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今日山航

一封来自全国人大代表的表扬信

““家家乡乡有有这这样样优优秀秀的的航航空空公公司司我我很很自自豪豪””
近年来，山航积极落实服

务提升的主体责任，狠抓服务
品质与品牌提升工作，依托山
东地域特色，突出齐鲁文化底
蕴，持续提炼沉淀“厚道山航”
品牌。山航提倡每一位服务工
作者都做“仁与礼”的使者，客
户体验得到明显改善。

8月31日，山航徐传钰总裁
收到一封“沉甸甸”的表扬信。
信件来自全国人大代表，中国
500强企业新华锦集团有限公
司董事长张建华。信中言辞切
切，饱含了对家乡企业、对山航
人的深厚情谊。张董事长在信
中欣喜地讲述了其8月23日搭
乘首尔-青岛SC4618航班时美
好的乘机体验，对山航的优质
服务给予了高度的评价：“山航
的服务在细节中彰显了一家优
秀民航企业的风采，作为一名
中国、山东的企业家，我为祖国
和家乡有这样优秀的航空公司
感到骄傲和自豪！现将这份喜
悦与您分享，对您拥有如此优
秀的员工队伍表示衷心祝贺！”

张董事长来信中特别表扬
了头等舱乘务员：“乘务员殷芸
同志在整个航程中言谈举止礼
貌亲和，客舱服务细致周到，给
我和周边的乘客都留下了很好
的印象。”

张董事长提到的殷芸是客
舱部青岛大队六中队一名鲁雁
乘务组成员，当日她执飞SC4618
航班，提供头等舱服务。出于良
好的职业素养，殷芸善于通过细
微观察，准确地洞察捕捉到旅客
需求。她留意到张董事长向同行

提及对汤粥类和松软酥脆的餐
食喜好，于是主动调整替换该段
航线配备的旅客快餐，将自己的
机组早餐粥提供给旅客，并精心
调制烤箱温度，把米饭和饼干烤
制得美味可口。整个航程中，殷
芸始终一丝不苟地与团队做好
配合，以良好的沟通，从容细致
的服务使张董事长对山航留下
了深刻的印象。

作为鲁雁乘务组的一员，

殷芸自2015年进入山航以来，
在山航厚道待客文化的洗礼
下，一直谦虚好学、刻苦自律，
努力提升业务技能。凭着扎实的
业务能力和良好的服务意识，屡
屡受到旅客和同事的表扬和认
可。成绩的取得得益于个人的不
懈努力，更离不开良好的团队培
养。殷芸所在的鲁雁乘务组是山
航近年来精心打造的优质空中
服务品牌，承载着山航“厚道”文

化落地的重托。自成立以来，鲁
雁乘务组以提供超越旅客预期
的服务为己任，执行着更高的服
务标准，呈现着更高的服务品
质，始终坚持“聚是一团火，散是
满天星”的初衷，以点带面引领
服务队伍整体水平得到提升。作
为厚道山航仁与礼的使者，“鲁
雁”以礼仪之邦、好客之道，向广
大旅客传递山航的“真情、真诚、
真挚”。

近年来，经过公司上下的不
懈努力，“厚道”服务理念已逐渐
在各个岗位各个角落落地生根，

“厚道山航”品牌也得到了社会
和广大旅客的广泛认可。希望全
体一线服务人员向标杆学习，对
标先进，落实山航“一心、二力、
三式、一超越”的厚道服务要求，
立足岗位，不负使命，打造卓越
服务品质，不断增强山航品牌影
响力和竞争力。 (林于力)

2018年暑运从7月1日开始
至8月31日落下帷幕，共计62
天。山航统筹规划，科学调配运
力，履行了公共航空运输企业
的社会责任。广大干部员工坚
守岗位，严谨细致，克服了高
温、雷雨、台风等不利天气状
况，确保飞行安全、正常、优质
服务，暑运任务圆满收官。暑运
期间，山航共运行航班近2 . 6
万班次，运输旅客近488万人，
同比去年增长10 . 1%。

今年暑期运力同比增投13
架，新增济南-赤峰、济南-延
吉、济南-海拉尔、青岛-赤峰-
海拉尔等航线20条，加密济南
-厦门、济南-香港、济南-兰
州、青岛-乌鲁木齐等航线7
条，涉及海拉尔、西宁、银川、呼
和、白山等热点城市共计12个，
立足基地布局，响应暑期旅游
热点，丰富航线网络，更好满足
广大旅客的出行需要。

