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对德国法兰克藕相l矛经营管理之厘硇思考

邓喜平

(云南机场集团公司，昆明650000)

置身于现代化的法兰克福国际机场，会让人由

衷赞叹：这里的航空业如此发达，现代化的航空港

就应该这样吧!飞机一架连着一架地降落，一架接

着一架地起飞，轻轨列车一趟一趟地驶出驶进机场，

高速公路环机场而过，轿车、卡车形如车流；宽敞

明亮的候机楼里旅客簇拥，熙熙攘攘，人声起伏。

法兰克福机场的规模和旅客吞吐量在欧洲排列第3

位，在世界机场排名第8位，进入前10名。机场繁

忙而有序地运行向我们展示的正是人员流、物资流、

信息流高效汇集的现代化航空港的核心内涵。
一、公益性机场——政府对机场定性和管理模

式是机场发展的先决条件

德国联邦政府把机场定性为重要的公益性的交

通基础设施。为航空业的发展提供了法律、体制和

机制等方面的先决条件。机场建设以政府投资为主，

铁路、公路的配套也由政府投资，使机场的建设起

点高、等级高、规模大，能满足航空公司的营运要

求，满足旅客在机场乘机快捷、舒适、方便的要求。

法兰克福机场的产权由政府控股，赫森州政府占

31．7％的股权，法兰克福市政府占21．3％，基地航

空公司(汉莎航空)占9．19％，德国有关州和银行

合计占16．8％，自由上市股占22．19％。

国有资本虽然占主导地位，但是，政府不参与

机场的日常营运管理，由董事会负责经营管理，向

出资人负责，而董事会班子都是公开招聘的专门人

才，政府不加干预，让董事会依法自行管理、经营，

按经济规律组织配置航空资源和相关资源，使机场

的收益一直处于优良状况，机场的规模和名声也在

不断扩大，并置身于国际枢纽机场的行列。2005

年，法兰克福机场总收益20亿欧元，旅客吞吐量

5200万人次，货运量1960万吨，位居世界第6位；

开辟航线304条，通航1 12个国家，遍及世界5大

洲，有129家航空公司在机场营运。如果按天统计，

每天有14．4万人次抵离机场，6．5万件行李、5200

吨货物、380趟火车进入机场。如今法兰克福机场

建有3条可供各种机型飞机起降的跑道，建有3座

候机楼、154个登机廊桥、162个停机位、一个火车
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站，可谓一派繁忙兴旺的景象。

二、魅力型城市——城市与机场的和谐互动发
展是机场壮大的动力源

政府确定了机场的性质和投资方向后，还大力

扶持航空业发展的相关产业。法兰克福是一座仅有

65万人口的城市，如果修建机场仅是为了满足和方

便当地人出行，或者作为一般的交通设施考虑，那

么，如今的法兰克福不可能成为蜚声世界的机场和

城市，可以说：这座城市是因航空业的发达而扬名

的。金融业、博览业和旅游业是我们了解到的主要

产业之一。法兰克福是欧洲的金融中心，欧盟银行

总部就设在这里，著名的法意志银行也设在这里；

博览业以音像制品、图书、汽车、化工、科学技术
产品等最具影响力。参展的客商来自世界各国，其

他的博览项目涉及各个行业，不胜枚举，据介绍每

天都有博览会在举办，每天都有博览会在闭幕；作

为旅游，法兰克福还是一座历史名城，公元794年

法兰克福作为查理大帝的行都首次载入史册，历史

上曾经有10位皇帝在这里加冕，登上皇帝宝座。今

天的罗马广场和市政厅就是当年皇帝加冕的地方，

德意志民族伟大的诗人和文学家歌德，就诞生在法

兰克福，其故居和不朽名著《少年维特之烦恼》等

著作的手稿和情书真迹在这里都能看到。所以很多

功成名就的人、大量的游客都要到这里朝拜、浏览。

法兰克福周围还有很多著名的旅游景点，如古城海

德堡、欧洲第三大河流莱茵河，由于交通方便，设
施完善，形成了以法兰克福为中心，辐射周边的旅

游线路。这些景区的档次、品位都不低，对旅客有

很强的吸引力，各旅游景点的旅客每天都络绎不绝。

可想而知，法兰克福金融中心的地位，博览业

的兴旺和旅游业的吸引力，对人流和物流的拉动是

不可估量的，这也正是法兰克福机场日益发展成为

国际著名的航空港的主要原因。

三、按事权划分管理——政府与企业各行其责

是机场健康发展的有力保证

政府投资建设并控股机场，不参与机场的经营

管理，并不是一概不管，而是按事权划分，明确职
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责进行管理。

