
风险管控体系化

连续26年安全飞行

飞行安全是航空事业发展的坚实基础。
山航不断完善风险管理与内控制度，形成安
全管理体系、安全文化、安全数据分析、运
行风险管控、飞行品质日常监测等一系列管
理体系。自1994年成立以来，山航保持连续
26年的安全飞行记录，连续19年无责任原因
发动机“空停”事件，截至2006年(2007年起
民航局改为安全星级评比)先后4次获得民航
局安全最高荣誉奖“金雁杯”和“金鹰
杯”。2019年底，山航实现连续安全飞行
400万小时，荣获中国民航“飞行安全四星
奖”。2017年，公司成为中国民航业首家荣
获“全国质量奖”的单位，并在2020年顺利
通过复审。

1 .沉淀安全文化，打造“一二三四”安
全管理模式

山航企业文化体系明确了“顾客首选、
价值领先、和谐平安”的愿景，逐渐形成
“和谐、平安、创新、厚道”的价值观，在
公司使命、愿景、价值观的定位指引下，山
航人一直把安全视为公司的生命线，提炼出
公司的安全理念：“安全第一、预防为主、
规范行为、强化系统”。山航始终坚持安全
第一的经营理念不动摇，妥善处理安全与发
展、效益、服务、正点的关系，牢固树立
“红线”意识和“底线”思维。日常生产运
行中，公司开会第一项必讲安全，公司领导
逢会必讲安全，在全公司营造了安全第一的
良好氛围。

经过26年的安全运行、沉淀创新，逐渐
形成“一二三四”的安全管理模式，即“坚
持一个理念：坚持安全第一的经营理念不动
摇”“打造两个平台：全员安全绩效考核平
台和SMS风险管控平台”“创建三个支撑：
关键队伍实力搭配‘绿蓝橙’工程、全员法
规手册学习考试制度以及安全品质(QAR)监
控制度”“建立四个机制：围绕‘人、机、
环’，关键队伍训练质量进度评估评审机
制、飞机核心系统可靠性管理联动机制、放
行风险控制分析评估机制和安保风险预警联
动机制”。

2 .安全考核机制成熟，F-ROMS强化日
常监测

每年由手册管理委员会汇集公司级手册
修订情况，由手册管理部门编制手册要点考
试题，通过E-learning系统组织全员进行考
试。2020年参加人员10265人，参与率和通过
率达到100%，逐步形成公司内部安全管理培
训的长效机制。

同时，山航自主研发F-ROMS(飞行品
质日常监测管理 )系统，使飞行业务与信
息技术高度融合、协同创新，为中国民航
安全和飞行品质管理提供了新视角，得到
行业内专家普遍认可，荣获民航科学技术
奖三等奖。F-ROMS系统的建成和应用，
使山航在飞行品质管理领域首次做到向科
技要安全，实现“从机队到个人，从事后
到事前，从管控到辅助，从经验到科学”
的转变。

3 .打造数据平台，实现趋势预警
根据2018年底民航局年度安全工作会议

精神，上线飞行动态监控系统、航空安全大
数据分析平台，将航班运行过程中与安全相

关的数据汇集到平台上，形成数据库，识
别其中的风险，实现趋势预警。同时，创
新性提出的《基于数据分析的飞行作风评
估及相关风险控制》项目成功入围2019—
2021年民航安全能力建设项目，获得民航
局财政补贴。

坚持创新

提升客户体验

山航在融入公司文化关键要素基础上，
紧紧围绕“服务旅客是公司的核心价值”理
念，坚持“顾客导向、目标导向和问题导
向”，积极开拓创新，提炼形成极具特色的
以“一心二力三式一超越”为核心的卓越绩
效服务模式。

1 .需求导向，创新研发产品矩阵
山航始终坚持客户导向，通过鲁雁管

家、客户经理、社会义务监督员反馈、上门
走访、电话回访、直播互动等内外部渠道广
泛收集旅客反馈意见，获取、识别关键顾客
的需求、期望和偏好等信息。通过深挖旅客
意见价值，山航围绕不同顾客群体需求，创
新研发服务营销产品，建立了包括慈翔、童
悦、美月美日、“魔力”系列、鲁雁行等在
内的营销品牌矩阵，满足不同旅客群体的多
样化需求。

2 .山航魔盒，创新机票营销模式
以机票预售为切入点，山航推出行业首

创机票权益类产品魔盒2 . 0、行业首家新客
产品魔灯及民航“随心飞”类口碑爆款魔毯
产品，构建山航魔力产品体系，打造魔力
IP，以全网超2 . 7亿人次的曝光量赢得社会
广泛关注，获得用户的普遍赞誉。

