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“一二三四”
安全管理模式

安全永远是航空公司的“生命线”,在
安全方面山航经过多年的发展,逐渐形成
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“一二三四”安
全管理模式。

从国家层面到行业监管再到山航自
我管控,分别对事故、事故征候和差错及
以下事件相应提出了管控目标。“随着管
控层级降低,管控重点等级也随之降低,
这都体现了民航企业抓小事、防大事的
管理理念。”山航航空安全管理部副总经
理张建说。

综合考虑周期、成本和效率因素后,山
航建立了责任原因事故发生率、责任原因
事故征候万时率、严重差错万时率以及安
全评价指标等关键绩效指标,为每个关键
绩效指标设立了目标值和测量频度。

2009年,山航正式实施飞行排班“绿
蓝橙”工程,围绕飞行员技术等级、经历时
间、人员特点以及机场类别、环境特点等
条件,分别将机长、副驾驶、机场划分为
绿、蓝、橙三类,飞行员绿色代表当前资质
经历时间长、技能水平高,机场橙色代表
跑道相对短一些、海拔高一些或是助航
设备差一些。

“绿蓝橙”工程实施共分为三个阶段:
第一个阶段是机长与副驾驶的搭配,橙色
机长只能和绿色副驾驶搭配,不能和蓝色
搭配,更不能橙橙搭配,从而避免了弱弱
搭配；第二个阶段是机长与所飞机场的
搭配,避免人员技能水平与所飞机场难易
程度的不匹配；第三个阶段是飞行员与
其12个日历月内的飞行品质情况匹配,根
据其阶段时间内的飞行品质和安全结果,
动态调整绿蓝橙的类别,并按照新类别进
行排班。

“六位一体”管控模式

山航运行控制中心作为一线生产部
门,是山航生产运行、组织保障和安全风
险的控制中心。山航首创航班正点“六位

一体”管控模式,对航班运行的质量和效
能进行统计和分析,对运行风险进行评
估,对应急事件进行处置,对公司航班整
体运行情况进行协调、监管和考核,确保
运行安全,提高航班正常性,力争效益最
大化。

“首先要确定一个核心指标。”山航
运行控制中心总经理刘效廉说。山航将
航班正点率确立为核心战略指标,通过放
行正常率、返航备降率以及4小时及以上
延误率三个辅助指标建立了“1+3”航班
正点指标体系。

针对航班正点率,山航设立了一套严
谨的考核体系,通过每周的统计分析、每
月的月度绩效考核、不定期的专项检查
以及年度管理评审对各个保障部门考
核。刘效廉告诉记者,放行正常率主要反
映航班过站的保障效率,过站期间包括机
务、地服、货运、清洁队、配餐等在内的多
个部门参与；返航备降率则体现在航班
的精准控制上；要控制4小时及以上延误
率则需要及时做好航班调配。

为了提高航班正点率,2012年起山航
运行控制中心专门设立了气象预报岗位,
山航成为民航业内第一批设立的专业气
象预报岗位的航空公司。“我们从专业院
校专门招收了一批气象专业的员工,他们
的工作主要是收集各种气象信息,汇总后
分析得出具体的机场和航路天气情况。”
刘效廉说。

飞机日利用率
国内第一

按照“安全第一,预防为主”的管理方
针,山航工程技术公司实施了夯实安全基
础,强化维修全流程管控,建设实施可靠
性管理机制,严格控制维修成本等一系列
管理措施。

安全管理方面,山航通过建立SMS安
全管理体系,坚持“安全第一、预防为主”
的方针,建立“风险识别、风险控制”的机
制,运用“数据分析、系统评价”的方法,提
高“安全文化、安全培训”的基础。

故障和缺陷处置方面,山航在保障安
全的前提下,高效完成故障缺陷处置,恢
复航班运行。据山航机务相关负责人介
绍,山航工程技术公司会通过提前梳理维
修资源,及时制定排故方案,合理组织现
场实施主动提供技术支援,提升外委维修
单位排故能力。

成本管控方面,山航建立了完善的维
修成本管控体系,精抓细管,形成了具有
山航特色、国内领先的维修成本管控模
式。以《工程技术公司维修成本管控方
案》为工作主线,深化供应商业务合作以
及推进国航系机务协同合作；制定维修
成本管控领导小组、成本管控工作小组、
部门/维修基地成本管控工作小组三级
组织架构和工作机制；建立“管理支持、
指标管控、项目切入、意识培养”的体系
支撑。

山航飞机的高日利用率多年来始终
是业内领先水平,2016年飞机日利用率山
航位居国内首位。其中,机务在飞机停场

维修上下足了功夫,“我们通过优化维修
方案,实施维修任务的精准管控。”山航工
程技术公司负责人说。

通过梳理维修能力管控流程,建立计
划控制平台,项目间隔最大化优化维修方
案,缩短停场周期并强化生产调度,深化
维修准备多部门联动协作等一系列措施,
山航飞机合理减少计划性停场,平均每架
飞机年节省停场3架日。以机队100架飞
机规模计算,相当于每年增加1架飞机运
力,间接增收764万元。

“一心二力三式”
管理模式

服务质量是航空公司在确保安全的
前提下持续发展的第一课题。”山航服务
发展部总经理沙永全说,服务过程传承山
航文化精髓,突出“顾客为中心”,独创“一
心二力三式”厚道服务质量管理模式。

一心是指同理心,就是在与旅客交往
服务过程中,善于换位思考,站在旅客的
角度思考和处理问题；

二力分别是洞察力和亲和力,首先要
有情景意识、善于观察,能否及时捕捉到
旅客的需求,然后再做出让人亲近、自然、
愿意接受的动作来；

三式服务则具体指导员工做好厚道
待客的工作,分别是主动式、包容式和利
他式,具体讲就是“发自内心地觉得在旅
客需要帮助的时候,如果不主动提供帮助
就会过意不去；当旅客不那么善解人意
的时候,仍然能够保持良好素养,不影响
工作情绪和质量,热情为旅客提供服务；
我们所做的一切、所有的出发点,都是为
旅客着想,为的是让旅客满意。”

“厚道待客”是山航对于未来服务方
向的一个定位。那么究竟怎样的服务才
是“厚道”?

“‘厚道’是发自内心地觉得在旅客
需要帮助的时候,如果不主动提供帮助就
会过意不去；是当旅客不那么善解人意
的时候,服务人员仍然能够保持良好素
养,不影响工作情绪和质量,热情为旅客
提供服务；是我们所做的一切、所有的出
发点,都是为旅客着想,让旅客满意。”沙
永全说。

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“鲁雁
管家”系统技术支持,突出“以人为本”,集
服务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,广受旅客好评。

沙永全告诉记者,下一步山航将借助
鲁雁管家平台,大力开展“服务+”业务,上线
头等舱休息室销售、旅客付费选餐等业务,
丰富产品体系。推进“快速旅行”项目落地,
丰富自助服务功能,提升“自助服务”比例。
利用青岛新机场搬迁的战略机遇,大力推
进“经鲁飞”山东区域中转枢纽建设。
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11月29日上午,全球卓越大会暨第十
七届全国追求卓越大会在北京人民大会
堂举行 ,山东航空股份有限公司等13家
组织获“全国质量奖”。据悉,山航是中国
民航行业首次也是唯一获奖航企。

“整个参评过程从战略、经营上全面
检验了山航的管理水平 ,为山航持续成
功经营提供指导和帮助 ,今后山航也将
在‘机票+’‘服务+’等方面持续投入,为
广大旅客提供更具诱惑力的机票价值。”
山航集团副总裁、股份公司总经理苗留
斌说。
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