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KURZFASSUNG 

Nickel, Frank 

Stationsmanagement von Luftverkehrsgesellschaften 

- Eine systemanaly!ische Betrachtung und empirische Untersuchung der Stations­

management-Systeme internationaler Luftverkehrsgesellschaften -

140 Seiten, 32 Abbildungen, i 6 Tabellen, Literaturverzeichnis, Anhang 

Das Stationsmanagement von Luftverkehrsgesellschaften gewinnt insbesondere im Hinblick 

auf den stärker werdenden Wellbewerb zwischen den Fluggesellschaften, der sich 

zunehmend auch auI die Abläufe am Boden und die operative Verkehrsabwicklung auf den 

Flughäfen ausweitet, immer mehr an Bedeutung. 

Die vorliegende Arbeit behandelt die Problematik des Stationsmanagements von Luft­

verkehrsgesellschaften, indem zunächst die eigentlichen passagier-, flugzeug- und fracht-

und im Rahmen einer Funktionsanalyse analysiert werden. 

Daraus abgeleitet wird das Modell eines allgemeinen Zielsystems einer Luftverkehrs­

gesellschaft bezüglich ihres Stationsmanagements. Das im Rahmen der Analyse der Ziel­

beziehungen angewandte Verfahren eröffnet die Möglichkeit, eine eindeutige Zielhierarchie 

aufzubauen und die spezifische Förderungswürdigkeit der Einzelziele zu ermitteln. 

Darüber hinaus liefert diese Arbeit erstmalig einen Vergleich der Stationsmanagement­

Systeme internationaler Luftverkehrsgesellschaften aus Europa, Nordamerika und Asien. 

Die hierzu durchgeführte empirische Untersuchung zeigt au!, daß sich die Strategien und 

Philosophien der Fluggesellschaften bezüglich ihrer Stationsmanagement-Sysleme unter­

scheiden und daß die Stationsmanagement-Systeme europäischer, nordamerikanischer und 

asiatischer Fluggesellschaften aufgrund bestimmter charakteristischer Verhaltensmuster in 

regionalen Gruppen zusammengefaßt werden können. Ebenfalls kann ein Zusammenhang 

zwischen den luftverkehrsrelevanten Rahmenbedingungen innerhalb der jeweiligen Region 

und den Slationsmanagement-Systemen der Fluggesellschaften nachgewiesen werden. 
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SUMMARY 

Nickel, Frank 

Station Management of Airlines 

- A Systems Analyticai Examination and Empirical lnvestigation of Station Management 

Systems of International Airlines -

140 Pages, 32 Figures, 16 Tables, Bibliography, Appendix 

As a result of the ever-increasing competition among airlines, manifested in particular in 

ground services and airport f!ight operations, airline station management has become a core 

activity. 

This paper treats the problems o! airline station management. First, passenger-, airport-, and 

flight-related activities are presented and described in detail, then analyzed by means of a 

functional analysis. 

From this analysis a generalized ideal model of an airline station management system is 

derived, i.e. a model representing those goals every airline should strive to mee\. The 

method employed to analyze related operations ailows a unique hierarchy to be constructed, 

a hierarchy which can be considered a target system. The method also enables one to 

identify specific goals deemed worthy of iurther pursual. 

In addition to the above, this paper presents !or the lirst time, a comparison ol the station 

management systerns of international airlines in Europe, North Arnerica, and Asia. 

The ernpirical investigation carried out reveals !hat the strategies and philosophies of airlines 

with regard to station rnanagement differ, and that the station rnanagement systerns of 

European, North Arnerican and Asian airlines can be clustered into regional groups, based 

upon behaviour patterns characteristic o! those regions. Additionally, a relationship between 

the station rnanagement systems of airlines and the conditions irnposed by airline 

regulations in the respective region can be dernonstrated. 
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Nickel, Frank 

Gestion des stations d'aeroport des compagnies aeriennes 

- Analyse systematique et etude empirique des systemes de gestion des slations d'aeroport 

des compagnies aeriennes internationales -

i 40 pages, 32 graphiques, 16 tableaux, bibliographie, annexe 

La gestion des stalions d'aeropor, des compagnies aeriennes joue un röle de plus en plus 

irnportan, surtoui si l'on considere la concurrence croissante entre les cornpagnies 

aeriennes; concurrence qui se manifeste egalemenl au sol et qui touche de plus en plus les 

activites d'ecoulement du traffic operationnel sur les aeroports. 

Ce lravail etudie la problematique de gestion des stations d'aeroport des compagnies 

aeriennes, II iraite, decrit et analyse les activites liees respectivement aux passagers, aux 

sous forme d'une analyse des fonctions, 

II en resort un modele qui presente un systeme global des objectils d'une compagnie 

aerienne sur sa gestion des stations d' aeroport des compagnies aeriennes. Le procede 

utilise permet d'etablir une hierarchie claire des objectils a poursuivre. 

De plus, ce travail fournit pour la premiere fois une comparaison internationale des sysiemes 

de gestion des stations d'aeroport des compagnies aeriennes europeennes, americaines et 

asiatiques, 

L' etude empirique realisee dans ce but met en evidence les differentes strategies et 

philosophies des compagnies aeriennes dans ce domaine et permet de classilier les 

sytemes de gestion des stations d' aeroport des compagnies aeriennes europeennes, 

americaines e! asiatiques en groupes regionaux sur la base de certaines caracteristiques. 

En oütre, eile prouve un lien entre les conditions globales relatives au transport aerien a 
l'interieur de ces regions et leurs systemes de gestion des stations d'aeroport, 
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1. Einführung 

1.1. Problemstellung 

Der zivile Luftverkehr steht vor großen Herausforderungen. Nahezu alle intemationalen 

Luftverkehrsgesellschaften befinden sich zur Zeit in Schwierigkeiten. Weltweite Über­

kapazitäten [AEA, 1992] und ein daraus resultierender Verdrängungswettbewerb führten 

1992 bei den 210 im internationalen Dachverband IATA zusammengeschlossenen 

Luftverkehrsgesellschaften zu einem Verlust von 4,8 Mrd. Dollar [DPA, 1993]. 

Darüber hinaus deuten veränderte Rahmenbedingungen auf strukturelle Veränderungen 

insbesondere im europäischen Luftverkehr hin. Die Liberalisierung des Luftverkehrs in 

Europa führte mit ihrer dritten Stufe im Jahr 1993 zur Abschaffung des bisherigen Regel­

werkes zum Schutz der jeweiligen nationalen Luftverkehrsgesellschaften. Die Fluggesell­

schaften innerhalb der Europäischen Gemeinschait können nun die Strecken, Preise und 

auch die angebotenen Kapazitäten selbständig festlegen. Auch hierdurch wird der 

Wettbewerb zwischen den Luftverkehrsgesellschaften an Intensität weiter zunehmen. 

Trotz der gegenwärtig schwierigen Situation im internationalen Luftverkehr weisen iasl 

ausnahmslos alle Prognosen für die nächsten Jahre au! ein deutliches Wachstum sowohl 

der Anzahl der Flugbewegungen als auch der Anzahl der Passagiere hin. Die IATA geht in 

ihrem Jahresbericht 1992 davon aus, daß es im Jahre 1996 43% mehr Passagiere im 

internationalen Linienluftverkehr als im Jahre 1991 geben wird [IATA, rn92, S. 8]. "Eine 

IATA-SRI-Studie siehi für Europa im Jahre 2000 ein Bedaliswachstum an Flugpassagen 

von mehr als 88 Prozent gegenüber 1988 voraus. Für das Jahr 201 O körmle der Zuwachs an 

Flugbuchungen, verglichen mit 1988, 250 Prozent betragen" [PLAl'JUNGSBÜRO LUFT­

RAUMNUTZER, 1991, 8.11]. 

Dieser vom Wachstum gekennzeichneten Luf!verkehrsentwid,lung stehen allefdings 

Kapazitätsrestriktionen auf der infrastrukturellen Seite gegenüber. 

Die europäische Flugsicherung ist gekennzeichnet durch den Mangel eines 

länderübergreilenden. standardisierten und einheitlichen Flugsicherungssystems. Der 

Luftverkehr wird heute in Europa von 44 Flugsicherungszentralen mit 22 verschiedenen 

Einzelsystemen gesteuert [PLANUNGSBÜRO LUFTRAUMNUTZER, 1989, S. 1], [BOTHE/ 

HOHMANN/SCHMIDT, 1990]. 

Auch viele der internationalen Flughäfen sind bereits jetzt an die Grenzen ihrer Start- und 

Landebahnkapazität sowie ihrer Abfertigungskapazität angelangt oder werden diese in den 
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nächsten Jahren erreichen [WOOLEY, "1990], [SRI INTERNATIONAL, 1991]. In naher 

Zukunft werden weltweit nur noch wenig neue internalionale Großllughälen gebaut und auf 

den existierenden Flughäfen nur selten zusätzliche Start- und Landebahnen in Betrieb 

genommen. Eine Erhöhung der Leistungsfähigkeit von vorhandenen Flughafenanlagen muß 

daher in vielen Fällen durch modifizierte, ellizienlere und optimierte Verfahren und Abläufe 

erreich! werden. Einen wesentlichen Teil nehmen hierbei die Abläufe während der 

,l\bfertigungsphase des Flugzeuges, der Passagiere und der Fracht bzw. des Passagier­

gepäcks ein. 

Die Art und Weise, wie die Luftverkehrsgesellschaften diese Abläufe während der 

Abfertigungsphase gestalten und welche Philosophien und Strategien sie bezüglich ihres 

Sialionsmanagements verfolgen, gewinn! daher sowohl bezogen auf eine Erhöhung der 

Leistungslähigkeil der Flughäfen als auch bezogen auf den zunehmenden Wettbewerb 

zwischen den Fluggesellschaften mehr und mehr an Bedeutung. 

Der Stalionsbetrieb einer internationalen Luftverkehrsgesellschaft stellt sich als ein 

komplexes System dar. Einen wesentlichen Best2n0ieil eines StaFonsmarrage-ments bildet 

die Ausgestaltung der Abfertigungsprozesse an einer Verkehrsstation, also die operative 

Verkehrsabwicklung. Diese Abfertigungsprozesse stellen in sich ebenfalls ein komplexes 

System dar, bei dem diverse und zum Teil unabhängige Aufgaben und Tätigkeiten zu 

erfüllen sind, um die Funktionen der Flugzeug-, Personen- sowie der Fracht- und Post­

abfertigung durchzuführen. 

Die hierbei zentralen eher llugzeugbezogenen Funktionen, wie Wartung, Be- und Entladung 

(auch von Fracht und Post), Betankung, Catering, Ent- und Versorgung und Reinigung und 

die eher passagierbezogenen Funktionen Passagierannahme (Check-In), Gepäckaufgabe 

und an / von Bord gehen (Boarding / Deboarding) werden während der Abfertigungsphase 

zwischen Landung und emeuiem Start vorgenommen. 

Fluggesellschaften sind aus wirtschaftlichen Erwägungen in der Regel bestrebt, die 

Flugzeugumläule zu optimieren und hierzu unter anderem die geplanten Bodenzeiten auf 

den Flughäfen genau einzuhalten. Es gilt daher bei einem Ablertigungsprozeß, die einzelnen 

Systemelemente und die Funktionen optimal aufeinander abzustimmen, zu steuern und zu 

koordinieren, um das Flugzeug in der vorgegebenen Zeil wieder für den Abflug bereit­

zustellen und dadurch eine hohe Pünktlichkeitsrate zu erreichen. 

Nur in den seltensten Fällen werden sämlliche Ablerligungsaklivitäten ausschließlich von der 

Luftverkehrsgesellschaft selber durchgeführt. Vielmehr sind in der Regel neben den 

Mitarbeitern der Fluggesellschaft noch eine Vielzahl von Mitarbeitern der Flughafen­

gesellschaft oder anderer Gesellschaften, die Dienst- und Drittleistungen erbringen, an der 
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Abfertigung beteiligt. In vielen Ländern ist die Aufgabenteilung behördlich vorgegeben, so 

daß die Fluggesellschaft beispielsweise im Falle von Abfertigungsmonopolen lediglich die 

Überwachung, aber keine eigenen Abfertigungstätigkeiten durchiühren kann. 

