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摘要：法兰克福机场是欧洲乃至世界最重要的枢纽机场之一，其地面服务管理模式独具特色，地面服务业务运

作方式体现出了较强的竞争实力。相对而言，中国国内机场地面服务刚处于起步阶段，规范化和专业化程度不高，急需

借鉴先进的地面服务管理经验。因此，通过比较国内主要枢纽机场与法兰克福机场地面服务发展现状，进一步剖析形

成差距的原因，以对国内机场地面服务的发展提出建设性的意见。
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一、法兰克福机场地面服务的业绩与功能

法兰克福机场位于欧洲的心脏地带——德国莱芮河区

域，是欧洲最重要的四大枢纽机场之一，2004年旅客存吐量

5 110万人次，2005年达到5 220万人次，其2005年主营业

务收人为2l亿欧元，其中30％来自于地面服务。

法兰克福机场业务板块共划分为候机楼管理板块、零售

业务板块、地面服务板块、安伞管理与安检板块、货运管理板

块等五大块。其中地面服务部门是世界上最大的地面服务提

供商，拥有员工7 865人，占机场员工总人数的1／3左右[11。机

场地面服务主要涉及旅客服务、货运服务、机场服务等业务，

主要任务是保证转机时间45分钟的落实，并为欧洲的其他

机场提供地面服务，其中最大的隶属部门为营运中心，该中

心的业务分为三项，其中的机坪地面服务就包括客睇．地面

电源、行李传送带、货物装卸、集装箱运输车、清iIIT 1：、机L供

水、加油、配餐以及以上业务的设备管理，其他两J_!j【址饥饥流

程(即乘客服务)和货运服务。凭借着高效、安全、正点的服务

理念和五十多年的业务经验，法兰克福机场地面服务范围

现已经扩展到了200多个国内及围际航线，成为机场业务收

入组成的主要部分。

二、国内主要枢纽机场与法兰克福机场的地面

服务的比较

(一)货邮吞吐量对比

随着中国卡t会经济的快速发展，2006年国内主要枢纽机

场货邮吞吐量和旅客吞吐量相对于2005年都有了较大的增

加，浦东机场达到了216．83万吨，首都机场达到了102．8万

吨，白云机场达到了65．3万吨，深圳机场达到了55．92万吨。

其中首都机场货邮吞吐量同期增长31．6％，深圳货邮吞吐量

同期增长19．87％。上海浦东机场货邮吞吐量同期增长

16．78％，白云机场货邮吞吐量同期增长8．6％。究其原因，这

主要得益于机场所在地经济发展较快，对外贸易稳步发展以

及机场加强r基础设施建设而增强n业务处理能力。但相对
于2006年法兰克福机场198万吨的货邮吞吐量而言，只有

浦东机场在货邮吞吐量上与其相当，国内其他重要的枢纽机

场较之还有一定差距。

(二)行李差错率对比

国际航空运输协会(IATA)一直把行李差错率作为衡量

一个机场地面服务水平的重要指标。中国规定机场行李差错

率要低于年行李、业务量的万分之一的行业服务标准。但是国

内平均水平还远远落后于法兰克福机场的规定标准。法兰克

福机场正是凭借其先进的行李处理系统．才能保证在年处理行

李2 660万件的水平上，正确分拣率始终稳定在99．65％以上。

(置)地面服务业务收入对比

地面服务业务的收入水平能够反映一个机场地面服务

业务的盈利能力。从国内目前枢纽机场地面服务业务的发展

来看，地面服务业务虽然极为重要但盈利能力不强，许多中

小型机场甚至出现亏损状况。在这种行业背景下，首都机场

率先于2005年对地面服务实施了特许经营的试点，引入了

战略投资合作伙伴。经过2005年的改革和2006年的运行，

首都机场2005年地面服务实现收入1 1 0l 1万元，2006年则

增至13 631．7万元，较2005年增加了23．8％。但是相对于法
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兰克福机场2006年665 290．6万元的地面服务收入来说，首

