
S02 行业 2018年4月23日 星期一

编辑：白新鑫 组版：徐凌
今日山航

山山航航连连续续四四年年获获““年年度度最最佳佳航航空空公公司司奖奖””
从服务核心出发，创新服务模式，延伸服务链条

4月11日，第四届民
航服务峰会在上海举
行，100多家民航单位、
超过300位行业精英参
加峰会。会上，山东航空
与厦门航空、四川航空、
海南航空、南方航空等
五 家 公 司 一 同 获 得

“2017年度最佳航空公
司奖”，这也是山航连续
第四年获得该奖项。

创新服务 开拓新视野
将“孔子学堂”带上飞机

C A P S E 航 空 服 务 奖
(CAPSE Aviation Services
Awards)是为了促进中国民航
提升服务和表扬优秀民航实体
而设立，是一项具有权威性、公
正性的航空服务类奖项。

本届峰会以“全球竞争下
服务新视野”为主题，围绕新形
势下航企效率提升、大数据精
准营销、空地互联时代航空服
务优化、智能科技在民航服务
中的应用等话题展开讨论，涵
盖主题演讲、互动座谈、创新服
务展示等多个环节。

2017年的航空服务奖奖项
的评比，从2017年1月至2017年
12月共历时12个月，共搜集245
万份问卷，覆盖全球946家机
场、357家航司，涵盖从购票、机
场交通、值机安检、机上服务、
行李服务等各个环节的旅客点
评数据。主要是根据旅客点评
数据进行测评分析产生各项奖
项归属，旅客的每一次航班点
评都是决定奖项归属的重要参
考标准。

据了解，除获得“2017年度
最佳航空公司奖”外，在单项奖
方面，山航还获得了2017年度
最佳行李服务奖、2017年度机
上餐食卓越进步奖等奖项；特
别值得一提的是，山东航空凭
借“孔子学堂”的开展，获得了
年度创新服务奖。

“空中孔子学堂”可以说是
山航近年来在服务领域的一次
创新，2017年6月28日，“孔子学
堂”正式落户山航，标志着我国
首家“空中孔子学堂”成立，乘坐
山航航班的旅客可以在旅途中
领略千年儒风学韵，自推出以来
得到了广大旅客的肯定和赞扬。

山航客舱服务部总经理刘
孟传在民航服务峰会上以“品
圣贤经典，享云端盛宴”为主
题，分别从“积淀”、“研学”、“呈
现”、“展望”几个角度进行了山
航孔子空中学堂专题演讲。刘
孟传表示，作为齐鲁大地的窗
口之一，以“內省外授”的方式
向八方宾客传播文化之美是山
航义不容辞的责任，结合山航

“厚道服务”理念，从主动、包
容、利他等方面出发，将“厚道
山航”服务展示给旅客。

飞机上也能看3D电影
山航将3D影院引入空中

在大会现场，山航作为行业
内第一家将3D影院带上天的航
空公司，他们的这套设备也引起
了在场人员的广泛关注。

日前，随着国内首家配备
裸眼3D娱乐设备的飞机起飞，
标志着山东航空公司成为行业
第一家将3D影院引入空中的
航空公司，“坐飞机，看3D电
影”成为现实。据了解，此次山
航首先在其运行的济南、青岛
出港的鲁雁精品航线头等舱中
配备该设备，后续将陆续普及
到其他更多的航班，让更多旅
客拥有高质量的出行体验。

山航历来注重从旅客需求
出发的创新和新技术应用，并
始终围绕旅客需求和丰富旅客
体验进行主动探索。早在2017
年初山航便结合民航局真情服
务规范行动要求细化落地了山
航版行动计划，其中创新性升
级机上娱乐体验便是该计划中
的一项重要行动。作为获得全
国质量奖的航企，山航对供应
商的产品质量要求也是极致苛
求。为此山航成立了由服发部、
客舱部、投采部、财务部、山新
传媒等多家单位联合组成的小

组，经历一年多的认真甄选、对
比，从安全、易用、健康、体验等
角度进行反复对比，最终从近
20多家公司十几个品类中选定
荣获德国IF设计大奖的———
GOOVIS裸眼3D设备，并与设
计商达成了全生命周期快捷定
制开发模式，更适合空中使用。

