
S02 行业 2015年5月11日 星期一 编辑：廖雯颖 组版：马秀霞 今 日 山 航>>>>

架起空中桥梁 提升顾客价值 服务社会发展

山山航航集集团团荣荣膺膺““全全国国文文明明单单位位””

安全飞行20周年

离开安全，

文明只是一句空话

在山东浓厚历史文化土壤中，
素有“齐鲁之翼”美誉的山东航空公
司，自1994年12月26日开飞至今，已
经走过20个春秋。20年来，一代代山
航人兢兢业业、踏实苦干，一个个坚
定的脚印，汇成了齐鲁之翼翱翔二
十年的璀璨航迹。成长，是缓慢的积
淀，在回望之时，却可以感受到20年
发展所承载的重量。

无论是顺境还是逆境，无论是
发展还是调整，山航始终坚持将安
全生产放在首位。到今天，山航已连
续保持了20年安全飞行记录，连续6
年无责任原因事故征候，保持了民
航无责任原因飞行事故征候的最长
周期，连续11年无空中停车；2010年
12月，山航实现安全飞行100万小
时，被民航局授予“飞行安全一星
奖”，2014年10月，山航实现安全飞
行200万小时，被民航局授予“飞行
安全二星奖”，先后4次获得民航局
安全最高荣誉奖“金雁杯”和“金鹰
杯”，并多次被山东省政府授予安全
生产工作先进单位。山航始终坚持

“安全第一”不动摇，只有保证了安
全，才有生存的基础，才能在效益、
发展上有更大作为。

20年来，山航从年轻到成熟，由
弱到强，由小到大，这一切，都要归
功于山航二十年如一日把安全飞行
放在首位。山航用责任和担当铸就
荣誉，多次被评为国家级“用户满意
服务单位”、“工人先锋号”、“青年文
明号”，荣获“服务山东功勋品牌”、

“抗震救灾英雄集体”、“北京奥运
会、残奥会航空运输保障先进集
体”、“最具社会责任企业”等荣誉称
号，连续11年荣获省级文明单位、全
国民航文明单位荣誉称号。

提高服务品质 让乘客看得到摸得着的服务

山航高度重视安全与服务
的关系，在把安全视为航空公
司提升品质最根本要求的同
时，山航的服务也没有落下。

山航外部的品牌形象之所
以有支撑点，离不开扎扎实实
地抓好内在品质的提升。2012
年，山航与国际著名的咨询机
构合作，为公司干部的选拔任
用、培训培养、考核评价、人才
储备等提供了系统支撑。其次，
完成飞行、乘务、地服、机务四
个关键岗位的素质模型构建工
作，全面建立基于员工作风素

养的岗位素质模型，提升安全、
服务的整体水平。

“鲁雁”是山航打造的服
务品牌。2014年五一期间，“鲁
雁乘务组”正式集体亮相，为
广大旅客提供五星级服务。十
比一的优中选优，山航打造精
品服务之路至此达到专业级
别。

另外，山航集团持续推进
服务流程优化，精细化服务管
理体系，落实服务短板改进措
施，着力解决长期以来制约服
务提升的“瓶颈”问题。如针对

机上餐食服务创新性不够、缺
乏特色和吸引力的问题，山航
于2013年下半年举办“美哉鲁
菜、高哉鲁菜——— 空中美食
节”，在山东始发的航班上推出
具有鲁菜特色的航空餐食，公
司官网、官方微博、微信实时跟
踪、及时呈现活动进程，并不断
征求旅客意见，有针对性地改
进提升。

为了创新服务手段，山航
在全国统一客服电话95369基
础上，大力发展电子商务，业内
率先推出“掌尚飞”手机客户

端，极大地方便了旅客查询订
购机票及办理乘机手续，在济
南、青岛、烟台等地推出“便捷
巴士”免费接送机服务，全国青
年文明号“彩虹乘务队”和“鲁
雁乘务组”以规范服务程序为
起点，以顾客需求为导向，倡导
预先服务、超前服务，狠抓服务
质量管理，加强服务质量监控，
突出服务的个性化与特色化，
真正让旅客体会到“好客山东”
的热情与温馨，得到旅客的广
泛赞扬，从地面到空中实现全
流程优质服务。

二十年来，山航顺势而为，
主动调整发展战略，集中优势
资源，突出航空运输主业核心
地位，着力优化机队结构、资产
结构、资本结构、治理结构和航
线结构，实施科学务实的战略
发展规划，不断提升盈利能力、
抗风险能力。特别是自2004年
与国航实现战略合作以来，发
展步伐明显加快，发展品质明
显提升，盈利能力明显增强，全
面实施销售创新和产品创新，
保障了较高的飞机日利用率、
座公里收益和较强的成本控制
能力，形成了山航独具特色的
盈利模式。