都机场的地面服务市场化水平还不高，还需要拓展更多的业

务领域。

三、法兰克福机场地面服务管理经验

多年来，法兰克福机场在地面服务的经营管理上积极探

索，形成了许多有益的宝贵经验，值得中国广大机场认真学

习、借鉴。

(一)优质高效的地面服务流程管理

1．联程交通一体化系统

联程交通一体化系统就是指无论通过哪种运输系统(包

括航空、铁路、地铁、汽车、轮船等)到达机场的旅客和货物都

能顺利地转入另一种运输系统。20世纪80年代，法兰克福机

场就建成了火车站，开创了一体化交通运输的先例。轻轨从

机场出发可通往法兰克福、汉诺威等城市，这使得其机场与

全国地面快速交通紧密地联系起来。另外，机场内采用轻轨

列车，每3分钟就运行一趟，完成一、二候机楼之间的联运，

非常方便快捷121。

目前，法兰克福机场远程火车站每天的客流量为10 000

人左右，根据预测，到2015年进出法兰克福机场的高速铁路

将有力地改善机场公共交通的状况，为整个区域的交通提供

了保障。高速铁路从支线航班中赢得了旅客，从而实现了铁

路和航空运输的双赢。

2．高质量的中转服务

大型枢纽机场之所以成为枢纽，很大程度上在于拥有较

高比例的中转航班和中转旅客。法兰克福机场每年的中转旅

客占全部旅客的50％左右，如此之高的中转旅客比例，是与

其优质的转机服务流程分不开的。在ICAO中规定的旅客中

转衔接时间(MCT)为60分钟，而在法兰克福机场，规定最长

中转时间标准为45分钟，最优中转时间为35分钟，这在世

界上居于领先水平。

法兰克福机场按照这一标准，设计了非常简捷的中转

流程：旅客下飞机一中转柜台一候机厅一安伞检查一登机，

并且均在隔离区内完成，这样就大大缩短了旅客和货物中转

时间，确保在最短的时间内安全、高效地完成中转流程。

(二)地面服务的专业化运营

1．顾客服务指数(CSI)分析

顾客服务指数(CSI)是法兰克福机场地面服务部门用来

衡量自身业务水平的重要指标之一，每年一次对顾客服务的

满意度进行测量。

法兰克福机场地面服务的顾客满意度在逐年地提高。

在开展顾客服务方面，法兰克福机场设有机场客户服务中

心，负责协调、处理机场与客户之间的关系。此外，还开展

延伸服务．如开设旅客服务热线电话，回答所有问题，包括

航班信息、交通动态、商品介绍等，建立信息发布网络系

统，包括利用电视、电脑、手机等信息传播工具。由于法兰

克福机场的悉心服务，上述的一系列业务获得了顾客的信

任和认同。
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2．地面服务引起的航班延误率分析

地面服务的正点、高效就意味着飞机能够准时、顺利地

起飞。法兰克福地面服务工作人员凭借丰富的经验、专业

化的技能和现代化特种装卸设备，在国际上保持着较低的

延误率。

法兰克福机场的航班延误率较低，并且由其地面服务引

起的飞机延误率只占到所有延误因素中的2．4％，从而保持

着较高的航班正点率。

3．优质地面服务带来的经济效益分析

强大的地面处理能力和成本控制能力支撑着法兰克福

机场地面处理业务收入的高速增长，地面处理业务收入2005

年为632．1百万欧元，2006年为624．1百万欧元，每年地面处

理业务收入都占到机场总收入的30％左右，地面处理业务息

税前利润(EBIrll)2005年占到机场总息税前利润的14％，

2006年占到9．6％，成为机场发展的重要经济支柱。

(三)信息化系统的开发及利用

法兰克福机场地面服务的信息化管理程度特别高，信息

管理基本覆盖了地面服务的业务范围。信息管理系统包括行

李搬运分拣系统、乘客流程模拟系统、门禁系统、联机和转程

乘客模拟系统。高度的信息化管理为机场的安全、高效运营

提供了技术保障，使机场保持了连续多年安全运营、成为欧

洲最准时机场的良好记录；同时还为机场的设计、运营、建设

投资决策提供可靠的技术支持和依据121。

值得一提的是，法兰克福机场的行李处理系统(简称

GFA)的设计十分科学、超前，于1974年投入使用，硬件部分

运行至今基本都没有作大的改动。目前，CFA总长度67公

里，高峰日可以处理10万件进港行李、超过10万件的离港

行李(包括始发行李和中转行李)，正确分拣率始终稳定在

99．65％以上131。

(四)员工专业化队伍建设

法兰克福机场地面服务得以成功运营，与其拥有一支高

素质、积极能干、富有经验的员工队伍是密不可分的。在员工

专业化队伍建设方面，根据每个工作岗位的目标和要求，结

合每个员工的实际，制定每个部门人员的发展计划。同时还

建立了科学、规范的员工培训制度。培训r作在法兰克福机

场很受重视，一直由董事会成员分管，专门机构——培训中

心负责此项工作。法兰克福机场的培训工作最主要的、最突

出的是针对性培训，一是每年均考虑今后五年需要什么样的

管理人员，必须具备什么能力，培训中心据此设置课程，制订

计划进行培训；二是机场与地面服务部f】确定培训计划开展

培训；三是培训中心帮助设计业务流程|2l。

四、对中国机场地面服务行业的启示

(一)加强员工管理与培训

员工是一个企业的灵魂和核心。机场地面服务业务自身

所具有的安全、正点、高效的特点决定了公司对于员工队伍

专业化水平具有较高的要求。而科学合理的人力资源管理制

度，则是培育高素质员工队伍的保证。这在法兰克福机场的
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成功管理中得到很好的体现。