3 .掌尚飞，有效提升旅客出行体验
掌尚飞APP上线预选座服务功能，旅客

购票后即可选择机上座位，从而实现“购票
+选座”服务一体化，无行李托运旅客可凭
值机成功后获取的电子登机牌完成安检及登
机服务，累计服务旅客超过70万人次，有效
提升旅客出行体验。

4 .创新求变，首推“客改货”定期航
班服务

山航主动创新求变，全力推进客改货工
作，不同于其他航司“客改货”系临时性应
急航班，山航在全民航首家推出真正意义上
的“客改货”定期航班服务，便于客户制订
稳定的收发货计划。开通山东省到韩国首
尔、日本东京/大阪，昆明到印度德里等11
条国际定期货运航线，2020年累计执行“客
改货”航班2030班。为多家在鲁韩国企业提
供上千架次复工定期货运包机，积极落实
“一国一策”，促进国内国际双循环。

推进蓝天保卫战

探索低碳发展新势能

山航严格落实党中央打好污染防治攻
坚战部署和民航局“打赢蓝天保卫战”要
求，深入推进环境保护、污染防治和节能
减排等相关工作，成立专项工作组，统筹
推进场内车“油改电”项目和APU替代设
施项目有序开展，持续提升APU替代设施
使用率，加强信息化建设，努力建成低
碳、环保的“绿色山航”。公司主动对接
地方环保局，开展尾气达标改造工作，积

极推广新能源车辆，宣传低碳发展理念，
将“厚道山航”与“绿色山航”理念完美
融合，践行企业社会责任。

1 .节能降耗，攻关蓝天保卫战
山航在航班运行保障中更加注重发展质

效，不断降低企业能耗，提升环境综合治理
能力。据统计，“十三五”期间共计节油超
33万吨，实现减排超100万吨，吨公里油耗
较初期下降约7 . 6个百分点。

在深入开展蓝天保卫战工作方面，不断
巩固拓展前期工作成果，吸取前期工作经
验，制定有针对性措施，加强内外部协同，
形成部署、推进、督导、落实的闭环管理链
条。3年间，蓝天保卫战工作机制更加健
全、决策更加科学、考核更加有力，实现场
内车尾气100%达标改造，APU替代设施使
用明显提升，蓝天保卫战工作成效显著，并
荣获民航“打赢蓝天保卫战”先进单位和个
人荣誉称号。

2 .深挖降碳潜能，低碳发展典范引领
编制出台《生态环保节能工作手册》，

充分发挥政策引领作用，同时，深挖空中节
能降碳潜能，取得多项节能减排成效。山航
通过计算机计划精准管控、航路优化、飞机
“瘦身”、充分发挥飞机性能等措施，充分
降低油耗，达到减排目标。采用地面电源车
或廊桥电源来代替APU，基本实现国内运
行机场中廊桥电源100%使用，每年减少二氧
化碳排放超2万吨，成为“以电供电”的典
范。同时，积极推进场内车辆“油改电”项
目，大力引进新能源保障车辆及新型水洗发
动机设备等。这些节能降碳措施效果明显，
让大家的每一次出行都践行了“低碳环保”
理念。

关注员工发展

激发公司活力

山航关注员工长远发展，拥有健全的
工会组织和丰富的文体设施，建设了完善
的薪酬福利体系和绩效考核激励机制，为
员工创造安全的工作环境，以致力于建设
一支专业化的服务型团队为目标，全面构
建员工培训计划。

1 .“五位一体”，创新绩效管理模式
2017年以来，山航创新绩效管理模式，

建立了以“关键指标”为中心“五位一体”
的绩效管理体系。通过推进实施分类考核，
优化组织指标设置，强化绩效指标过程考核
和结果应用，实现差异化激励，有效激发公
司活力。

同时，山航深入推进三项制度改革，完
善工资决定机制，充分调动职工创效主动性
和积极性，不断优化人工成本投入产出效
率，实现“岗位增值、员工增收、企业增
效”目的，持续增强企业活力。

随着公司绩效管理文化的深入，各单位
绩效管理意识持续加强，绩效合约信息化
率、绩效面谈参与率、兑现成绩标准差不断
提升。

2 .文体生活丰富化，展现山航拼搏精神
山航大力支持职工文体生活，为职工文

体生活搭建平台，提供保障。每年定期举办
书画、摄影展及各类有针对性的知识讲座；
建立职工图书角，大力开展全民健身运动，
展现山航员工积极向上、奋勇拼搏的精神风
貌。2019年投入使用的面积约1600平方米的

山航济南职工健身中心，内设台球、无氧训
练区、有氧训练区及篮球、乒乓球、形体训
练区，设施齐备，为职工健身提供了场所。
目前，公司在济南、青岛、烟台、厦门等地
分别建有职工篮球场，在重庆、北京等地为
员工提供了健身房。