Die wirtschaftlich optimierte, ordnungsgemäße, pünktliche und sichere Gestaltung der 

"Abläuie am Boden" isi für ein erfolgreiches Stationsmanagement und die Leistungslähigkeit 

einer Fluggesellschaft eine wesentliche Voraussetzung. 

Außerdem gibt es weitere Elemente und Faktoren, die neben der operativen Verkehrs­

abwicklung innerhalb des Sta\ionsrnanagements von wesentlicher Bedeutung sind und 

letztendlich die Güte und den E,iolg der Aufgabenerfüllung mitbestimmen. 

Ein angemessenes Personalmanagement mit eHizienter Personalauswahl, -schulung und 

-entwicklung muß die notwendigen Voraussetzungen für eine hohe Motivation, positive 

Einstellung und Einsatzbereitschaft der Stationsmitarbeiter und -!ührungskrätte schaffen. 

Diese Merkmale sind wiedenim die Basis für eine ausgeprägte Service- und l<unden­

orientierung, einem weiteren wichtigen Erfolgsfaktor eines modernen Stationsmanagements. 

Die Serviceor!entierung gewinn, darüber hinaus als Wettbewerbsfaktor für eine Fluggesell­

schaft zunehmend an Bedeutung. 

Ebenfalls Voraussetzung für eine zielop!imaie, aiso lür eine im Hinblick auf die Erreichung 

der gegebenen konkreten Zielsetzung optimieiie Durchführung dar Abfertigungsaktivitäten 

ist eine angemessene und gut funktionierende lnlrasiruktur. Ausreichende Raum- und 

Geräteausstattung, Verfügbarkeit und guter Zus1and der notwendigen Geräte und Anlagen 

zur Funktionsausführung sind unerläßlich. Auch el!iziente !nformations- und 

Kommunikationssysteme sowie eine automatisierte EDV-Unterst[itzung für die teilweise sehr 

komplexen Teilvorgänge gehören zu einer notwendigen Infrastruktur, Der Grad der 

Eigenständigkeit der jeweiligen Stationen, ihre Einbindung in das Gesamtunternehmen 

sowie deren interne Struktur und die Entwicklung der Organisation sind relevante Aspekte 

bezüglich ihrer Entscheidungsfreiheit und Enlscheidungskompeter11:. 

Die Fähigkeiten. sich aui unterschiedliche Umweltsituationen, verschiedene Kulturräume und 

nicht beeinflußbare Umwelteinflüsse einzustellen, flexibel den gesetzlichen und behördlichen 

Rahmenbedingungen anzupassen und e1fektiv mit den jeweiligen F!ughalengesellschiiften, 

Flugsicherungsinstitutionen und anderen beteiligten Abfertigungs-. Catering- oder Dritt­

gesellschaften zusammenzuarbeiten, zeichnen ebenfalls ein gutes Stationsmanagement 

aus, Ein Stationsmanagement kann jedoch insgesamt nur dann erfolgreich sein, wenn auch 

dessen Effizienz und Wirtschaftlichkeit gewährleistet sind. Es müssen hierzu geeignete 

Instrumentarien zur Ermittlung und Ko11trolle sowie praktikable Kriterien zur Steuerung der 

Stationseffizienz und Stationswirtscilaftlichkeil existieren und eingesetzt werden. 



·1 .2. Zielsetzung der Untersuchung 

Die vorliegende Arbeit soll mil einem systemanalylischen Ansatz zur Problematik des 

Slalionsmanagements einer inlemalionalen Luftverkehrsgesellschaft einen anwendungs­

orientierten Beiirag im Bereich des Luftverkehrs lielem. 

Im ersten Teil dieser Arbeit sollen das Stalionsmanagement und das System Abfertigung 

einer Luftverkehrsgesellschaft einer systemanaiytischen Betrachtung unterzogen werden 

und deren zusammenhänge innerhalb des Gesamtsystems Luftverkehr aufgezeigt werden. 

Den zweiten Teil dieser Arbett bildet eine empirische Untersuchung bei verschiedenen 

internationalen Fluggesellschaften, in der jeweils Manager aus dem S,ationsbereich belragl 

wurden. Bei den Fluggesellschaften handelt es sich um europäische, nordamerikanische 

und asiatische Luftverkehrsgesellschalten. Die Eingrenzung auf diese drei geografischen 

Regionen eriolgte bewußt, da sowohl aus gesamt- bzw. volkswirtschaftlicher Sicht als auch 

aus luttverkehrsspezifischer Sicht Europa, Nordamerika und Asien die weltweit 

dominierenden Wirtschaftsqebiete darstellen. zwischen denen die größten und wichtigsten 

Handels- und auch Luftverkehrsströme verlaufen. Die wesentlichen Fragestellungen, denen 

in dieser Untersuchung nachgegangen werden soll, lauten: 

• welches sind in der heutigen Zeil die wesentlichen Zieldimensionen bzw. Erlolgslaktoren 

für ein modernes Stationsmanagemenl? Wie hoch ist die strategische Bedeutung und 

Wertigkeit dieser Faktoren? 

• wie wird sich die Bedeutung dieser Zieldimensionen in den nächsten 5-10 Jahren 

voraussichtlich entwickeln? Unterliegen diese Zieldimensionen zeitlichen Änderungen? 

Wird ihre Bedeutung eher zu- oder abnehmen oder wird sie eher gleich bleiben? 

worin unterscheiden sich die untersuchten Luftverkehrsgesellschaften hinsichtlich ihrer 

Stalionsmanagemenl-Philosophien und Strategien? 

wie sieht ein durchschnittliches Stationsmanagement-Profil internationaler Luftverkehrs­

gesellschaften in der heutigen Zeit aus? 

• gibt es einen Zusammenhang zwischen der Nationalität bzw. der geografischen Heimat 

einer Fluggesellschaft und der verfolgten Stalionsmanagemenl-Philosophie oder 

-Straiegie? Lassen sich die innerhalb bestimmter Kontinente beheimateten 
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Luftverkehrsgesellschaften hinsichtlich der Strategien bezüglich ihrer Stalions­

managements ("Stationsmanagement-Strategie"i zu "regionalen Gruppen" klassifizieren 

(z.B. "europäische Stationsmanagement-Strategie", "nordamerikanische Stations­

management-Strategie" oder "asiatische Stationsmanagement-Sirategie",)? 

Zur Beantwortung dieser Frage und der Begründung möglicher Unterschiede zwischen 

den "regionalen Gruppen" ist es edorderlich, zusätzlich die Rahmenbedingungen zu 

betrachten und zu analysieren, denen die Luft'lerkehrsgesellschatten innerhalb dieser 

Regionen unterliegen. 

1.3. Konzeption der Arbeit und methodisches Instrumentarium 

f<onzeptioneller Aufbau: 

Die vorliegende Arbeit gliedert sich in fünf Kapitel. Die Kapitel i. - 3. enthalten den 

konzeptionellen und theoretischen Teil, während im vierten Kapitel der praxisorientierte, 

empirische T~il dieser Arbeit behandelt wird. In l<apitel 5 erto!gt abschließend die 

zusammenfassende Darstellung der Ergebnisse. 

Im Rahmen des konzeptionellen, theoretischen Teiles werden in Kapiiel 1.4. zunäci1s1 diR lür 

die systemanalytische Betrachtung der Abfertigung ertorderlichen theoretischen Grundlagen 

behandelt 

In Kapitei 1 .5. werden dann die beiden Kernbegriffe "Staiionsmanagemen!'" und 

"Abfertigung" definiert und erläuter\ und deren Zusammenwirken dargestellt 

Hierbei ertolgt eine begriff!iche und inhaltliche Abgrenzung des Stationsmanagements, 

welches im systemanalytischen Zusammenhang als Stationsmanagemeni-Sysiern 

bezeichnet wird. Darüber hinaus erfolgt ebenfalls die Abgrenzung des Systems Abfertigung 

innerhalb des Gesamtsystems Luftverkehr und seinen drei Subsystemen Luftverkehrs­

gesellschaften, Flugsicherung und Flughäfen. 

Da Fluggesellschaften in starkem Maße von den luftverke!-,rsrelevanten Umwelt- und 

Rahmenbedingungen ihrer jeweiligen Heimatländer abhängig sind und diese somit auch die 

jeweiligen Stationsmanagement-Strategien beeinflussen, enthält l<apitel 1.6. eine Übersicht 

über den Luftverkehr in den drei betrachteten Regionen Europa, Nordamerika und Asien in 

Form einer Situationsanalyse. 

Im zweiten Kapitel folgt die Analyse des Systems Abfertigung und seiner drei Subsysteme 

Flugzeug-, Personen- und Frachtabfertigung. Neben der inhaltlichen und strukturellen 
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Betrachtung des Gesamtsystems und der Subsysleme ist eine Funktionsanalyse und die 

Entwicklung eines unternehmensneulralen lunklionalen Referenzmodells für das 

Abfertigungssystem wesentlicher Bestandteil dieser Analyse. 

Nach der Definition der Gesamtiunktion des Systems Abfertigung, die das zielorientierte 

Verhalten des Systems widerspiegelt, erlolgl eine mehrstufige hierarchische Untergliederung 

in weniger komplexe charakieristische Funkliomm, um die Komplexiläl der Gesamllunktion 

transparenl zu machen. Ein hilfreiches verfahrenstechnisches Hilfsmillel bei der 

Aufgliederung der Gesamllunk!ion stellt hierbei ein Funktionenbaum dar, der zunächst der 

Funki.ionenun!ergliederung in verbaler Form und gleichzeitig als nützliches Instrument zur 

grafischen Darstellung dient. In einem weiteren Schritt werden dann die ermittelten 

Funktionen untersucht Jede Funktion wird bezüglich ihrer Wertigkeit und ihres Zielbeitrages 

lür das Gesamtsystem betrachte!. Es werden dabei der jeweilige Funktionsträger, die 

wesen!lichen Eigenschaften und weitere wichtige Informationen ermiltell (Kommunikations­

pa1iner, Zielselzuilg, Elementaraktivitäten, belrollene Flüsse, Richtlinien, Einllußkrilerien, 

Problemrelevanz und Bewerlungskrilerien). 

Darüber hinaus erfolgt eine Darstellung der wesentlichen Flüsse innerhalb des Systems 

Im dritten Kapiiel werden die Ziele eines Stationsmanagemenis abgeleitet und in einem 

Modell eines Zielsystems dargestellt. Eine lnterdependenzanalyse liefert Aufschlüsse über 

die wechselseitigen Ziel-Beziehungen und über die Bedeutung und Wertigkeit der jeweiligen 

Ziele. 

Innerhalb des zweiten, praxisorientierten Teils dieser Arbeit werden im vierten Kapitel die 

Ergebnisse einer empirischen Analyse unterschiedlicher Stationsmanagement-Philosophien 

und -Strategien diskutiert Die Ergebnisse basieren auf einer im Frühjahr und Sommer 1993 

bei internationalen Luliverkehrsgesellscha!!en durchgelührten schriftlichen Experten­

belragung von Führungskräften aus dem Stalionsbereich verschiedener internationaler 

Luflve,kehrsgesellschaiten an verschiedenen Flughäfen in Europa, Nordamerika und Asien. 

Neben dieser Umfrage wurden vom Verfasser ebenfalls persönliche lnieiviews mit Personen 

dieser Zielgruppe in den verschiedenen Regionen durchgelührt, bei denen zum Teil 

ausführliche Gespräche über die jeweiligen Philosophien und Strategien der unterschied­

lichen Fluggesellschaften bezüglich ihrer Sialionsmanagements geführt wurden. 