7月下旬，山航在集团范围
内开展为期3个月的安全整顿
及安全大检查活动，把“坚持民
航安全底线，对安全隐患零容
忍”的要求落实到安全运行工
作中。

山 航 飞 行 部 严 格 遵 守
SOP，严格落实“五严、五防”，
确保飞行安全，始终保持严谨
的作风、过硬的技术、职业的态
度和规范的管理，圆满完成旺
季航班生产任务。并按照局方
要求，结合飞行队伍实际，作出
了在全部门范围内深入开展作
风整顿研讨活动的工作部署，
促使全员在作风建设中树立

“四个意识”、养成“四个习惯”，

真正把相关活动成果转化成确
保安全的实际行动。运行系统
全方位掌控运行动态，加强对
运行的全过程监控。

山航地服部现场开展暑运
安全生产大检查，深入值机、服
务、行查、配控、清洁等岗位现
场，采取抽查台账记录、现场提
问岗位应知应会等形式进行检
查。检查组重点对涉及航空安
全、空防安全、行李托运等管控
措施进行了检查，对小动物运
输、逾重行李收取及员工对岗
位风险源防控措施的掌握情况
进行了细致检查。

山航工程技术公司召开了
旺季生产保障大会，要求坚持

“安全第一、预防为主”，严格落
实“三个坚决”，严守“红线”意
识和“底线”思维，严格执行按
卡作业。会后各个基地做好风

险防范工作，积极备战生产旺
季，圆满完成了旺季生产各项
任务。其他各保障部门也结合
行业内典型案例，举一反三地
查找问题，针对性地做好旺季
安全保障工作。

暑运期间正值高温天气，
山航一线干部员工坚守岗位，
机务人员克服高温天气，严格
维修检查标准，保障航班安全
正点运行；货运人员克服机坪
上、货舱内高温闷热的环境，确
保行李装卸运输正常高效。

7-8月份，“玛莉亚”、“摩
羯”、“温比亚”等台风给航班安
全生产和旺季服务保障工作带
来巨大挑战，山航周密部署，沉
着应对，未雨绸缪，提前决策，果
断处置，各一线生产单位积极配
合、整体联动，在保障航班安全
生产的同时，最大程度减轻台风

对旅客出行造成的不利影响。
7 月 份 ，山 东 航 空 以

79 . 88%的到港准点率成为亚
太区中国最准点的大型航空公
司。山航大力实施“航班正点工
程”，持续加强组织领导，强化
管控体系建设，有效提高了公
司运行效率。持续加强航班正
常管控力度，推进联席会商视
频决策机制，强化运行团队协作
意识、提升决策效率，不断加强
航班源头管理，夯实航班正常基
础。山航运行控制中心坚持问题
导向，强化航班正常过程管控，
建立了航空公司作业保障标准，
并实施月度督查机制，持续提高
过站航班保障效率，查找保障链
条中存在的薄弱环节，制定针对
性措施。同时，山航还建立了快
速过站保障流程和标准，严格
考核兑现，有效缩短延误时间，

并充分利用HUD设备，提高安
全、正常水平。

暑运期间，山航在地面和
航班各服务环节推出了一系列
特色服务活动。山航地服部每
天服务60-70名“无陪儿童”旅
客，此外还有一部分轮椅旅客，
这些特殊旅客都由山航地服部
专人负责。另外，为了更有效地
为学生旅客服务，山航地服部
制定了集中保障的策略。

山航“鲁雁乘务组”在济南
-深圳、济南-成都、青岛-虹
桥、青岛-成都、烟台-深圳、厦
门-浦东、重庆-厦门、北京-珠
海8条精品航线上提供高品质
服务。8月17日“七夕”当天，“鲁
雁乘务组”在所执飞的航线上
均开展了特色活动，祝福天下
有情人终成眷属。

8月下旬，山东太古公司协
助共青团山东省委、山东省青
年志愿者协会举办的“拓展幸
福空间 欢度快乐童年”山东
牵手儿童感受城市夏令营公益
活动。

山航股份团委组织职能部
门团员青年代表开展了暑运志
愿者服务行动，志愿者们身穿
带有山东航空青年志愿者标识
的红色马甲与地面服务人员一
道为广大旅客服务。济南志愿
者们全部进入控制区服务旅
客，协助开展安检口和登机口
的旅客引导与保障工作，尤其
是轮椅旅客和“鲁雁宝贝”无陪
儿童特色服务，各分公司志愿
者结合当地实际开展旅客引
导、咨询及自助值机等服务。

(杨万卿)
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