山航高度重视人才培养工作，提供行
政、工会、党务3种培训渠道，从不同层面
提升职工能力素质。培训中，坚持以内训为
主、外训为辅的管理培训工作思路，注重线
下培训与在线学习相结合，持续加强内聘讲
师队伍建设，开展资质类等培训。截至2020
年底，E-learning学习平台已上传449门课
程，涉及专业技能、通用素质、领导力等多
个领域，内容详实。疫情期间，加大在线学
习力度，全年共285454人次登录。

服务社会发展

展现责任担当

自2020年新冠肺炎疫情发生以来，山航
统筹抓好疫情防控和生产经营各项工作。严
格落实国家卫健委、民航局等上级单位有关
疫情防控要求，在疫情初期坚决调减航班，
在国外疫情持续蔓延阶段严格落实民航局
“五个一”要求，严防境外疫情输入。另外
受新冠肺炎疫情影响，民航业遭受重创，行
业效益大幅下滑。面对市场流量走低、供需
矛盾突出的行业环境，山航坚持有序调整生
产组织，大力支持复工复产，勇于尝试营销
创新，全面保障旅客服务。疫情期间，山航
主动担当，自觉履行国有企业社会责任，全
力以赴为山东省援助湖北抗击疫情提供紧急
运输保障，累计保障紧急运输包机39班次，
利用正班运输19班次，运输医疗驰援人员
3714人次，医疗物资159 . 62吨。山航开展
“白衣战士守护计划”，以权益赠送的形式
设计公益类产品，其中包括为山东省全体援
助湖北的1700多名医疗队员提供不限航程的
往返免费机票一套，及山航济青烟出港航班
终身出行贵宾服务在内的权益礼包，体现对
医护群体的关怀与敬意。

同时，山航积极响应党中央和省委脱贫
攻坚战略部署，主动承担社会责任，展现担
当作为，努力践行“服务社会发展”的企业
使命，长期热心公益慈善事业，积极参加社
会公益慈善活动。在抗震救灾、奥运保障
中，多次圆满完成急难险重的航空运输保障
任务。自2012年以来，山航投入帮扶资金和
电脑等物品折合人民币1440万余元，协调行
业资金及社会资金超过15396万元，有力支
持了脱贫工作的开展。通过山航的大力支持
与驻村帮扶干部的不懈努力，已有9个村实
现脱贫，目前3个帮包村的生产生活条件也
都有了较大改善。

厚厚道道山山航航 品品质质飞飞翔翔
——山山东东航航空空集集团团有有限限公公司司 22 00 22 00年年社社会会责责任任报报告告

山东航空集团有限公司是由中国国际航空股份有限
公司、山东省财金投资集团有限公司等9家股东合资组
成的有限责任公司，公司积极履行社会责任，拓航线，
提服务，形成以运输业为龙头，集航空运输、飞机维
修、航空培训、酒店旅游、广告业务为一体的产业格局。

经过26年的发展，山东航空集团组织结构和各项管
理制度不断完善，综合管理能力、组织力、掌控力显著
提高，安全管理、运行体系、运营效率有了质的提升，
获得了多项荣誉。先后4次获得民航总局安全最高荣誉
奖“金雁杯”“金鹰杯”，连续安全飞行400万小时，
荣获中国民航“飞行安全四星奖”。山航狠抓航班运
行，近年来航班正点率列行业第一名。2020年，山航以
573 . 85亿元的品牌价值位列“中国500最具价值品牌”
第98位，连续4年跻身前百位，连续13年获评“中国500
最具价值品牌”。2020年，山航连续第6年获得“最佳
航空公司奖”。2020年10月20日，第18届亚洲质量网组
织大会在韩国首尔以视频连线召开，山航品牌影响力不
断提升，荣获“亚洲服务奖”。

山航将山东地域文化、民航特色文化和公司企业文化
充分融合，提炼沉淀出“厚道山航”品牌与“和谐、平
安、创新、厚道”企业文化核心价值观。2020年是极不平
凡的一年，挑战和机遇深刻交织，公司在变局中开新局
的能力得到验证，贯彻新发展理念的决心更加坚定。未
来，山航将不断丰富“厚道”品牌内涵，逐步形成自
律、有效、严格的管理体制，加强制度创新、技术创新
和模式创新，筑牢发展根基，开启企业发展新征程。
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①①““飞飞行行安安全全四四星星奖奖””
②②山山航航连连续续2266年年安安全全飞飞行行
③③山山航航““逆逆飞飞””保保障障援援鄂鄂医医疗疗队队运运输输
④④在在客客舱舱开开展展““世世界界环环境境日日””主主题题宣宣传传活活动动
⑤⑤““山山航航杯杯””职职工工篮篮球球联联赛赛
⑥⑥英英姿姿飒飒爽爽的的山山航航工工作作人人员员
⑦⑦在在飞飞机机客客舱舱为为医医疗疗队队加加油油鼓鼓劲劲
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