Die gewonnenen lnformalionen dienen als Basis iür die Untersuchung der Bedeutung 

verschiedener Zieldimensionen sowie lür die Ableitung eines durchscilni!llichen Stations­

management-Prolils internationaler Lultverkehrsgesellschalten und für die Ermittlung 

regionaler Gruppen von Stationsmanagements. 
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Auf eine Bewertung der strategischen Handlungsalternativen anhand eines der 

charakteristischen 8ewe1iungsverlahren, der Nutzwertanalyse, der Kosten-Nutzen-Analyse 

und der Kostenwirksamkeitsanalyse wird an dieser Stelle bewu ßi verzichiet. Diese in 

[ZANGEMEISTER, 1970] und [LEUTZBACH, i987b)] beschriebenen Methoden und 

Verfahren zielen darauf ab, aus einer Menge von Alternativen die unter Berücksichtigung der 

Prä!erenzstruktur der Entscheidungsträger beste Alternative zu ermitteln. 

Eine Übertragung dieses Ansatzes auf die Problemstellung der vorliegenden Arbeit, also der 

Versuch, aus der Vielzahl der unterschiedlichen Strategien der Luftverkehrsgesellschaften 

bezüglich ihrer Stationsmanc:gemenis die optirna!e Strategie zu ermitteln, erscheint nicht 

sinnvoll. Die Unterschiede in der Umwel\ und den Rahmenbedingungen, in denen die 

einzelnen Philosophien und Strategien eingebettet sind, sind zu vielschichtig und zu groß 

und häufig auch nicht miteinander vergleichbar, um daraus eine allgemeingültige 

Optima!itätsreihenfolge der einzelnen Strategien ableiten zu können. Die Arbeit konzentriert 

sich daher im wesentlichen auf das Aufzeigen dieser zentralen Unterschiede und deren 

Interpretation. 

Im fünften Kapitel werden die wesentlichen Ergebnisse der Arbeit nochmals zusammen­

gefaßt und Schlußfolgerungen abgeleitet. 

Methodisches Instrumentarium: 

Als Informationsquellen der für die Problemstellung relevanten Daten und !nformationen 

wurden im wesentlichen die folgenden Methoden eingesetzt und angewandt: 

o L~eraturrecherche und Dokumentenanalyse: Auswertung von Publikationen, Fachzeit­

schritten und Dokumentationen (Geschäftsberichte, untemehmensinterne Berichte, 

Jahrbücher, Branchen- und Wettbewerbsstudien, externe Analysen usw.); 

• Expertengespräche: Gespräche und Diskussionen mit Führungskräften und Mitarbeitern 

von Luftverkehrsgesellschaften und anderen an der Abfertigung beteiligten Institutionen 

und Gesellschaften (Flughäfen, Flugsicherung, Dienstleistungs- und Abfertigungs­

gesellschaften usw.) sowie Gespräche mit Wissenschaftlern; 

Beobachtungen: Multimomentaufnahmen von Abfertigungsabläufen und ablertigungs­

relevanten Besonderheiten des Flughafenumfeldes (verschiedene Check-In-Varianten, 

Gepäcksysteme, spezielle Abfertigungsbereiche/Terminals usw.) unterschiedlicher 

Luftverkehrsgesellschaften auf verschiedenen europäischen, amerikanischen und 

asiatischen Flughäfen. 
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Eine Übersicht über Methoden der empirischen Sozialforschung findet man in 

[SCHNELUHILUESSER, 1988]. 

Im zweiten Hauptteil dieser Arbeit stell! der in Kapitel 4.1. erläuterte Fragebogen das 

zentrale methodische Instrument dar. 

1.4. Systemtheoretische Grundlagen 

Die Betrachlung ganzheitlicher Realsysteme und deren Verhallen unter verschiedensten 

Umweltbedingungen bildet die Grundlage der modernen Systemtheorie [STEINBUCH, 1985, 

S. 17]. Im Rahmen der Systemtheorie kommt der Systemanalyse eine wesentliche 

Bedeutung zu. Die Systemanalyse stellt lür die Beschreibung und Strukturierung eines 

(komplexen) Gesamtsystems und lür die Generierung von Aussagen über das System und 

das Systemverhalten unter verschiedensten Umweltbedingungen und nach Änderungen 

innerhalb des Systems ein geeignetes methodisches Vorgehen dar. 

Bevor die Inhalte einer Systemanalyse und das in ihrem Rahmen angewandte Vorgehen 

syslemtheoretischen Begriffe. 

In der Literatur wird ein System üblicherweise beschrieben als "eine Menge von geordneten 

Elementen mit Eigenschaften, die durch Relationen verknüpft sind". Die Menge der 

Relationen zwischen den Elementen eines Systems ist seine Struktur. Ein Element wird 

nach dieser Definition als ein innerhalb dieser Gesamtheit nicht weiter zerlegbarer 

Bestandteil des Systems bezeichne! [O.V., 1984, S. 1539]. 

In Anlehnung an die von [BEHRENDT, 1974, S. 32] vorgeschlagene und weitergehende 

Definition, soll im Rahmen dieser ft.rbeil unter dem "Inhalt des Systembegriffes das aus 

einem Objektsystem, einem Zielsystem und seinen Verbindungen bestehende Gesamt­

system verstanden werden". Sowohl die weiteren theoretischen Begriffsdefinitionen als auch 

das innerhalb der hier durchgeführten Systemanalyse des Abfertigungssystems angewandte 

methodische Vorgehen orientieren sich ebenfalls an dem von Behrendl vorgeschlagenen 

Ansatz. 

In einem zur Umwelt abgegrenzten, aber üblicherweise offenen Gesamtsystem verändern 

Funktionen die Zustände und Eigenschaften des Systems, um ein gegebenes Ziel zu 

erreichen. Ein solches Ziel kann einen beslimmlen Zustand des Systems selbst oder einen 

bestimmten Zustand eines Flusses durch das System darstellen. Beispielsweise erfolgt 

durch die Funktion "Gepäckabfertigung durchführen" zum einen die Zustandsänderung eines 

"nichi abgelertiglen Passagiergepäckstückes" in ein "abgefertigtes Gepäckstück" und 
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andererseits wird durch die Funktion eine maßgebliche Veränderung der Flu ßrichlung des 

Gepäckstückes vorgenommen (das Gepäckstück, das bisher von seinem Inhaber 

transportiert wurde, wird nach dem .Anbringen eines Gepäckanhängers und seiner 

Codierung auf das Gepäckband gelegt und über das Gepäcksystem separat zum Flugzeug 

befördert). Funkiionen werden gewöhnlich durch ein Ereignis ausgelöst und können selber 

wiederum ein oder mehrere Ereignisse auslösen. 

Insgesamt bilden alle Funktionen eine Gesamiiunktion, die ein übergeordneies Gesamtziel 

oder verschiedene Gesamtziele erfüllt. 

Der zeitliche Ablauf von Funktionen oder Teilen von Funktionen in einem bestimmten 

sinnvollen Zusammenhang wird gemäß dieser Definition als ein Prozeß bezeichnet. 

Ausführende der Funktionen sind Funktionsträger, die durch bestimmte Eigenschaften 

charakterisiert sind und die mit anderen Funktionsträgern ebenfalls in einer gewissen 

Beziehung stehen. Der Funktionsträger der oben exemplarisch genannten Funktion 

"Gepäckab!ertigung durchführen" ist beispielsweise ein Check-In-Mitarbeiter der 

Fluggesellschaft oder einer Ablertigungsgeseilschaft. Bei der Ausführung der Funktionen 

tauschen die Funktionsträger Materie, Energie oder Informationen aus bzw. geben sie weiter 

und erzeugen, tangieren oder beeinflussen damit Flüsse innerhalb des Systems. Diese 

Flüsse treffen au! die Funktionsträger (Input), werden durch die Funktion in ihren 

Eigenschaften verändert und ver!assen die Funktionsträger wieder (Output). Im cbigen 

Beispiel triJft das Gepäckstück im Rahmen des Gepäckflusses am Abfertigungsschailer auf 

den Check-In-Mitarbeiter (Funktionsträger), wird dort abgefertigt und ve:"läß1 den 

Abfertigungsschalter und den Funktionsträger wieder. 

Die Menge der Funktionsträger, die von ihnen ausgeführten Funktionen und die 

Beziehungen zwischen ihnen werden als das Objektsystem des Gesamtsystems bezeichnet. 

Das Objektsystem ist somit der "materielle Träger der Gesamllunkiion, die Summe aller 

Funktionsträger und ihrer Beziehungen" und entspricht gleichzeitig dem "Durchfühnmgs­

system des Gesamtsystems" [BEHRENDT, 1974, S. 34]. 

Das übergeordnete Gesamtziel sowie die einzelnen Teilziele stehen ebenfalls in einem 

bestimmten (hierarchischen) Zusammenhang. Die Menge dieser zusammenhängenden 

Ziele bilden das Zielsystem des Gesamtsystems. 

Das Zielsystem enthält somit die strategischen und operativen Ziele der Gesamtfunktion und 

der übrigen Funktionen. Ebenfalls in dem Zielsystem enthalten sind die für die Funktions­

erfüllung erforderlichen Richtlinien und Normen. 
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Unter der Verbindung zwischen einem Objektsystem und einem Zielsystem werden die 

Informationsbeziehungen zwischen beiden Teilsystemen verstanden. Die Erreichung eines 

operativen Zieles bei der Funktionserfüllung erfordert beispielsweise vom Funktionsträger 

die Kenntnis über eventuell einzuhaltende und sich gegebenenfalls verändernde Richtlinien 

oder Arbeitsanweisungen. So kann die Funktion "Gepäckabfertigung durchführen" durch die 

Richtlinie eingeschränkt sein, daß ein Gepäckstück eine bestimmte Gewichtsgrenze nicht 

überschreiten darf. Andernfalls muß vom Check-In-Mitarbeiter eine Übergepäckgebühr 

erhoben werden. 

Ein Gesamtsystem und auch das Objektsystem und das Zielsystem lassen sich häufig 

anhand inhaltlicher Kriterien in mehrere Teilsysteme aufgliedern. Solche Teilsysteme werden 

als Subsysteme bezeichnet. Eine schematische Darstellung eines Gesamtsystems zeigt die 

Abb.1.1.: 

Zfal. 
oy ..... 

Objak~ 
oy ..... 

Abb. 1.1.: Schematische Darstellung eines Gesamtsystems 

(vgl.: [BEHRENDT, 1974, S. 321) 

Grenze de• Geumtaystem• 

Funktion 
C,..Zlol• 
.,..5chung) 

,I 

Im Rahmen einer Systemanalyse eines Gesamtsystems werden zunächst die Inhalte des 

Objektsystems betrachtet (Inhaltsanalyse). In einem zweiten Schritt folgt die Ermittlung der 

Struktur des Objektsystems, d.h. der Beziehungen der Elemente innerhalb und zwischen 

den Subsystemen und der Beziehungen mit der Umwelt (Strukturanalyse). Die beiden 

Analyseschritte Inhaltsanalyse und Strukturanalyse werden innerhalb der Systemanalyse 
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komplexer Realsysteme in einer zweiten Analysephase ebenfalls bezüglich des Zielsystems 

durchgeführt. 

Im Rahmen der Inhaltsanalyse eines Objektsystems erfolgt nach einer vorläufigen 

Abgrenzung des Objektsystems von seiner Umwelt zunächst die Ermittlung und 

Beschreibung der Funktionsträger und der Funktionen mit ihren für die Ausübung der 

jeweiligen Funktion spezifischen, notwendigen und hinreichenden Eigenschaften. Nach der 

Zuordnung der Funktionen und Funktionsträger kann nun die inhaltliche Abgrenzung von 

Subsystemen innerhalb des Objektsystems vorgenommen werden (z.B. Subsysteme 

Flugzeugabfertigung, Personenabfertigung und Frachtabfertigung innerhalb des Gesamt­

systems Abiertigung). 