据了解，这套设备具体有
几个典型特点，首先是高体验，
800寸高清3D屏幕，等效20米
远800寸高清3D巨幕，相当于
IMAX影院第8排黄金视角临
场体验；专利技术确保护眼、防
眩晕；其次是高科技，据了解，
这套设备采用Sony OLED微
显，双OLED微显，50多项独有
专利技术；之后是它的高易用，
独创曲光度调节，近视(300度-
800度)、远视可无需眼镜观看；
体积轻便、定制化手柄、旅客自
带设备可连接观看，更适合航
空旅客；独立观影环境，实现零
干扰观看；最后就是它的高颜
值，荣获“中国最佳影院设备科
技创新奖”、国际工业设计奥斯
卡——— 德国IF设计大奖等。

自上线以来，设备得到了
旅客的广泛认可，很多体验旅
客对新设备非常感兴趣，空中
3D影院的视听效果非常好，旅
客意犹未尽、恋恋不舍，对厚道
山航的创新点赞。作为连续三
年获得民航最佳服务航空公司
的航企，山航将持续以“厚道山
航服务质量管理体系”为引领，

通过创新不断为旅客提供更多
惊喜体验，持续提升旅客满意
度和获得感。

重视服务质量体系建设
独创“一心二力三式一
超越”服务

除了独具山航特色的创新
服务外，在服务管控的体系建设
上，山航近年来也做足了功课。

在山航服务发展部沙永全
总经理的办公室里，墙壁上挂着
的“山航厚道服务质量管理体
系”格外引人注目。据他介绍，

“厚道服务质量管理体系”是山
航在不断摸索、总结“厚道待客”
的基础上，在2017年提炼总结形
成的，主要由三部分构成，分别
是什么是厚道服务、如何做厚道
服务以及如何培养厚道人。这三
个部分也完整地呈现了山航服
务的管控思路，完善了山航服务
工作的顶层设计。

沙永全告诉记者，围绕什
么是“厚道服务”，近年来，山航
始终坚持客户导向，以“提升客
户价值”为核心，坚持“把困难
留给自己，把方便留给旅客”的
工作理念，借助信息技术应用，
优化流程、创新服务，持续满足
客户需求，并将山东省倡导的

“厚道鲁商”、山航文化精髓等
充分融合，有效落地，形成了独
具特色的“一心二力三式一超
越”厚道服务呈现要求。其中

“一心”是指同理心，“二力”是
指洞察力和亲和力，“三式”包
括主动式、包容式和利他式，厚
道服务的核心是实现“超越”，
要超越顾客预期，以顾客为中
心，持续提高顾客满意度。

“如果说安全为航空的发
展提供了前提，那么服务质量
则为航空公司的高质量可持续
发展注入了动力，而服务质量
的高低则由旅客评价。”沙永全
说，“顾客的需求就是公司努力
的方向，山航一直强调‘两个快
速响应’，即一线服务人员对旅
客诉求快速响应、管理人员对
一线人员提出问题快速响应，
以此提升服务效率和满意度。
在如何做厚道服务方面，山航
融合了标准管理、过程控制、顾
客关系、标杆管理和信息建设
等多方面的管控要求，引入卓
越绩效模式，推行全面质量管
理。2017年，山航荣获‘全国质
量奖’，是中国民航行业首次也
是唯一获奖的航企，实现了中
国民航历史性的突破，全面质
量管理结出累累硕果。”

“厚道服务的呈现关键在服
务队伍”，沙永全说，“在服务队
伍建设方面，山航从服务文化、
品德修养、服务理念、技能素养
等主要方面开展培训，注重国学
修养教育训练，培养员工的感恩
意识，引导帮助每一位员工做

‘厚道人’，做仁与礼的使者。近
年来，山航顾客满意度持续提
升，投诉率稳步下降，这也是服
务队伍建设成果的有力体现。”

沙总介绍，山航服务质量
的提升是制度、文化、队伍建设
等多方面全面发力的结果，相
对完善的服务质量管理体系是
山航服务管控的优势，也是未
来持续改进的重点。为此，山航
成立专项行动小组，自2018年4
月1日起，开展为期9个月的服
务质量体系建设专项行动，围
绕“航班正常、票务、信息、行
李、餐饮、特殊旅客、创新服务、
质量管理体系建设、旅客投诉
受理”等9个重点环节，制定了
158项专项措施，各项措施均明
确了工作目标、衡量标准和责
任部门，确保工作任务按照时
限稳步推进，促进山航服务实
现高质量发展。
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