
S02 行业 2019年5月20日 星期一

编辑：白新鑫 组版：庆芳
今日山航

山航连续5年获“最佳航空公司”奖

结结合合大大数数据据，，让让服服务务直直达达旅旅客客内内心心

本报记者 白新鑫

服务质量经得住考验

连续5年获最佳航空公司

近日，第五届“CAPSE民
航服务峰会”在广州举行，100
多家民航单位，300多位行业精
英参加了峰会。峰会揭晓了
2018年度CAPSE航空服务奖榜
单，山航与厦航、川航、南航、深
航等五家公司一同获得“2018
年度最佳航空公司奖”，这是山
航连续第五年获得该奖项。此
外，在航空服务奖创新服务展
演大赛中，山航“慈翔”中老年
旅游产品在最终进入大赛的17
个优秀创新服务案例中脱颖而
出，以总分第二名的好成绩荣
获“年度最佳创新服务奖”。

连续5年获得年度最佳航
空公司奖，山航服务发展部总
经理沙永全表示“不容易”，在
取得这一成绩的背后，是所有
山航人默默地付出与努力换来
的。

过去的这几年，是山航服
务质量不断提升的几年。安全
是航空公司首要工作，而在安
全之上，服务质量则成为各家
航空公司牢牢抓紧的另一条

“生命线”。
不得不提的是，近年来山

航始终以“厚道”标准服务旅
客，坚持以满足旅客需求为导
向的服务发展模式。“厚道”不
仅是标准化服务流程 ,更是基
于“厚德齐鲁”这片文化土壤上
滋养出的企业文化理念。

其中，山航推出的空中孔
子学堂便是最具特色的代表之
一，2017年6月28日，山航空中
孔子学堂正式成立，旅客在乘
坐山航航班时可以领略千年儒
风学韵，这是山航推出的独具
特色的创新服务。

服务体系完善

服务明星正向激励

“服务水平-旅客预期=旅
客满意度”沙永全给出了这
样一个公式。他表示，山航厚
道服务的核心价值追求是超
越顾客期望。为了向这个目
标迈进，他们专门制定了“一
心二力三式一超越”的服务呈
现管理要求。

一心就是同理心，就是与
人际交往过程中，能够体会他
人的情绪和想法、理解他人的
立场和感受，并站在他人的角
度思考和处理问题；二力就是
洞察力和亲和力，这两个的顺
序不能颠倒。首先要察言观色，
捕捉到旅客的需求，然后再做
出使人亲近、愿意接触的动作
来；三式就是主动式服务、包容
式服务和利他式服务，说的就
是主动积极服务帮助旅客，对
别人的一些举止行为容忍保持
职业素养，善于从他人利益出

发，追求旅客满意；超越自然就
是要超越旅客的预期。

“安全易评价，而服务的评
价则在旅客端。”沙永全说。针
对服务上的不足他们从不掩
饰，“有问题就改进”是山航对
于服务的基本要求。近年来山
航始终坚持顾客导向，高度
重视收集和使用各方意见信
息，通过鲁雁管家、满意度问
卷调查、社会义务监督员、第
三方满意度评测、电话短信
回访、员工报告、资料分析等
多种渠道方式获取不同顾客
的需求、期望和偏好信息，应
用大数据分析，从系统上对客

户不同的需求进行分析，找准
客户服务痛点，有针对性地进
行服务改进。

在山航众多服务体系中，
沙永全颇为得意的就是山航服
务明星体系。“我们用极少的成
本大幅度提升了服务队伍士
气，提高了员工服务的主动性
和积极性。”沙永全说。在山航
所有一线服务部门，小至每一
个班组每周都要进行自我管
理，一周推出一位服务周星，这
是班组工作总结内容之一；每
个月部门在班组周明星的基础
上要筛选部门的月度服务明
星；公司层面每个季度则设立

季度服务明星，季度服务明星
必须在部门月度服务明星的基
础上产生；年终只有获得过季
度、月度服务明星的员工才可
以参评年度服务明星。“对这部
分员工，我们设立的奖励，从员
工的角度来说他们的工作得到
了公司的认可，弘扬了正能
量。”沙永全说。这些服务明星
也是实打实的榜样，是全员学
习的标杆。

未来借助大数据

自助服务是趋势

在取得一系列服务成果

时，沙永全也表示，下一步的服
务工作难度更大。“如今整个行
业都在抓服务，各家航企也都
把精力放在了精准化服务上。”
沙永全告诉记者，山航下一步
的服务核心将会是建立在大数
据基础上的信息化服务。

在此之前，为提升服务质
量，山航聘请了多名社会监督
员，他们都是长期乘坐飞机的

“专业”旅客，不仅了解山航也
了解其他航空公司的服务，通
过他们来促进服务提升。“在公
司内部我们还聘请了多名服务
监督检查员，通过暗访，有针对
性的监督检查各个流程中的服
务质量。”沙永全说。从保持现
有服务质量的角度来说，这一
系列的举措完全可以支撑，保
证山航服务质量在一个较高的
水准上。但面向未来，要想让山
航服务处于业内优秀甚至领先
水平，必须突破现有服务，把服
务做细做精做优。而想要做到
真正了解客户群就要满足客户
需求，这就需要借助互联网大
数据应用。

沙永全表示，自助化服务
是未来民航旅客服务的发展方
向。今年，山航已经在全国37个
千万级旅客吞吐量机场面向旅
客推出了无纸化乘机服务，旅
客可凭二维码电子登机牌办理
安检及登机手续，无需纸质凭
证。近期，山航将上线差异化网
上值机服务，届时旅客自主办
理网上值机的时间将进一步提
前，

此外，山航还在济南、青
岛、烟台引进了自助托运行李
设备，并开通了自助值机服务。

“目前我们有专人帮助旅客使
用，”沙永全说。有些旅客不会
轻易去尝试，可一旦引导旅客
使用后他们就会发现自助设备
的便利。

山航在旅客机票自助退改
签方面也处于行业前列，旅客
通过山航官方APP“掌尚飞”就
可以完成退票、改期等一系列
操作，省去通过人工操作的繁
琐过程。“在服务中很多导致旅
客不满意的点就在面对面服务
的过程中产生，信息化时代高
度的自助化也会给旅客带来更
好旅行体验。”沙永全说。

对民航业来说，安全永远
是第一位的，而在安全之后，各
家航空公司竞争的核心就是服
务。在服务越来越精细化、个性
化的时代，优质服务能够极大
程度地获取旅客粘性，为航空
公司提供更多的客源。而大数
据的应用，将会对未来航空公
司服务质量起到至关重要的作
用。

航班登机，地服人员热情服务旅客，温暖旅客心。(资料片)

航班登机，地服人员热情服务旅客，航班延误“厚道”服务不延误。（资料片)
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