In einem weiteren Schritt eriolgt die Aufstellung eines Funktionenbaumes, der die 

Gesamtfunktion und die Funktionen in hierarchischer und übersichtlicher Baumstruktur 

grafisch darstellt. Jede von der Gesamtfunktion ausgehende weitere Gliederungsebene 

beschreibt hierbei eine inhaltlich sinnvolle Untergliederung der betrachteten Funktion in 

weitere Unteriunktionen. 

Abschließend wird die zu Beginn der Inhaltsanalyse vorgenommene vorläufige Abgrenzung 

des Objeklsysiems von seiner Umwelt überprüft und bestätigt oder gegebenlalls angepaßt. 

Im Rahmen der Analyse der Zielsetzung eines Gesam\systems kommt zunächst der 

Aufstellung eines Zielsystems eine wesentliche Bedeutung zu [KOELLE, 1976 a)]. 

Ausgehend von dem identifizierten globalen Gesamtziel des Systems, welches sich aus der 

Gesamtfunktion ableitet, werden speziellere und untergeordnete Zielbereiche des Systems 

und seiner Subsysteme ermittelt. Daran anschließend folgt eine Abbildung des Gesamt­

zieles und der nochmals in Zieldimensionen und Unterziele gegliederten Zielbereiche in einer 

hierachischen StnJktur als Zielsysiem. Den Unterzielen werden zusätzlich Indikatoren 

zugeordnet, die a!s operationalisierende Meßgrößen und quantitative Bewertungskriterien für 

den Grad der Zielerreichung alternativer Systemvarianten dienen. 

Bei der Analyse der Zielsetzung muß berücksichtigt werden, daß ein Zielsystem im Hinblick 

auf die übergeordnete Zielsetzung des Systems immer die subjektiven Wertpräferenzen und 

Zielvorstellungen aus der Sicht der Ersteller/Bewerter formalisiert widerspiegelt. Je nach 

persönlicher Sich! oder nach den Wertpräferenzen der Ersteller und Bewerter können 

Zielsysteme unterschiedliche Ausprägungen aufweisen. So kann für eine Luftverkehrs­

gesellschaft beispielsweise die Erreichung eines hohen Automationsgrades der 

Abfertigungsvorgänge ein wichtiges Ziel darstellen, während eine andere der Automation der 

Abfertigungsvorgänge nur eine untergeordnete Bedeutung beimißt. Eine schematische 

Darstellung eines Zielsystems mit vier Ebenen zeigi die Abb. 1.2 .. 
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Das Gesamtziel und die übrigen Zielelemente werden nach der Überprüfung auf 

Vollständigkeit und Überschneidungslreiheit in einem nächsten Schritt im Rahmen der 

Inhaltsanalyse eines Zielsysiems eindeutig beschrieben und formuliert Diese 

Zieldefinitionen dienen zum einen der Präzisierung der Zielelemente und andererseits soll 

mit ihrer Hilfe eine gegenseitige Abgrenzung der jeweiligen Zielelemente erreicht werden. 

Hru.ipt?iel 

Ziefbereiche 

Ziekfimension..<>n 

Unterxlele 

lndik!itoren 

Abb. 1.2.: Schematische Darstellung eines hierarchischen Zielsystems 

Innerhalb der Strukturanalyse eines Zielsystems werden die wechselseitigen Ziel­

Beziehungen ermittelt und analysiert. Die Untersuchung der Ziel-Beziehungen erfolgt mittels 

einer lnterdependenzanalyse. Die lnterdependenzanalyse ist ein Instrument zur Ermittlung 

wechselseitiger Abhängigkeiten, Beziehungen und Wirkungszusammenhänge von System­

komponenten und eignet sich daher auch gut zur Beurteilung von Zielbeziehungen. 

Ursprünglich aus der Systemtheorie stammend, wird dieses Instrument in jüngster 

Vergangenheit modifiziert auch im Rahmen der "Theorie des Vernetzten Denkens" 

eingesetzt (PROBST/GOMEZ, 1989]. Mittels einer Matrix, in der für jede paarweise 

Beziehung eine lntensitälskennziffer den Grad der direkten Wirkung der einen Komponente 

auf die andere Komponente angibt, lassen sich durch einfache Matrizenrechnungen 

verschiedene Typen von Elementen (aktive, reaktive, kritische und träge Elemente) ableiten. 

Basis für die Bewertung der paarweisen Beziehung bildet eine zu definierende Skala von 
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Wirkungsintensitäien, mit denen für jedes Zielpaar der Einfluß des einen Zieles auf das 

andere Ziel abgeschätzt wird. 

Innerhalb der nicht symmetrischen Matrix geben die ermittelten Zeilensummen den Grad der 

Einflußnahme des Elementes auf die anderen Elemente an. Die Spaliensummen 

beschreiben den Grad der Beeinflu ßbarkeit des Elementes durch die anderen Elemente. 

Eine hohe Zeilensumme bedeutet somit eine starke Einflußnahme des Systemelemenies auf 

andere Systemelemente. Eine hohe Spaltensumme weist hingegen auf eine hohe Beeinfluß­

barkeit des Systemelementes durch andere Systemelemente hin. In einem folgenden Schritt 

werden die Systemelemente in einem "Einflußnahme-Beeinflußbarkeits-lntensitätsportfolio" 

gemäß ihrer Zeilen- und Spaltensumme innerhalb eines normierten Koordinatensystems 

eingetragen (Abb. 1.3.). Es findet hierbei eine Zuordnung der Systemelemente entsprechend 

der Lage ihrer Koordinatenpunkte zu besiimmten Gruppen statt, die die Bedeutung der 

Elemente widerspiegeln: 

aktive Elemente: beeinflussen andere Elemente stark, werden selbst aber von 

anderen nur wenig beeinflußt (hohe Zeilensumme, geringe 

Spaltensumme) 

• passive/reaktive Elemente: beeinflussen andere Elemente nur schwach, werden selbst 

aber von anderen stark beeinflußt (geringe Zeilensumme, hohe 

Spaltensumme) 

kritische Elemente: beeinflussen andere Elemente stark und werden selbst von anderen 

ebenfalls stark beeinflußt (hohe Spaltensumme, hohe Zeilensumme) 

träge Elemente: beeinflussen andere Elemente nur schwach und werden auch von 

anderen nur schwach beeinflußt (geringe Spaltensumme, geringe 

Zeilensumme). 
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Bei diesem Verfahren zur Bestimmung der Beeinflußbarkeit und Einflußnahme von 

Systemelementen ist wiederum zu berücksichtigen, daß es sich hierbei um ein subjektives 

Beurteilungsverfahren handelt. Die Genauigkeit bzw. Objektivität der Resultate steigt zum 

einen durch die Erlahrung und Fachkenntnis des/der Bewerter(s) und zum anderen durch 

die Anzahl der Bewerter, die die Wirkungsintensitäten festlegen. 

Das System Luftverkehr und auch das System Abfertigung lallen in die Gruppe der 

Verkehrssysteme. Diesen sozio-technischen Systemen ist in der Regel gemeinsam, daß 

"Verkehrseinheiten (mobile Systemkomponenten) aus der Umwelt in das System eintreten, 

einzelne Stationen (stationäre Systemkomponlen) durchlaufen, deren Zustände verändern, 

selbst verändert werden und wieder aus dem System in die Umwell gelangen" [NIEMEYER, 

1973, S. 235]. Bei der Betrachtung solcher Verkehrssysteme schlägt Niemeyer für die 

Beschreibung der Systemstrukturen und der für Verkehrssysteme typischen System­

komponenten folgende Einteilung vor, die auch im weiteren Verlauf der Arbeit verwandt wird: 
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Verkehrseinheiten: 

Verkehrseinheiten sind die mobilen Systemkomponenten, die sich durch den Verbund der 

stationären Komponenten bewegen und dabei den Zustand des Systems verändern. Die 

Zustandsänderung kann sowohl die mobilen Komponenten selbst als auch die stationären 

Komponenten betreffen. 

Ein Fluggast, der an einen Check-In-Schalter tritt und dort für einen Flug sein Gepäck 

aufgibt und die Bordkarte erhält (eincheckt), ändert seinen Zustand innerhalb des Systems. 

Gleichzeitig belegt er während des Eincheckens den Schalter und gibt ihn anschließend 

wieder frei. Neben Passagieren und Personen können auch Fahrzeuge, Flugzeuge, Daten 

oder ähnliches mobile Verkehrseinheiten sein. 

Die Bewegung einer Verkehrseinheit durch das System, also die Ortsveränden.mg bzw. der 

Fluß dieser mobilen Komponente erfolgt innerhalb des Systems Abfertigung gewöhnlich 

nach bestimmten Regeln. So passiert beispielsweise der abfliegende Fluggast nach 

Betreten des Terminalgebäudes einige Stationen gewöhnlich immer (Check-In-Schalter, 

Sicherheitskontrolle, Warteraum usw.), andere dagegen eventuell nur in Einzelfällen (z.B. 

Informationsschalter, Lounge, Zollkontrolle usw.), bevor er das Flugzeug betreten kann. Der 

Verkehrsfluß, also der vorgegebene bzw. die denkbaren Wege, die die mobilen 

Komponenten· innerhalb eines Systems durchlaufen, werden in einem Flußdiagramm 

dargestellt. 

Die Theorie des Verkehrsflusses, dargestellt am Beispiel des Verkehrs von Fahrzeugen, 

wird ausführlich von [LEUTZBACH, 1988] beschrieben. Das Vorgehen bei der, ebenfalls auf 

den Straßenverkehr bezogenen, Simulation von Verkehrsflüssen wird in [WIEDEMANN, 

1990] erläutert. 

Bearbeitungsstationen: 

"Diese Stationen werden von den Verkehrseinheiten belegt, eine Zeitlang beschäftigt und 

dann wieder freigegeben" [NIEMEYER, 1973, S. 2371]. Da die Stationen gewöhnlich nicht 

durch mehrere Verkehrseinheiten gleichzeitig belegt werden können, müssen eintreffende 

Verkehrseinheiten gegebenenfalls in einer Warteschlange auf ihre Bedienung warten. Auf 

einem Flughafen sind beispielsweise sämtliche Sehalterarten (Abfertigungs-, Informations-, 

Zollschalter usw.), Flugzeugparkpositionen oder auch Start- und Landebahnen als 

Bearbeitungsstationen anzusehen. 

Speicher: 

Ein Speicher kann eine bestimmte Anzahl an Verkehrseinheiten gleichzeitig aufnehmen. 

Beispiele solcher Speicher eines Flughafens sind etwa Fluggast-Warteräume, Flugzeug­

wartungshallen und Rollwege. 
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Warteschlangen: 

Eine \Narteschlange bildei sich vor stationären Systemkomponenten, wenn deren Kapazität 

für die sofortige Bearbeitung aller eintreffenden mobilen Verkehrseinheiten nicht ausreichend 

ist So müssen beispielsweise Fluggäste vor Abfertigungs- oder sonstigen Schallern häufig 

in Warteschlangen auf ihre Bedienung warten. 

Die Thematik der Warteschlangen als ein klassisches Problem des Verkehrsablaufes 

innerhalb aller Verkehrssysteme (Straßen-, Schienen-, Wasser- und Luftverkehrssystem) ist 

in der Literatur eingehend diskutiert worden. Eine allgemeine Einführung in die Warte­

schlangentheorie gibl [N EWELL, 1971 ]. Aus der Vielzahl der darüber hinaus zu diesem 

Thema publizierten Literatur sollen hier e)(emplarisch [BRILON, 1982] für den Luftverkehr, 

[LErJZ, 1966] für das Verkehrswesen mit dem Schwerpunkt im Straßenwesen und 

[SCHWANHÄUßER, 1978] sowie [WAKOB, 1985] für den Schienenverkehr genannl werden, 

die die Warteschlangenlheorie auf die jeweiligen Verkehrssysteme angewandt haben. 