在安全管理方面，联邦法律规定，对旅客及其

托运行李、货物的安全检查由联邦政府管辖的联邦

警察负责，或联邦政府委托机场负责；但是，安检

设备和人员工资由政府负责。驻场单位、机场、航

空公司等执行联邦安全法规的情况由联邦民航局和

联邦警察机构监督检查。目前，联邦政府派驻机场
的警察达2000多名，由于机场旅客流量大，还委托

机场承担了部份安检工作。不难看出，联邦政府对

民航安全的责权事权划分得很明确，凡属公共安全

的由国家负责，机场、航空公司、空管等部门生产

运行的安全由企业自身负责。

四、战略合作伙伴——机场与航空公司互利共

赢是机场生存发展的基础

除了政府对机场的投资支持和扶持有关产业外，
基地航空公司对航空业的拉动更是功不可没。德国

最大的航空公司——汉莎航空公司的基地就设在法

兰克福，汉莎航空公司占机场旅客运输量的70％，

机场和航空公司有着良好的战略合作伙伴关系。汉

莎航空公司订购了A380空客飞机后，机场就积极

为航空公司修建专用停机坪，这种互利共盈的合作

关系，使我们甚为感动。机场对其他非基地航空公

司也是一视同仁，收费标准都一样，而且价格可以

说是偏低的。以收入看，机场向航空公司的收费只

占总收入的33％，其他都是非航空性收入。

法兰克福机场就像一块磁铁一样，吸引着世界

各地的旅客到这里乘机或中转航班，机场为航空公

司提供的先进的通信导航、应急救援、消防设施设

备以及优质的地面保障服务，周全方便，能满足航

空公司和旅客的需求。

机场有两家地面服务公司为航空公司提供服务，

一家是机场地服，一家是基地航空公司汉莎的地服，

两家地服公司按联邦政府的价格标准收费，在安全

和服务质量等方面开展竞争，如有降价、优惠等都

属于不正当竞争的违法行为。航空公司方面对机场

的地面服务非常满意，机场约40万平方米的候机

楼，功能齐全、流程合理，突出人性化服务，办理

值机以开放式值机柜台为主，同时提供自助值机服

务。餐饮、购物、钟点休息、客服务、残病人服务、

手推车服务应有尽有。由于候机楼面积大，距离稍

长的地段都设有自动输送扶梯，极大地方便了行李

较多或长途乘机身体疲劳的旅客。

五、人性化服务——对旅客的关注和高水平服
务是机场树立长久品牌的必由之路

乘客坐飞机初到一个机场，最担心的是找不到

值机柜台，手续办完后，找不到安检口，找不到候

机厅和登机口。在法兰克福机场，不论从哪道门步
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入候机楼，都有醒目的信息显示屏告诉你所需的信
息，不会让你感到迷惑。候机大厅有的航班也有排

长队办理值机手续的情况出现，但是，秩序很好，

旅客主动排队等候办理，机场也安排人员引导维护

秩序或回答询问。

值得一提的是，机场非常重视旅客的投诉，设

置专门部门处理投诉工作，无论是当面投诉、信件

投诉，还是网络投诉、电话投诉都认真处理，能及

时处理的就及时处理，复杂棘手的问题则由后期协

调相关部门处理，做到每件投诉都有回复，尽最大

努力让旅客满意。同时，对旅客投诉的问题，机场

都认真对待，改进工作、提高效率、提高服务水平。

投诉问题处理不好，对机场的声誉负面影响最大，

旅客向媒体或其身边的人员散布机场不好的信息，

严重的会影响其他旅客到这里中转乘机，影响机场

的收益、形象。相反，旅客满意度高，无形当中可

以增加机场的收益。为此，机场有43位员工专门负
责处理投诉，每天24小时值班，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。一个

年旅客5200万人次吞吐量的机场，旅客的投诉率只

在0．33％0，同时，表扬信也不断增多，2005年共收

到311件，说明旅客对机场的满意度是非常高的。

六、可持续发展空间——政府对机场环境的保

护和土地政策是机场可持续发展的关键

法兰克福机场座落在地势平缓的丘林地带，始

建于1918年，占地19平方公里。四周森林环抱，

侧净空和端净空保护得很好，政府对机场的土地规

划非常超前，把规划以法定的形式固定下来。随着

经济的发展，机场对跑道、候机楼、机坪、货运场

等设施不断进行改扩建，没有因用地紧张而受到影

响，如今机场又在计划修建第四条跑道和第三号航

站楼。

在机场的规划管理上，政府授权机场作为管理

当局，对机场用地、建设统一规划，统一管理和审

批，机场土地不出让，以租赁的形式招租给业主建

设，而航空器活动区、停机坪、候机楼主要设施统

一由机场建设管理、租让，没有各业主自行其事、

划地为牢的情况，使机场有了可持续发展的空间，

成了名符其实的机场经营者和管理者。

把机场作为公益性、基础性设施的定位，政府

投资机场业，扶持发展其他产业，使航空业与其他

产业相互拉动，形成效应；对机场超前科学规划，

由机场管理机构统一管理、可持续发展的做法是值

得肯定和借鉴的；机场的经营管理模式和经验也是

值得我们学习和深思的。
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