鉴于国内众多机场培训缺乏稳定性、针对性等方面的不

足，国内机场应建立有效的长期的培训管理机制，大力加强

培训_[作。一是加强培训计划拟定的科学性，从地面服务发

展需要出发，按照人力资源分类，制订年度培训计划并组织

实施，重点加强管理和专业技能的培训。二是把培训工作与

岗位考核、个人能力表现结合起来．开展经常性、针对性培

训。三是建立专门培训管理机构，配置合格的负责人员和充

裕的培训经费，负责开展培训工作。四是完善培训激励机制，

制定和完善职工教育培训管理制度，更好地鼓励员丁参加、业

余学历教育和培训。五是重视培训结果的评估和运用，加强

对培训工作的跟踪管理。

(二)合理设计和优化服务流程

航空地面服务是机场的核心业务之一，地面服务质量和

水平的高低，直接决定机场的竞争能力和运营水平。法兰克

福机场的核心竞争力正是在于其优质、高效的流程设计和服

务，特别是高质量的中转服务。国内机场要充分借鉴法兰克

福机场的经验，以方便、快捷、高效为原则，合理设计和优化

国内机场各个环节的服务流程，包括完善联程交通一体化体

系，旅客进出港服务流程和中转旅客服务流程等，打造人性

化的服务流程，培育核心竞争优势。

(三)加强枢纽机场信息化建设

信息化建设的深度和广度体现一个机场的品质，作为

迈向现代化管理的国内机场，急需用信息化的软硬件来武

装自己。

同时，要重视信息延伸服务。所谓信息延伸服务，就是为

旅客到达候机楼前提供的信息服务。通过做好延伸服务，可

方便服务顾客，同时可减轻场内服务压力。若机场设有方便

的服务问讯中心，旅客可查询航班等信息，专门接电话．发送

邮件、手机短信，为因特网、电视台提供信息，回答所有如航

班信息、交通、购物、机场服务等问题，畅通的信息服务将可

减少乘客在候机楼的逗留时间，提高乘客的满意度。

(州)沣币．暇务水平的提升

从困内许多机场的情况来看，乘客初到机场最担心的是

找不到fIt【fJ【}1i台．手续办完后，找不到安检口、候机厅和登机

口。而在法兰克福机场，不论从哪道门步入候机楼，都有醒目

的信息显示屏提醒你所需要的信息。

值得一提的是，法兰克福机场地面服务部门非常重视旅

客的投诉，设置专门人员处理投诉工作，无论是当面投诉、信

件投诉，还是网络投诉、电话投诉都认真解决，能及时处理的

就及时处理，尽最大努力让旅客满意。地面服务部门每天24

小时均有人值班负责处理投诉，建立了一套行之有效的联动

保险、卫生等部门的投诉处理规程，多年来，旅客的投诉率只

在0．33％。左右州。

“他山之石，可以攻玉。”法兰克福机场地面服务的管理

经验尽管不能完全符合中国国情，但是其先进的管理经验和

专业化的业务操作定能对国内机场地面服务水平的提升起

到重要的借鉴作用。
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国内外达到和谐发展的局面，是我们要解决的重大问题。有 直微乎其微，市场容量受局限，出口前途可想而知；而混合

了这样一个方向指导，才能明确，什么是我们要努力争取的， 型卷烟是湖南省的弱项，无论从品牌、质量还是市场接受

什么是应该放弃的。生产企业要给国际市场拓展部门一个平 程度来看，很难说是国际大品牌的对手，因此要想在国际

台，让他们找到发力点。此外，要进一步发展与重点省份的战 市场上立足，可以考虑跳出卷烟分为烤烟型、混合型类的

略合作伙伴关系。 圈子，利用湖南省的烤烟型优势，迎合市场对混合型的需

(五)加强出口卷烟科研实力，提高自主创新能力 求，创出新式I-I味卷烟，让两种类型的消费者都能接受。既

国际市场复杂多变，要想配合市场、满足市场的需求， 而凭湖南烟草的科研实力，在国际市场上独树一帜，确立

这就需要有强有力的科研实力作支撑，能经常改进我们的 一个出口强势品牌。
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