Verkehrsleitstellen: 

Verkehrslei,stellen sind Sysiemkomponenten, die die Regelung und Steuerung der 

Vorgänge innerhalb des Systems vornehmM 

Als Beispiele für Verkehrleitstellen auf einem Flughafen veranlaßt etwa die Einsatzstelle der 

Fluggesellschaft die Öffnung oder Schließung bestimmter Bearbeitungsstationen (Ab­

fertigungsschalter) oder weist der Flughafentower den Flugzeugen bestimmte Rollwege zu. 

Verkehrswege: 

Auf den Verkehrswegen bewegen sich die Verkehrseinheiten innerhalb des Systems, sie 

verbinden also die stationären Systemkomponenten miteinander. 

Ein gelandetes Flugzeug rollt zum Beispiel auf den Rollwegen von der Landebahn zu seiner 

Parkposition, abfliegende Fluggäste gehen nach ihrem Eintreffen auf dem Flughafen 

innerhalb des Terminals auf vorgegebenen Wegen zu ihren Ab!luggates. 

Quellen/Senken: 

Quellen und Senken sind die Ein- und Austrittspunkte des Systems. Sie bilden die 

Schnillstellen des Systems zu seiner Umwelt An einer Quelle tritt eine Verkehrseinheit aus 

der Umwelt in das System ein, an eine, Senke verläßt die Verkehrseinheit das System 

wieder. Terminalein- und -ausgänge oder Terminalzu- und -abfahrten bilden beispielsweise 

aul einem Flughafen Quellen und Senken, an denen die Fluggäste aus der Umwelt in das 

System Flughafen eintreten oder es verlassen. 
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1.5. Begriffsbestimmung und Abgrenzung des Untersuchungs­
gegenstandes 

Die begriffliche Präzisierung und eine damit verbundene Abgrenzung der in der vorliegenden 

Arbeit verwendeten zentralen Begriffe ist als Grundlage einer wissenschaftlichen 

Auseinandersetzung mit der Thematik unerläßlich. Im folgenden werden daher die beiden 

Kernbegriffe "Stationsmanagement" und "Abfertigung" definiert und erläutert und deren 

Zusammenwirken dargestellt. 

Diese definitorische Erläuterung und Abgrenzung erfolgt innerhalb der Betrachtung des 

Gesamtsystems Luftverkehr, da beide Elemente hierin enthalten sind und eine solche, von 

der Gesamtheit ausgehende Vorgehensweise darüber hinaus dem Verständnis der 

Gesamtzusammenhänge dienlich ist. 

Das Gesamtsystem Luftverkehr: 

Das Luftverkehrssystem wird nach den Verkehrsarten in die beiden Gruppen militärischer 

Luftverkehr und ziviler Luftverkehr unterteilt. Innerhalb des zivilen Luftverkehrs wird die 

weitere Gliederung in den öffentlichen und den privaten Verkehr vorgenommen. Der 

öffentliche Luftverkehr entspricht weitgehend dem kommerziellen und planmäßigen, also 

dem Linien-, Charter- und Regionalverkehr, während der private Luftverkehr dem 

nichtkommerziellen Verkehr (Sport-, Vergnügungs-, Geschäftsluftverkehr usw.) entspricht. 

Luftverkehrssystem 

Militärischer Luftverkehr Ziviler Luftverkehr 

Öffentlich Privat 

1 

Linie Charter 

1 

Passage Fracht 

Abb. 1.4.: Luftverkehrssystem nach Verkehrsarten 
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Da der Fokus der vorliegenden Arbeit aul der Beirachtung der Stationsmanagement­

Systeme iniernalionaler Luftverkehrsgesellschaften liegt, beschränkt sich clie Belrachtung 

des Gesamtsystems Luftverkehr aus Vereinfachungsgründen in der vorliegenden i',rbeii au! 

den Bereich des öllenllichen Zivilluftverkehrs. 

Die grundsätzliche Zielsetzung des so definierten Gesamtsystems Luftverkehr ist die 

Gewährleistung eines wirtschaftlic~1en, sicheren und pünktlichen Transportes von Personen 

und Gütern mit Lulilahrzeugen zwischen verschiedenen Orten (Flughäfen). 

Die Elemente des Luftverkehrssystems sind die Teilsysteme Flugsicherung, Flughäfen und 

Luftverkehrsgesellschaften. 

Das Objektsysiem des Lufiverkehrssystems umlaßl somit alle Anlagen, Geräte und 

Mitarbeiter dieser drei (Teil-)Systeme sowie deren interne Beziehungen. Zusätzlich umfaßt 

es die eigentlichen Leistungsempfänger des Systems, also die Nutzer (Kunden/ Passagiere 

und Fracht/ Post). 

A 

Gesamtsystem Luftverkehr 

(Teil-} Syat~m (Tell-) Syttem 
lulh1erk@hra- <@----~-----1,i> Ai.tgoldum.mg 

gessll§O'lafi~ 

\' ,'l 
1 

~ V e. 

'"'""' 
;:\ 

y 

(TeU--)SpWm 
Rughi.fen 

~ Syutembeziehungen 

Abb. 1.5.: Struktur des Gesamtsystems Luftverkehr 
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Die typischen und wesentlichen Verkehrssystem-Komponenten des Gesamtsystems 

Luftverkehr zeigt Tabelle 1.1.: 

Verkehrseinheiten o Luftfahrzeuge 

• Personen (Passagiere, Crew, Personal der Systeme und Subsysteme) 

• Güter (Fracht, Post, Gepäckstücke) 

Bearbeitungsstationen • Flughäfen 

Speicher • Flughäfen 

* Warteräume (Holding Pattern) 

Warteschlangen treten auf: 

• an Flughäfen (z.B. Rollbahnen, Schalter) 

• in Lufträumen (Holding Pattern) 

Verkehrsleitstellen • Flughafenleitstelle 

e Flugsicherungsleitstellen 

• LVG-Einsatzstelle 

Verkehrswege • auf den Flughäfen (z.B. Rollwege, S/L-Bahnen, Wege im Terminal) 

• im Luftraum (Luftstraßen, An-/Abflugwege, Holding Pattern) 

Quellen/ Senken • Flughäfen (z.B. Parkpositionen, Zu- und Abfahrten, Abfertigungsschalter) 

Tab. 1.1.: Die typischen Verkehrssystem-Komponenten des Gesamtsystems Luftverkehr 

Das System Flugsicherung: 

Das grundsätzliche, in der bundesdeutschen Gesetzgebung im Jahr 1953 beschriebene Ziel 

der Flugsicherung lautet: "Erhöhung der Sicherheit des Luftverkehrs durch den Betrieb eines 

leistungsfähigen Flugsicherungssystems und die Bereitstellung entsprechender Dienste" 

[MENSEN, 1989, S. 31], also die Gewährleistung einer sicheren, geordneten und flüssigen 

Abwicklung des Luftverkehrs. 

Die Flugsicherung der Bundesrepublik Deutschland, die bis i 992 unter der Zuständigkeit der 

Bundesanstalt für Flugsicherung (BFS), einer dem Bundesverkehrsministerium unterstellten 

Behörde stand und seitdem durch die privatwirtschaftlich organisierte Deutsche 

Flugsicherung GmbH (DFS) ausgeführt wird, kontrolliert und regelt den Verkehr der 

Luftfahrzeuge in kontrollierten Lufträumen zwischen den Flughäfen sowie den Verkehr 
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sämilicher Fahrzeuge auf den Flugbetriebsflächen (Start- und Landebahnen, Rollwege, 

Vorleldbereiche) der Flughfüen. 

Von den oben erwähnten und von der FlugsichertJng bereitzusieilenden Diensten sollen hier 

die Flugverkehrsdienste genannt werden, die als Beiriebsdienste im wesentlichen die 

operationellen Belange des Luftverkehrs abdecken. Die Flugverkehrsdiensie umfassen 

neben dem Fluginlormalionsdienst und dem Flugalarmdienst das Flugverkehrsmanagement 

(Air Trame Management), welches wiederum lunklional in den Flugverl<ehrskontrolldienst 

(Air Trame Control / ATC) milden spezifischen und den Flugverlaufsphasen entsprechenden 

Diensten Bezirkskontrolle, Anllugkontrolle und Platzkontrolle sowie in die Dienste zur 

besonderen Nutzung des Luftraumes (ilirspace Managemenl) und in die Verkehrs­

llußsleue1ungsdienste (Flow Control Services) gegliedert isl [MENSEN, 1989, S. 126]. 

Flugverkehrsdienste 

Fluglnformationsdienst Flugverkehrsmanagement 

Dienste zur besonderen 

Nutzung des Luftraumes 

Bezirkskontroll­

dienst 

Flugverkehrs-

kontrollrenste 

Anflugkontroll­

dienst 

.Abb. 1.6.: Flugverkehrsdienste der Flugsicherung 

Das System Flughafen: 

Flugalarmdienst 

Verkehrsfluß­

steuerungsdienste 

Platzkontroll­

dienst 

"Ein Flughafen ist laut der Luftverkehrs-Zulassungs-Ordnung ein Flugplatz, der nach Art und 

Umfang des vorgesehenen Flugbetriebs einer Sicherung durch einen Bauschutzbereich 

nach § 12 des Luftverkehrsgesetzes bedarf. Flughäfen werden genehmigt als Flughäfen des 

allgemeinen Verkehrs (Verkehrsflughafen) und als Flughäfen für besondere Zwecke 

(Sonderflughäfen)" [DEUTSCHE LUFTHANSA, 1990, S. 63]. Im Jolgenden beschränkt sich 

die Betrachtung auf Flughäfen des allgemeinen Verkehrs. Solche Verkehrsflughäfen stellen 

die Infrastruktur für die Verkehrsabfertigung bereit. Hier starten und landen die 
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Verkehrsflugzeuge der Luftverkehrsgesellschaften und hier linden die Passagier- und die 

Frachtabfertigungsprozesse statt. Der Flughafen ist somit die Haupt-Bearbeitungsstation 

des Gesamtsystems Luftverkehr, an der die Verkehrseinheiten (Luftfahrzeuge, Personen, 

Güter) bedient werden, und er ist gleichzeitig Quelle und Senke des Luftfahrzeugflusses 

zwischen verschiedenen Orten und der Punkt, an dem die wesentlichen physischen Flüsse 

des Luftverkehrssystems, der Luttfahrzeugfluß, der Passagietiluß, der Gepäckfluß und der 

Frachtfluß zum Zwecke der Ortsveränderung zusammenfließen bzw. nach erfolgter 

Ortsveränderung wieder auseinanderfließen. 

Das System Flughafen kann sowohl nach seiner Systemstruktur als auch nach seinen 

Systemprozessen gegliedert werden. Nach der Struktur unterscheidet man die Landseite, 

die Luftseite und den Terminalbereich eines Flughafens [STÖWER, 1986]. 

GSI011111tsy1111>m Luttv«kdw 

Abb. 1. 7.: Darstellung des Systems Flughafen sowie dessen Hauptflüsse innerhalb des 

Gesamtsystems Luftverkehr 

Die Landseite stellt das Bindeglied zwischen der Systemumwelt und dem System Flughafen 

dar. Die Elemente der Landseite (Vor- und Abfahrten, Zubringer, Parkflächen usw.) sind die 

Bereiche, über die die Nutzer aus der Systemumwelt in das System Flughafen gelangen und 

über die sie es wieder verlassen. 

Die Luftseite umfaßt die Flugbetriebsflächen (Start- und Landebahnen, Rollwege und 

Vorfeldbereiche mit Abstell- und Parkpositionen), also die Bereiche, die das Flugzeug 
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während seines Aulenthalles am Boden aul dem Flughalen durchläufl, auf denen es 

abgefertigt wird und auf denen teilweise die übrigen Ablertigungsaktivitäten staitfinden. 

