

苗留斌：山东航空在导入和实施卓
越绩效模式时，以“尊重科学，发挥企业
特色”为核心理念。首先，领导力是企业
发展潜力的重要体现。为有效扎实推进
卓越绩效模式，在聘请外部咨询机构为
公司提供专业化辅导的同时，公司内部
也设立了由领导班子组成的“卓越绩效
模式推进项目组”。结合公司发展与管
理实际，建立了富有山航特色的、“突出
战略目标导航，聚焦五大关键板块驱
动，依托卓越绩效模式系统改进落地”
的“金字塔式绩效动力改进体系”，即从
安全、运行、服务、效益、党建五大模块
进行全方位管控。

第二，在2015年山航建立了自评师
队伍培养和使用机制，形成了“员工-单
元经理-部门总经理-公司领导”四个层
级的自评师队伍体系，通过定期开展的
管理诊断活动，对公司全局工作进行统
揽，确保改进措施得到有效落地。目前，
公司拥有自评师资质人员共101人，为
公司开展管理自评工作奠定了基础。

第三，公司出台了《对标管理方
案》，通过在公司内外树立各类标杆，倡
导各级、各类人员自觉的标杆对比，借
鉴优秀标杆的做法和优秀经验，不断提
升公司组织绩效。

自实施卓越绩效模式以来，山航主
要实现了两个转变：一是更加突出战略
导向，二是注重过程与结果并重。山航
启动了围绕“机队配置、资产结果、资本
结构”三大方面做了战略调整工作，并
始终以满足顾客需求为中心，通过卓越
绩效的导入，公司更加注重战略贯穿、
指标贯穿，将战略统领公司的各项管理
活动。过程管控是实现公司战略落地、
实现预期目标的重要路径。

《品质》：质量永远是企业发展的原
动力，服务业企业也不例外。数据显示，
山东航空投诉率连续三年在民航中最
低，这与其提供的优质服务是分不开
的。山东航空是如何保证服务质量，提
升顾客满意度的？

苗留斌：单从狭义服务来说，即场
景化服务呈现层面，主要包括售票购票
场景、候机楼场景和客舱场景。

山航独创了行业领先的“一心二力
三式一超越”的厚道服务质量管理模
式。山航始终坚持“以顾客为中心”，在
民航局真情服务的指引下，逐渐实践并
形成了独具行业特色和山东地域文化
的“厚道”服务文化和富有特色的“厚道
服务质量管理模式”。所谓“厚道服务质
量管理模式”，是指公司构建了涵盖旅
客价值追求、服务界面呈现要素、内部

管控流程、员工学习与成长等四个层面
的服务管控机制，有效统一了全员的思
想和目标方向，确保全员服务旅客的工
作任务落到实处。价值追求方面“一超
越”，这是山航服务的核心追求，即山航
主张超越顾客期望，实现针对高价值顾
客高满意度。在重视旅客意见尤其投诉
方面，近年来，山航通过明确‘投诉处理
九原则’，分级授权，打破了以往的管理
瓶颈，建立‘1+5’响应评估机制，工作效
率及效果得到了质的提升。在这一模式
引领下，山航的服务品质快速提升，顾
客满意度和忠诚度连续多年稳步提升；
在民航局公布的航空公司旅客投诉率
中，连续三年保持行业最低，连续三年
获得全国民航服务最佳航空公司荣誉。

《品质》：航空安全问题一直是航
空行业发展中重点关注和攻克的重要
课题。山东航空的安全业绩始终保持
优良，据悉，在近三年公司责任事故征
候万时率保持为0。那么山东航空多年
来是如何推进安全工作，确保飞行安
全的呢？

苗留斌：确保飞行安全是航空公司
的首要任务。山航将安全视为企业的生
命线，更是对社会的庄重承诺。多年来，
山航坚持“安全关口前移”的理念，从关
注结果到注重过程，再到提前预防安全
风险。在实践中，山航首创了“坚持一个
理念、打造两个平台、创建三个支撑、建
立四个机制”的安全管理模式，即坚持
安全第一的经营理念不动摇，打造SMS
风险管控平台和全员安全绩效考核平
台两个管理平台，创建全员法规手册学
习考试制度、关键队伍实力搭配“绿蓝
橙”工程、安全品质(QAR)监控制度等
三个支撑，建立飞机核心系统可靠性管
理联动机制、关键队伍训练质量进度评