山航集团自2006年以来实
现持续盈利，立足6大飞行基

地，支撑起150多条航线，每周
近3000个航班，飞往全国70多
个大中城市，并开通了日本、韩
国、泰国、越南、柬埔寨等国际
航线和济、青、烟、厦至台湾的
地区航线，截止2014年底，共安
全飞行近209万小时，累计运送
旅客 1 . 05亿人次、货邮105万
吨；自2008年入围“中国500最
具 价 值 品 牌 ”以 来 ，山 航 以
182 . 72亿元的品牌价值位居第
112位；综合管理水平不断提
升，员工队伍保持和谐稳定，胜
利实现了安全飞行二十周年，
开创了安全发展、高效发展、持
续发展、和谐发展、健康发展、
科学发展的新局面，奠定了跨
越式发展新基础。

集团的持续盈利，离不开
一批批兢兢业业地山航人。在
当前社会形态多元化、思维观
念多样化的形势下，在民航业
飞行员离职、跳槽、诉讼案件频
发的背景下，山航始终坚持将
和谐劳动关系建设作为公司党
建、思想政治工作、企业文化建
设和人力资源管理的重要内容
来抓，以制度和组织为平台，以
职工为根本，稳步构建密切联
系群众的组织管理机制、民主
管理机制和权益保障机制，持
续优化员工职业发展体系、薪
酬激励体系和服务保障体系，
大力开展职业化队伍建设、干
部作风建设和企业文化建设，
努力解决劳动关系中出现的突

出问题，逐步探索建立起“规范
有序、公平合理、互利共赢、和
谐稳定”的和谐劳动关系。

山航的员工队伍保持了和
谐稳定，离职率为3 . 4%，低于
业内平均离职率5%。核心岗位
离职率0 . 3%，总体而言，山航
员工队伍总体稳定，且核心队
伍稳定。和谐劳动关系助推山
航实现了持续安全、持续盈利、
健康发展，顺利实现安全飞行
20周年，资产规模达到120亿
元，机队规模达到80架，进入

“山东企业100强”，荣膺“60年
服务山东功勋品牌”，累计上缴
利税120多亿元；入围“中国500
最具价值品牌”，以182 . 72亿元
的品牌价值位居第112位。

持续盈利靠全员 集团内部坚持以人为本

感恩社会 回报社会 做公益是山航人的社会责任

一直以来，山航十分注重
履行大型国有企业的社会责
任，勇于担当，甘于奉献，让企
业发展的成果惠及社会和民
众。

山航集团于2011年成立了
山东航空集团慈善协会、设立
山航慈善基金，开展社会突发
重大自然灾害的赈灾救济；
2013年成立了山航志愿者协
会，有计划、有选择地在公司各
驻地的贫困地区开展捐建山航
希望小学，救助孤残儿童等慈
善事业，并对公司员工大病、大
灾予以适当救助等。已先后出
资建设济南长清北站山航齐心
小学、贵州遵义市道真仡佬族

苗族自治县齐心小学和甘肃漳
县齐心小学。

另外，山航集团派出3批干
部驻枣庄山亭区任3个贫困村

“第一书记”开展扶贫工作，目
前，山航已投资近百万为当地
改善生产生活基础设施。在公
司的直接帮扶下，枣庄三个村
都建立了一个图书阅览室，各
购置图书2000余册，集团工会
还出资购买了部分新书，各团
组织和志愿者踊跃捐赠图书
800余册；携手济南军区总医院
组织专家医疗队走进枣庄市山
亭区山城街道东水峪村和东山
腰村，在山航派驻当地“第一书
记”的配合下，把优质的医疗服

务送到了村民们的家门口，给
村民们提供健康咨询，宣传医
疗保健知识和一些多发病的知
识，并为就诊村民免费发放义
诊药品。

在国家、省里的重大活动
中，山航积极走在前面，提供包
括资金、机票及服务保障等全
方位的支持。曾先后成功保障
北京奥运会、赞助并保障第十
一届全国运动会和第三届亚洲
沙滩运动会。2012年12月成为
2014青岛世界园艺博览会全球
航空合作伙伴，2013年4月成为
第十届中国艺术节高级合作伙
伴。出资喷绘“全运号”、“亚沙
号”、“好客山东号”、“好客山东

泉城号”等多架彩绘飞机，并计
划喷绘1架“艺术号”、2架“世园
号”和6架“美德山东号”彩绘飞
机担任山东省“空中形象大
使”，为推动社会各项事业发展
作出应有的贡献。

2008年5月12日汶川地震
发生后，山航全力以赴抗震救
灾，累计共安排救灾飞行任务
96架次，运送急救人员2424人
次，运送救灾物资453吨，累计
向地震灾区募集并捐赠善款
261 . 1万元。2013年四川芦山地
震，山航紧急动员，先后执行运
送救援物资航班13个，运送救
灾物资25269公斤，运送救灾人
员12名。

2015年2月28日，中央文
明委决定，授予山东航空集
团(本部)第四届全国文明单位
称号。

山东航空集团有限公司
自1994年成立以来，经过20年
的艰苦奋斗、励精图治，由一
架运七飞机起步，现在已发
展成为以运输业为龙头，集
飞机维修、航空培训、酒店管
理、广告传媒为一体的上下
游业务配套发展的企业集
团，并顺利实现了安全飞行
二十周年，开创了安全发展、
高效发展、持续发展、和谐发
展、健康发展、科学发展的新
局面，奠定了跨越式发展新
基础。

本本报报记记者者 杨杨万万卿卿
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