Der Terminalbereich isl das Bindeglied zwischen der Land- und der Luflseite des 

Flughafens, in dem zum einen der Großteil der passagierbezogenen Ablertigungsaktivitäten 

und zum anderen die nicht flugbezogenen Dienstleistungen innerhalb des Systems 

Flughafen erfolgen (siehe Abb. 1.7.). 

In der Tabelle 1 .2. werden die typischen Verkehrssyslem-l<omponenten eines Flughafens 

dargestellt Im Gegensatz zur Tabelle 1.1., in der die Komponenten des Gesamtsystems 

Luflverkehr global genannt werden, erlolgi hier eine au! den Flughafen bezogene 

Detaillierung und :Zuordnung der Verkehrssyslem-Komponenten zu den drei Flughafen­

bereichen Terminalbereich, Luft- und Landseite. 

Gliedert man das System Flughafen nach seinen Systemprozessen bzw. Beiriebs­

lunktionen, so erhäl"! man die beiden Teilbereiche der nicht llug- oder llugzeugbezogenen 

Diens!leistungslunktionen einerseits und der i\biertigungslunktionen andererseits. 

Das Subsystem Dienstleistungen umfaßt alle am Flughafen befindlichen Dienstleistungs­

betriebe (Verkaulsshops, Banken, Restaurants, Hotels usw.) und die damit verbundenen 

Aktiviläten, die nichi im direkten Zusammenhang mit einem Flugereignis stehen. 

Das Subsystem Abfertigung umfaßt alle im direkten Zusammenhang mit einem Flugereignis 

stehenden operativen flugzeug-, personen- und lrachtbezogenen Aufgabenerfüllungs­

prozesse innerhalb des Terminalbereiches oder auf der Luflseite des Flughafens und die 

dazu erlorderlichen Produktionsfaktoren (Personen, Anlagen und Geräte) des Leistungs­

erstellungssystems. Die Mitarbeiter der Luflverkehrsgesellschalt, der Flughalengesellschafl 

oder anderer Abfertigungs- bzw. Diensileistungsgesellschaften erledigen ~ul dem Flughafen 

sämtliche Aufgaben, die im Rahmen der Abfertigungsvorgänge innerhalb des Systems 

Flughafen anfallen und stellen dabei die ordnungsgemäße und pünktliche Durchführung aller 

Abfertigungsaktivitäten sicher. 

Delinilion System Abfertigung :e: 

Ein Abfertigungssystem ist die Menge der Subsysteme an einem Verkehrsflughafen 

(Flugzeugabfertigung, Personenabfertigung, Frachtabfertigung) einschließlich ihrer 

Objekt- und Zielsysteme und ihrer in- und externen Beziehungen, die an der 

Vorbereitung, Bereitstellung und Abwicklung sämtlicher flugzeug-, personen- und 

frachtbezogenen Aufgabenerfüllungsprozesse vor, während und nach der 

Abfertigungsphase des Flugzeuges beteiligt sind. 
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Verkehrseinheiten in alfen Aughafen -Bereichen anzutreffen (Terminalbereich, Luftseite, Landseite): 

* Personen (Passagiere, Crew, Angestellte, Besucher) 

• Güter (Fracht, Post, Gepäckstücke) 

Luftseite: * Luftfahrzeuge 

* Vorfeldgeräte (Ladegeräte, Fluggastbrücken, Tieflader, Gabel-

stapler usw.) 

* Flughafenfahrzeuge {Busse, Feuerwehr, Tank-, Catering-, Push-

Back-, Ver- und Entsorgungsfahrzeuge, LVG-Fahrzeuge usw.) 

Landseite: * (Privat-) Fahrzeuge" (Autos, Busse, Züge usw.) 

Bearbeitungsstationen T erminalbereich: • Schalter (Abfertigungsschalter, Zollschalter, Sicherheitsschalter, 

Informationsschalter usw.) 

* Fluggates 

Luftseite: * Start- und Landebahnen (S/L-Bahnen) 

* Flugzeug-Parkpositionen 

Landseite: * Schalter an Parkflächen/Parkhäusern 

Speicher Terminalbereich: * Eingangshalle 

* Passagier-Warteräume 

* Serviceeinrichtungen (Lounges, Restaurants usw.} 

Luftseite: * Rollwege 

* Vorfeldbereiche (Park- und Abstellpositionen) 

• Flugzeug-Wartungshallen 

Landseite: • Parkflächen/ Parkhäuser 

Warteschlangen Terminalbereich: * vor Schaltern 

* während des Einsteigevorganges 

• in Gepäckförderanlage 

Luftseite: * auf Rollwegen 

* vor S/L-Bahnen 

Landseite: * auf Zu- / Abfahrten 

Verkehrsleitstellen Terminalbereich: • Gepäcksortieranlage 

Luftseite: • Flughafentower 

• LVG-Einsatzstelle 

• Flughafeneinsatzstelle 

Verkehrswege Terminafbereich: * Passagierwege 

Luftseite: • Rollwege 

* S/l-Bahnen 

Landseite: * Zu- / Abfahrten 

Quellen / Senken Termina/bereich: * Schalter (Quelle) 

* Gepäckausgabestelle (Senke) 

* Ein- / Ausgänge 

Luftseite: * S/l-Bahnen 

Landseite: * Zu- / Abfahrten 

Tab. 1.2.: Die typischen Verkehrssystem-Komponenten des Systems Flughafen 
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Das System 

Der Hauptgeschäftszweck einer (internationalen Linien-) Luftvert<ehrsgesellschaft besteht 

gewöhnlich in der Produktion und dem Verkauf von wirtschaftlichen, sicheren und 

zuverlässigen (regelmäßige, pünktliche und aui einem bestimmten Oualifälsniveau liegende) 

Transporlleistungen mit Luitlahrzeugen zwischen verschiedenen Ursprungs- und Zielorten 

(Flughäfen)_ An den Flughäfen verfügen die luflverkehrsgeselischarten über eigene 

Organisationseinheiten, die die Ab-/artigungsaklivitäten bezüglich der Flugzeuge, Passagiere 

und Fracht/Post entweder selber durchführen oder deren Ausführung durch Dritte 

koordinieren und überwachen_ Diese Organisationseinheiten, die gewöhnlich als Stationen 

bezeichnet werden, entsprechen dem Leistungserstellungssyslem der Luftverkehrs­

gesellschaf, aul einem Flughafen_ Das Leistungserstellungssyslem kann mit den Begrillen 

Personal, Technologie und Organisation umschrieben werden und umfaßt die 

Personalstrategie, die materielle Ausrüstung und die technischen Hilfsmittel sowie die 

Unternehmensphilosophie, -kuliur und -sl11Jklur der Luftverkehrsgesellschaft auf einer 

Station_ 

Stationen können sehr kleine Einheiten mit nur einem Mitarbeiter sein, sie können aber auch 

Größenordnungen mehrerer lausend Mitarbeiter annehmen_ Die Unterschiede sind im 

wesentlichen in der Anzahl der täglich abzuwickelnden Flüge, in länderbezogenen 

Besonderheiten (z.8- Ablertigungsmonopole) oder in der Strategie der Luftverkehrsgesell­

schaft begründet, die Aufgabenerfüllungsprozesse durch eigenes Personal oder durch 

Personal von Driit!irmen ausführen zu lassen_ 

Deliniikm Slalionsm.inagement := 

Das Stationsmanagement einer Luftverkehrsgesellschaft (LVG) umfaßt das 

Leistungserstellungssystem und die von ihm auszuführenden Aufgaben, die im 

Hinblick auf die unternehmerischen Ziele zur Sicherstellung der Funktionen der 

Abfertigung (Flugzeug-, Personen-, Fracht- und Postabfertigung) auf einem Flughafen 

erforderlich sind_ Das Leistungsserslellungssystem führ! die Funktionen der 

Abfertigung einer Luftverkehrsgesellschaft durch oder kontrolliert die Ausführung 

durch eine Abfertigungsgesellschaft_ 

Einen Überblick über die Einordnung des Slalionsmanagements innerhalb des Gesamt­

systems Luftverkehr und die zusammenhänge der verschiedenen Systemelemente zeig! 

Abbildung 1 _s__ 
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Abb. 1.8.: Das Stationsmanagement innerhalb des Gesamtsystems Luftverkehr 

Das Stationsmanagement bzw. die Station ist somit ein Systemelement des Systems 

Luftverkehrsgesellschaft und gleichzeitig ein wichtiger Garant für die Erreichung der 

unternehmerischen Ziele einer Luftverkehrsgesellschaft. Die Ziele Gewährleistung von 

Sicherheit und Zuverlässigkeit und Gewährleistung einer angemessenen Servicequalität, die 

gleichzeitig die aus Kundensicht wichtigsten Merkmale für die Leistungsfähigkeit einer 

Luftverkehrsgesellschaft darstellen, werden zu einem wesentlichen Teil auf den Stationen 

"produziert" bzw. realisiert und umgesetzt. 

Die Sicherheit im Luftverkehr basiert in sehr starkem Maße auf dem technisch einwandfreien 

Zustand der Flugzeuge. Hierzu werden die Flugzeuge in vorgeschriebenen und regel­

mäßigen Intervallen umfangreichen Checks in den technischen Abteilungen der 

Luftverkehrsgesellschaften unterzogen. Daneben finden kleinere technische 

Wartungsereignisse vor bzw. nach jedem Flug auf den Stationen statt. Die Techniker, die 

diese Aufgaben wahrnehmen, unterstehen fachlich in der Regel ebenfalls diesen 

technischen Bereichen. Dennoch kommt den Stationen, die die Koordinationsstelle zum 

Technikbereich darstellen, auch im Hinblick auf solche Flugzeugwartungen eine wichtige 

Aufgabe zu. Die Einhaltung der Sicherheitsstandards und flugsicherheitsrelevanten 

Vorschriften und die Durchführung von Sicherheitsmaßnahmen bezüglich der Flugzeug-, 

Passagier- und Frachtabfertigung (z.B. Beachtung von Restriktionen bei der Verladung von 

gefährlichen Gütern, ordnungsgemäße Ladeplanung und ordnungsgemäßer Aufbau, 
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Beladung und Verzurrung der Ladeeinheiten, Ermittlung nicht erschienener Passagiere, die 

bereits Gepäck aufgegeben haben, ordnungsgemäße Durchführung der Enteisung usw.) 

sind Aufgaben, die aul den Stationen geleisiel werden und die ebenlalls eine wichtige 

Voraussetzung für einen sicheren Flugablaul darstellen. 

Die Zuverlässigkeit des Flugbetriebs äußert sich in erster Linie in der Regelmäßigkeit und 

der Pünk!lichkeit der geplanlen und durchgeführten Flüge. 

Die Regelmäßigkeit des Flugbetriebes beschreibt als Kennzahl das "Verhältnis zwischen der 

Anzahl der durchgeführten Teilstrecken-Flüge zur Anzahl der geplanten Teilstrecken-Flüge" 

[DEUTSCHE LUFTHANSA, 1990, S. 137]. 

Die Pünkllichkeil bezeichne! das "Verhältnis zwischen der Anzahl Starts 

(Abllugpünktlichkeil) bz:w. Landungen (Ankunttspünkilichkeit) innerhalb eines festgelegten 

Zeitlimits nach planmäßigem Abflug bzw. Ankunft zur Anzahl der insgesamt durchgeführten 

Flüge" [DEUTSCHE LUFTHANSA, 1990, S. 134]. Die Pünktlichkeit wird gewöhnlich in 

Prozent aller Abflüge oder Ankünfte innerhalb von 15 Minuten nach Planabflug bzw. 