估评审机制、放行风险控制分析评估机
制、安保风险预警联动机制等四个机
制。该模式实现了安全管理的“预防管
理-过程管理-结果管理”闭环。

特别是“绿蓝橙”工程，是山东航空独
创的管理飞行模式。通过对机长、副驾驶
技术标准、个人经历和性格特点的分析，
分别分为三大类、七小类，将资质与实力
相当的机长和副驾驶进行均衡搭配，规避

“弱弱搭配”所带来的飞行安全风险。通过
精细化的管理，提升了飞行安全裕度，确
保公司持续以一流的安全管控水平，为广
大旅客提供平安的航空运输服务。

通过安全管理模式的有效运行，公
司的安全业绩始终保持优良，名列行业
前茅。近三年公司责任事故征候万时率
始终保持为零，在民航局公布的安全业
绩滚动值中，山航连续十年处于行业领
先水平。2017年9月，山航已实现安全飞
行超过300万小时，被授予“飞行安全三
星奖”。

《品质》：在航空行业中，为顾客提
供创新的、个性化的航空服务体验是企
业打造优势的重要因素。那么，山东航
空在打造差异化品牌优势，提升品牌竞
争力方面做了哪些努力？

苗留斌：山航致力于打造差异化品
牌优势，致力于为顾客提供创新、增值
的服务。通过大力推进“机票+”和“服务
+”专项工作，推动顾客关系由基本型、
被动型向负责型、主动型、家人型、伙伴
型转变。依托行业领先的“鲁雁管家”系
统、常旅客营销支持与分析系统等平
台，形成了以顾客为中心的精细化客户
关系管理体系。2016年9月1日,山航借
助移动互联网技术和大数据应用推出
的“鲁雁管家”项目正式上线运行,标志
着山航进入“服务+”时代。“鲁雁管家”

项目作为山东航空“服务+”落地的一个
重要举措,借助信息系统技术支持,突出

“以人为本”,集服务整体升级与精准服
务为一体,充分体现了“差异化服务”配
套“精细化服务”的管理理念,为山航的

“厚道服务”理念插上了互联网的翅膀。
上线后,系统整体运行状况良好,服务保
障到位,广受公司内外好评。

《品质》：对于民航企业来说，对于
航班正点率的要求很高。山东航空在航
班正点率方面始终名列行业的前茅，那
么，山东航空采取了哪些措施确保正点
率的呢?

苗留斌：长期以来，山航始终将确
保航班运行正常、狠抓航班正点作为重
要战略任务，大力推进“航班正点工
程”，首创航班运行“六位一体”的管控
模式。所谓“六位一体”，是指公司通过
综合建立和应用“以指标引领、科学航
班编排、运行放行监控、现场指挥协调、
加大科技投入和完善应急管理”等方
面的工作，既注重结果、又狠抓过程的
航班运行系统管控机制，确保公司的
航班运行工作目标能够顺利实现。在
指标引领方面，公司构建了“1+3”航班
正点指标引领与考核体系，也就是1个
核心指标3个辅助指标。核心指标是指
公司航班正点率，这是最终目标，也是
消费者能直接感受的指标；为确保实现
这个核心指标，公司通过狠抓航班执行
率、返航备降率、4小时以上航班延误率
这3个过程指标，突出了过程管理的有
效性。此外，山航首创了“工单式放行控
制法”“双管控制机制”“123现场保障”
等做法。

在提高航班正点方面，公司一直注
重加大科技和资金投入，借助新技术进
一步提升航班正点率，使这项工作走在
了行业前沿。2005年，为解决冬春季节济
南、青岛基地机场常常因低能见度而导致
航班大量延误的问题，山航作为第一家中
国航空公司引入HUD设备，为引进的波
音737NG飞机加装HUD设备，并全力配合
民航局HUD开展试点、验证及推广工作。
HUD是一种机载光学显示系统，利用计
算机将地面导航以及飞行姿态信息集
成显示在平视显示器上，可有效降低
飞机起降天气标准，提高安全裕度。这
意味着,同样是雾霾恶劣天气,当其他
航空公司还在苦苦等待跑道目视400
米以上的起飞天气条件时,山航可能早
早地就凭借HUD设备，在200米的低
能见气象条件下提前起飞了,HUD因此也
被称为“雾霾神器”。目前，HUD设备已基
本在山航机队中实现了“全覆盖”。如今，
山航的正点率日益提高，航班正点率连续
11年位居行业主要航空公司前列，2016年
的航班正点率达80.08%，同比上升5.38个
百分点，2015年、2016年连续两年列国内
主要航空公司第一名。

(本文来源：《品质》杂志)

山航机队。 通讯员 孙刚 摄
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