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山航获
““民民航航服服务务最最佳佳航航空空公公司司””称称号号

2015年4月23日，第一届民
航服务峰会在厦门举办，山航
与厦航、国航、海航、川航五家
航空公司获“2014年度民航服
务评测最佳航空公司”称号，山
航还获得“客舱设施最佳进步”
单项奖。

2014年，山航各相关部门
全面贯彻、落实“十二五”服务

战略规划和总体部署，落实“三
真”服务理念，以客户为导向，
紧紧围绕“服务综合上四星，软
件上五星”的年度工作目标，群
策群力、广泛发动，最终全年服
务工作做到了有目标、有措施、
有行动、有效果，无典型负面事
件。服务管理基础不断巩固、服
务水平不断提高，旅客满意度

持续稳步提升，全年CSS(旅客
满 意 度 调 查 ) 总 体 评 分 达 到
91 . 95分，同比提高2 . 16分；权
威媒体服务测评平均排名行业
第五名；在民航消费者事务中
心公布的航空公司投诉率最
低，行业排名第一；经第三方机
构及业内专家联合验收，2014
年服务评测综合得分为 4 . 2 5

分，同比去年提升0 . 35分，服务
水平不断取得新的突破。

2015年，山航服务将再接
再厉、创新发展，推进服务品质
再上新台阶，继续以全面推进
落实服务战略管理点为核心，
以持续开展创五星服务为目
标，全面落实客户导向、问题导
向的工作理念及要求，强化基

础、精细管理、狠抓细节、创树
品牌，持续提升客户满意度和
忠诚度，使山航广大服务人员
成为社会主义核心价值观的践
行者，落实“三真”服务理念，做
好“六心”服务呈现，努力成为

“仁与礼的使者”，打造“厚道待
客”的服务识别符号。

(吕建峰)

2015年4月16日起，山航正
式代理国航起降青岛所有航班
的地面服务与货运保障业务，
包括值机登机、旅客服务、行李
查询与运输、货邮运输等。

为了做好交接工作，山航
地服部青岛场站提前做出周密
的工作部署，制定了详细的地
面代理服务流程，并多次同国
航航站管理部和青岛机场召开
协调会议，对航班操作的相关
细节进行商榷。同时为使员工
在短时间内对国航相关业务有
较为全面的了解和掌握，结合
国航的具体需求，青岛场站对
员工进行了细致的培训，内容
涉及航班信息、登机操作、贵宾
服务、特殊旅客服务和接机服
务等。

4月16日是山航物流青岛货
站保障青岛地区国航航班的第
一天。当天，青岛货站共完成国
航航班进、出港12架次的货邮行
保障操作，共保障进、出港货物
1 3 6 7 8公斤，分拣进、出港行李
981件，分拣进、出港邮件912公
斤。处理出港货物5475公斤，卸
载分拣到达货物8203公斤。所有
航班未发生一起因保障时间、
人员和设施等其它因素而引起
的延误或人为差错，为山航物
流货站进一步服务保障外航地
面货邮行业务开了一个好局。

(官禄成、周晓荣)

4月22日，“2014微笑中国优秀航空服务风尚评选活动”颁奖仪式在广东珠海举行，来自山东航
空客舱部济南大队和北京中队“鲁雁乘务组”的乘务长郑轶、倪钰乔在全国40多家航空公司与机场
的近千名参赛选手中脱颖而出，分获“精英天使”和“微笑天使”荣誉称号。

“微笑中国”是民航领域内从业人员的优质服务评选活动，此前已成功举办五届，得到了各民航
单位的积极响应。本次活动口号是“展示微笑魅力，构建和谐民航”，旨在引导广大民航服务从业人
员创造优秀的行业风尚，营造崇高的职业风气，展现闪亮的精神风采。本次活动历经10个月的全国
网上投票、选拔，共评选出20名获奖选手、2个优秀团体组织奖。 (高辉)
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截至4月26日，山航重庆
分公司安全平稳运行两周年。
2013年4月26日，山东航空公
司正式入驻重庆。两年以来，
在重庆各界的大力支持与帮
助下，山航重庆分公司扎根重
庆、快速发展，实现安全平稳
运行34190小时，运送旅客120
万人次，运输货邮10000吨，航
班正点率达76 . 11%，有效支持
了公司山东、厦门、重庆“大三
角”战略布局，促进了重庆的
对外交流，为重庆的航空运输
事业做出了贡献。

山航重庆分公司建立并

完善现场监察制度，安排专人
到机坪现场对出港航班生产
运行的各个环节进行监督监
察，现场监察人员及时发现问
题、反馈问题、督促解决问题，
对整体运行状况进行监督，把
现场运行情况一并纳入了安
全监管范畴，保障了重庆区域
的安全生产运行，让旅客安心
乘机。放行正常率85 . 22%，首
班正常率86 . 43%，进入2015年
后 航 班 正 点 率 更 是 达
90 . 46%……这些名列行业前
茅的数据反映出每一个山航
人在重庆的努力和汗水，也让

重庆市民爱上山航、爱坐山
航。

根据山东航空整体航线
网络规划和布局，山航重庆分
公司积极协调海关、边防、检
验检疫等单位，顺利保障了3
条东南亚国际航线的开飞，让
重庆市民出门打个盹儿便能
感受到东南亚的热带风情。目
前，山航重庆分公司过夜飞机
达到8架，共计开通国内航线
25条，国际航线3条。辖区内各
单位未发生责任原因一般差
错(含)以上不安全事件，杜绝
了各类空防、地面不安全事件

和社会治安、群体事件。
按照山东航空的战略规

划，未来将继续加大在重庆地
区的运力投放，预计到2020年
机队规模将达到25架。山航将
更好地参与重庆的建设和发
展，依托山东基地航线网络优
势，增强两地航班航线有效联
动，促进两地经贸交流，结合
国家西部大开发和“一带一
路”战略机遇，扩大重庆的对
外开放，服务于重庆经济和文
化建设，促进重庆的经济、社
会发展。

(张洪瑞)
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