Planankunft (15-Minutenschwelle) gemessen. Während die Regelmäßigkeit in erster Linie 

durch den technischen Zustand der Flugzeuge determiniert ist und somit eher in den 

Technikbereich einer Luftverkehrsgesellschaft fällt, wird insbesondere die Abflugpünktlichkeit 

durch die operative Verkehrsabwicklung, also die Abfertigungstätigkeiten der Station 

maßgeblich bestimmt bzw. beeinflußt und ist gleichzeitig, vor allem auf Kurzstreckenflügen, 

eine wichtige Voraussetzung für die Ankunftspünktlichkeit aul der Folgestation. 

Die angebotene Servicequalitäl, die ebenfalls ein wichtiges Ziel und wichtiger Erfolgsfaktor 

einer Luftverkehrsgesellschaft ist, stell! für den Fluggast neben einem günstigen Preis ein 

zentrales Entscheidungskriterium zugunsten einer Fluggesellschaft dar. Während früher bei 

der Betrachtung des Serviceangebotes einer Fluggesellschaft im wesentlichen das Angebot 

während eines Fluges in der Flugzeugkabine betrachtet wurde, gewinnen die "Abläufe am 

Boden" iür den Passagier aus Servicesicht mehr und mehr an Bedeutung. Pünktlichkeit, die 

beiden gegensätzlichen Kriterien: schnelle Ablertigung einerseits und gleichzeitig sorgfältige 

Sicherheitskontrollen andererseits, guter Check-In-Service, umfassende Informationen bei 

Verspätungen und unbürokratisches und kulantes Verhalten bei Unregelmäßigkeiten (z.B. 

bei verpaßtem Anschlußflug oder zuviel Übergepäck) sind Kriterien, die für die Passagiere 

bei der Wahl ihrer Fluggesellschaft mitentscheidend sind und die auf den Stationen 

beeinflußt bzw. ausgeführt werden [HODEL, 1991a), S. 44], [TEST, 1993, S. 69]. Aus 

diesem Grund versuchen die Luftverkehrsgesellschaften, ihr Serviceangebot auch au! den 

Stalionen ständig zu verbessern und zu erweitern, um es als Instrument zur Kundenbindung 

einzusetzen. Dem Leistungserstellungssystem einer Station, welches lür die Qualität und 

Güte der Dienst- und Serviceleistungen verantwortlich ist, kommt somit besonders unter 
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Servicegesichtspunkten eine außerordentlich wichtige Rolle und Bedeutung innerhalb der 

Luftverkehrsgesellschaft zu. 

Das Stationsmanagement einer Luftverkehrsgesellschaft weist eine Vielzahl von direkten 

und indirekten Beziehungen oder Schnittstellen sowohl zu internen Einheiten des 

Unternehmens als auch zu externen Unternehmen und Organisationen auf. 

Innerhalb des Unternehmens bestehen die wesentlichen Beziehungen zu der gewöhnlich 

unternehmensweit zentral organisierten Stationskoordination und den Bereichen Passage­

und Frachtverkauf, Marketing, Flugplanung und Technik. 

Der zentrale Stationskoordinationsbereich legt die Abfertigungskonzepte, -standards und 

-verfahren lest und koordiniert alle untemehmensweiten Stationsbelange. Der 

Passageverkauf übermittelt die Informationen über Passagiere, denen eine spezielle 

Behandlung auf der Station zuteil werden soll (z.B. besondere/gute Kunden). Vom 

Frachtbereich erhält die Station die für die Ladeplanung erforderlichen Informationen der zu 

ladenden Fracht. Der Frachtbereich ist außerdem in der Regel für die Bereitstellung der 

Fracht an der Flugzeugposition verantwortlich. Der Marketingbereich erarbeitet die Service­

standards und Servicekonzepte, die au! den Stationen umgesetzt werden. Abhängig von der 

durch die Flugplanung geplanten zeitlichen Lage der An- und Abflüge (gleichmäßig über den 

Tag verteilt oder zu bestimmten Zeiten in Knoten gebündelt) und der Dauer der Bodenzeilen 

der Flugzeuge (knappe oder lange Bodenzeiten), leitet sich daraus ein unterschiedlicher 

Bedarf an Produktionsfaktoren (Personal, Anlagen, Geräte) der Stationen ab. Zum Technik­

bereich existieren die oben bereits angesprochenen Beziehungen im Rahmen der Wartung 

der Flugzeuge. 

Extern bestehen die wesentlichen Beziehungen eines Stationsmanagernents zu der 

Flughafengesellschaft, den örtlichen Behörden (Zoll, Grenzschutz, Polizei usw.), Vertrags­

partnern (Abfertigungsgesellschaften, Cateringunternehmen, Betankungsfirmen, Reinigungs­

firmen usw.), anderen Luftverkehrsgesellschaften (OAL's), der Flugsicherung und sonstigen 

Unternehmen oder Institutionen (Transportdienste, Hotels, IATA usw.). 
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1.6. Situationsanalyse - Der Luftverkehr in Europa, Nordamerika und 
Asien 

Wie in Kapitel 1.1. bereits angedeutet wurde, besteht möglicherweise ein Zusammenhang 

zwischen den Umweltbedingungen und der jeweiligen Ausgestaltung des Stations­

managements einer Fluggesellschaft innerhalb dieser Rahmenbedingungen. Da sich die 

vorliegende Untersuchung im wesentlichen auf die Betrachtung und Analyse von Stations­

management-Philosophien und -Strategien europäischer, amerikanischer und asiatischer 

Fluggesellschaften konzentriert, werden im folgenden zentrale Unterscheidungsmerkmale 

für die hier relevante Fragestellung angeführt, die den Luftverkehr innerhalb dieser drei 

geografischen Regionen charakterisieren. 

Der Luftverkehr in Europa: 

Mit Ausnahme der skandinavischen Staaten Dänemark, Schweden und Norwegen, die 

gemeinsam die Fluggesellschaft Skandinavian Airlines (SAS) betreiben, unterhält fast jeder 

Staat innerhalb Europas eine staätliche Fluggesellschaft. Diese in der Vergangenheit als 

nationale Luftverkehrsgesellschaften des jeweiligen Landes gegründeten Fluggesellschaften 

befinden sich auch heute noch fast ausnahmslos mehrheitlich im Staatsbesitz. Lediglich 

British Airways als ehemals große nationale Fluggeseilschaft ist vollständig privatisiert 

worden. 

Bis vor wenigen Jahren war der Luftverkehr in Europa durch einen hohen Grad an 

Regulation gekennzeichnet. Vor Beginn der Liberalisierung des innereuropäischen 

Luftverkehrs existierten zwischen den Fluggesellschaften jeweils eine Vielzahl von 

bilateralen Vereinbarungen und Verträgen, in denen die Strecken, Tarife und Sitzkapazitäten 

festgelegt waren. Die am 22. Juni 1992 inkraftgetretene dritte Stufe der Liberalisierung löst 

nun dieses Netz von zwischenstaatlichen Beschränkungen für den Luftverkehr innerhalb der 

Staaten der Europäischen Gemeinschaft vollständig ab und ersetzt es durch ein System, in 

dem es keine Kapazitätsbeschränkungen und keine starren Tarifstrukturen mehr gibt, 

sondern die Fluggesellschaften ihre Strecken, Tarife und Kapazitäten frei festlegen können 

und in dem darüber hinaus ein freier Marktzutritt für neue Fluggesellschaften gewährleistet 

wird. Die sogenannte Binnenkabotage, die auch als achte Freiheit der Luft bezeichnet wird 

und das Recht einer Luftverkehrsgesellschaft bezeichnet, innerhalb eines anderen Staates 

Fluggäste und Fracht zu befördern, wird innerhalb der EG zum 01.04.1997 inkrafttreten. Mit 

den Nicht-EG-Ländern bestehen auch weiterhin bilaterale Abkommen, in denen Strecken, 

Kapazitäten und Preise festgelegt werden. Einen detaillierten Überblick über die Stufen der 

Liberalisierung des europäischen Luftverkehrs und die daraus resultierenden Auswirkungen 

bieten [WHEATCROFT/LIPMAN, 1990] und [MOMBERGER, 1992]. 
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Charakteristisch für die europäischen Luftverkehrsgesellschaften ist die relativ starke 

Abhängigkeit vom internationalen Verkehr und dabei insbesondere auch vom 

interkontinentalen Langstreckenverkehr außerhalb der EG, auf dem sie 314 ihrer 

Passagierleistung erbringen. Diese Abhängigkeit wird künftig durch den Einsatz neuer und 

den nationalen Luftverkehr substituierender Schnellbahnsysteme innerhalb Europas noch 

anwachsen. Während die großen europäischen in der Rangfolge der 20 größten IATA­

Luftverkehrsgesellschaften 1992 bezogen auf den Gesamt-Linienluftverkehr (nationaler und 

internationaler Verkehr) nach Zahlgästen und PKT im Mittelfeld liegen, belegen sie im 

internationalen Linienluftverkehr bezogen auf die Zahlgäste die Ränge 1 (British Airways -

BA), 2 (Lufthansa - LH), 4 (Air France - AF), 6 (Alitalia - AZ), 8 (Skandinavian Airlines - SK) 

und 10 (KLM) [DEUTSCHE LUFTHANSA, 1993]. 

Die großen europäischen Fluggesellschaften verfügen über einen Flottenbestand zwischen 

100 und 250 Flugzeugen und halten innerhalb ihrer jeweiligen Länder eine dominierende 

Marktposition. Nach einer Untersuchung zum europäischen Luftverkehr sind als Reaktion 

auf die veränderten Umweltbedingungen im wesentlichen die drei verschiedenen Strategien 

zu beobachten: a) Strategische Allianzen (insbesondere bei den kleineren Gesellschaften 

wie z.B. Swissair und SAS), b) Konzentration in den jeweiligen Heimatmärkten (z.B. AF) und 

c) internes Wachstum (z.B. LH} [PINNECKE/POLUHA/TEUSCHER, 1993]. 

Bezüglich der bereits in Kapitel 1.1. erwähnten Situation der europäischen Flugsicherung sei 

auf [PLANUNGSBÜRO LUFTRAUMNUTZER, 1989] und [HILLEBRAND, 1992] verwiesen. 

Die Flughafenkapazität in Europa, die bereits heute vielfach einen kapazitätslimitierenden 

Faktor darstellt, wird nach einer Studie des Stanford Research Institutes bis zum Jahr 2000 

ohne weitere kapazitätserhöhenden Maßnahmen (z.B. unabhängige Starts und Landungen 

auf parallelen Bahnen, verkürzte Staffelungen an- und abfliegender Flugzeuge oder 

Beschleunigung der Rollvorgänge am Boden) an 16 großen europäischen Flughäfen zu 

großen Kapazitätsbeschränkungen führen [SRI INTERNATIONAL, 1990]. 

Im Hinblick auf die Problematik der Luftraum- und insbesondere der Flughafenkapazität, die 

im Rahmen dieser Arbeit nicht weiter vertieft wird, sei auf die Vielzahl der zu diesem Thema 

verfügbaren Literatur verwiesen, von der hier stellvertretend nur die folgenden Beiträge 

genannt werden sollen: 

Die Berechnung und Messung der Kapazität der funktionalen Flughafenkomponenten (z.B. 

Passagierwarteflächen, Sicherheitszonen, Flugzeugparkpositionen, Ticketschalter, Gepäck­

ausgabe, Parkflächen usw.) behandeln [SKINNER/LEMER/KASSABIAN, 1987]. 

[WOLF, 1981, S. 14 -19] diskutiert die Problematik der Kapazität von Start und Landebahn­

systemen, während [STÖWER, 1986] Methoden zur Kapazitätsberechnung auf allen 

Flugbetriebsflächen (Start- und Landebahnkapazität, Rollbahnkapazität, Abstellplatz-
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kapazität) anwendet. Die Leistungsfähigkeit eines Startbahnsystems auf einem Flugplatz 

wird von [BRILON, 1982] analytisch untersucht. Lösungsansätze bezüglich der Flughafen­

Kapazitätsplanung werden von [NEWELL, 1979] und bezüglich der knappen Luftraum- und 

Flughafenkapazität von [DOGANIS, 1989] dargestellt. Strategische Optionen zur Begegnung 

der Kapazitätsproblematik zeigen [SKINNER/JENNEY/ACKERMAN, 1990] auf. 

Die Abfertigungsanteile der großen europäischen Fluggesellschaften British Airways (BA), 

Lufthansa (LH) und Air France (AF) auf ihren jeweiligen Heimatflughäfen London-Heathrow, 

Frankfurt und Paris-Charles de Gaulle betragen 46% (BA), 55% (LH) und 42% (AF), 

während die Abfertigungsanteile der großen amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften auf 

ihren zentralen Flughäfen teilweise zwischen 70 und 85% betragen [SCHRADER, 1992]. 

Trotz der Liberalisierung des Luftverkehrs ist die Existenz von Abfertigungsmonopolen heute 

noch für einige europäische Flughäfen charakteristisch (z.B. Flughäfen in Spanien, Italien 

und teilweise in Deutschland), bei denen entweder die Flughafengesellschaft selber oder ein 

Konzessionär als Monopolist alle oder bestimmte Abfertigungstätigkeiten bzw. Boden­

verkehrsdienste durchführt und den Fluggesellschaften die Möglichkeit verwehrt ist, die 

Tätigkeiten durch eigenes Personal ausführen zu lassen. Neben anderen Gründen bedingt 

dies beispielsweise auch, daß die Abfertigungsgebühren in Europa um ein Vielfaches höher 

sind als etwa in den USA. Während dort Luftverkehrsgesellschaften häufig gemeinsam mit 

den Flughafenbetreibern Terminalbauten und Flughafenanlagen planen und realisieren, ist 

dagegen in Europa die Einbeziehung der Fluggesellschaften in die Flughafenplanung eher 

gering. 

Die im Rahmen der oben angesprochenen Liberalisierung erforderliche Umstellung der 

europäischen Flughäfen auf EG-taugliche Abfertigungsanlagen wird möglicherweise zu einer 

zusätzlichen Anhebung der lande- und Abfertigungsgebühren führen. 

Der Luftverkehr in Nordamerika: 

Der Luftverkehr in Nordamerika wird aufgrund der Größenordnung im wesentlichen durch 

den Luftverkehr innerhalb der USA gekennzeichnet. Die folgenden Aussagen beschränken 

sich daher auf den US-amerikanischen Luftverkehr. 

Die USA stellen zum einen den weltgrößten Inlandsmarkt und dominieren gleichzeitig nach 

der geografischen Aufteilung der Verkehrsströme und den geflogenen Passagier-Kilometern 

mit einem Anteil von 36,5 % die Weltnachfrage für Luftverkehr. Geprägt wird der Luftverkehr 

in den USA auch heute noch sehr stark durch die Auswirkungen der Deregulierung des 

inneramerikanischen Luftverkehrs im Jahre 1978. Aus der Vielzahl der verfügbaren Literatur, 

die einen detaillierten Überblick über die bis heute in vier Phasen verlaufende amerikanische 
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Deregulierung und deren Auswirkungen gibl, seien hier stellvertretend [DESEL, 1988], 

[SCHRADER, 1992] und [THE ECONOMIST, 1993] genannt. 

Nach einer anfänglichen Vielzahl von Neugründungen von Luftverkehrsgesellschaften und 

einem folgenden Konzentrationsp;ozeß mit Konkursen und Fusionen sind einige wenige 

sehr wettbewerbsstarke Luftverkehrsgesellschaften hervorgegangen. Von denen dominieren 

mittlerweile die drei größten American Airlines (AA), United Airlines (UA) und Delta 

Airlines (DL) sehr stark den amerikanischen Markt. Alle drei verfügen über einen im 

weltweiten Vergleich allerdings eher älteren Flottenbestand zwischen 400 und 650 

Flugzeugen. Diese drei Gesellschafien erbringen rund ein Viertel der von allen IATA­

Luflverkehrsgesellschaften weitweii geflogenen Passagier-Kilometer [O. V., i 993]. 

Die amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften sind durch homogene Charakteristika 

gekennzeichnet, aus denen eine relativ gleichartige Kostenstruktur resultiert: im Gegensatz 

zu den meisten europäischen und asiaiischen sind alle amerikanischen Fluggesellschaften 

in privater Hand und arbeiten unter den gleichen arbeitsrechtlichen Bedingungen. Allerdings 

genießen in Zahlungsschwierigkeiten geratene Luftverkehrsgesellschaften in Amerika einen 

bestimmten Konkursschutz ("Chapter 11 '} 

Fluggesellschaften nur einen sehr kleinen Anteil internationaler Flüge ab und sind somit vom 

internationalen Verkehr in deutlich geringerem Maße abhängig als beispielsweise die 

europäischen oder asiatischen Luftverkehrsgesellschaften. Ebenfalls charakteristisch ist der 

relativ geringe Anteil der von den Gesellschaften zu befördernder Fracht, da in den USA 

eine Vielzahl eigenständiger und ausschließlicher Fracht-Luftverkehrsgesellschaften 

operieren. 

Die Deregulierung hat ebenfalls zu einer Veränderung der Verkehrsstrukturen innerhalb der 

USA geführt. Die Luftverkehrsgesellschaften entwickelten jeweils bestimmte Flughäfen zu 

ihren Drehscheiben (Hubs) und konnten dort in vielen Fällen enorme Machtpositionen 

aufbauen, die mit den oben beschriebenen hohen Abfertigungsanteilen von bis zu 85% 

(Delta Airlines in Atlanta) einhergehen. Das sogenannte "Hub and Spoke-System" ist 

dadurch gekennzeichnet, daß eine Vielzahl von Flugzeugen über den Tag verteilt in Wellen 

gleichzeitig einfliegen und nach kurzer Bodenzeit den "Umsteige-Flughafen" wieder in 

gleicher Richtung verlassen. Für den Fluggast ermöglichen sich dadurch eine große Zahl 

von in kürzester Zeit realisierbarer Umsteigeverbindungen. Die amerikanischen 

Luftverkehrsgesellschaften erzielen durch dieses System aufgrund der durch die Hubs 

bedingten Größenvorteile einerseits eine höhere Produktivität, andererseits sind die 

Hub and Spoke-Systeme allerdings durch den großen Personalbedarf insbesondere in den 

Verkehrsspitzen sehr kostenintensiv [THE ECONOMIST, 1993, S. 18]. 



- 33 -

Von den 25 größten Flughäfen der Welt (nach der Anzahl aller nationalen und 

internationalen kommerziellen Flugzeugbewegungen) liegen außer London-Heathrow 

(Rang 11 ), Toronto (Rang 18) und Frankfurt (Rang 21) alle anderen in den USA 

[ICAO, 1991 ]. Aufgrund der hohen Anzahl der nationalen Flüge innerhalb der USA befinden 

sich dagegen lediglich New York-J. F. Kennedy (Rang 1 O) und Miami (Rang 11) unter den 

25 größten "internationalen" Flughäfen der Welt. 

Diese Struktur mit überwiegend Inlandsflügen wirkt sich einerseits auf die Gestaltung der 

Terminals und Abfertigungsbereiche innerhalb der amerikanischen Flughäfen aus und 

bestimmt andererseits auch die Ausgestaltung des Stationsmanagements der jeweiligen 

Luftverkehrsgesellschaft. 

Die Flughäfen in den USA gehören üblicherweise den Städten oder unterstehen als 

Gesellschaften den Behörden. Der Einfluß der Flughafenbetreiber in die operativen Belange 

der Luftverkehrsgesellschaften ist allerdings im Gegensatz zu den europäischen Flughäfen 

sehr gering. Aus Wettbewerbsgründen erhalten in der Regel mehrere Abfertigungsgesell­

schaften Lizenzen für die Abfertigungstätigkeiten und können von den Luftverkehrsgesell­

schaften in Anspruch genommen werden, die keine eigene Abfertigung durchführen. 

langfristige Mietverträge oder eigenhändige Investitionen in Abfertigungseinrichtungen oder 

ganze Terminals ermöglichen den amerikanischen Fluggesellschaften eine exklusive 

Ausgestaltung, Nutzung und Kontrolle von Flughafeneinrichtungen bis hin zur Durchführung 

sämtlicher Abfertigungstätigkeiten in eigenen Terminals. 

Der Luftverkehr in Asien: 

Nach IATA-Schätzungen wird künftig insbesondere auf den Strecken von, nach und 

innerhalb Asiens das größte Wachstum im Weltluftverkehr stattfinden und der Anteil des 

asiatischen Luftverkehrs am Weltluftverkehr von heute 25% auf mehr als 40% im Jahr 201 O 

anwachsen [THE ECONOMIST, 1993]. 

Innerhalb Asiens ist der Luftverkehr durch eine starke Reglementierung charakterisiert, die 

jedoch in jüngster Zeit in einigen Ländern der Region gelockert wird. Aufgrund der großen 

geografischen Ausdehnung der Region und den großen politischen, wirtschaftlichen und 

kulturellen Unterschieden (z.B. sehr unterschiedliche Kostenstrukturen) zwischen den 

Ländern ist auch der Luftverkehr in Asien durch eine deutliche Inhomogenität 

gekennzeichnet. Während einige asiatische Luftverkehrsgesellschaften bereits ganz oder 

teilweise privatisiert wurden (z.B. Japan Airlines/Japan; Phillipine Airlines/Phillipinen) oder 

bereits als Privatunternehmen ohne jeglichen staatlichen Anteil gegründet wurden (z.B. 

Cathay Pacific/ Hong Kong; Eva Air/Taiwan; All Nippon Airways/Japan), sind andere noch 

weitgehend oder vollständig im Staatsbesitz (z.B. Thai Airways/Thailand; Singapore 

Airlines/Singapur). 
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Unter den 10 weltweit ertragsstärksten Luftverkehrsgesellschaften befinden sich 6 asiatische 

und in den vergangenen Jahren konnten diese jeweils große Gewinne erwirtschaften. 

Allerdings wurden auch die asiatischen Luftverkehrsgesellschaften von der derzeitigen 

Ertragsschwäche des Weltluftverkehrs getroffen und mußten Rückgänge ihrer Gewinn­

steigerungen bzw. Verluste hinnehmen. 

Insbesondere in Japan, dem größten Inlandsmarkt der Region und nach den USA und 

Rußland der drittgrößte Inlandsmarkt des Weltluftverkehrs, in dem mit der Route Tokyo­

Sapporo die weltweit passagierreichste Flugstrecke enthalten ist, befindet sich der 

Luftverkehr zur Zeit in einer schwierigen Situation. Nachdem 1985 die starke 

Reglementierung durch die Regierung gelockert, die im Staatsbesitz befindliche Japan 

Airlines privatisiert und der bis dahin klar getrennte Zugang zu nationalen und internationalen 

Strecken liberalisiert wurde, leiden die japanischen Luftverkehrsgesellschaften nach der 

Deregulierung derzeit vor allem unter den ökonomischen Problemen Japans, die sich stark 

auf den Luftverkehr auswirken. 

Außerdem ist sowohl die Luftraum- als auch die Flughafenkapazität in Japan ein sehr 

limitierender Faktor. Auf den beiden wichtigsten internationalen Flughäfen in Osaka und 

Tokyo-!\Jari1a_ auf dem zudem durch Vere!nbarung-en, die B_uf der. 2. Wstt!-r!eg z~ir]c~ge~en, 

amerikanische Luftverkehrsgesellschaften fast 50% aller Slots belegen, steht jeweils nur 

eine Haupt-Start- und Landebahn zur Verfügung. Zur Zeit sind daher drei 

kapazitätsverbessernde Flughafenprojekte in Japan in der Realisierungsphase: die 

Eiweiterung des internationalen Flughafens Tokyo-Narita, der 1995 abgeschlossene 

Flughafenneubau in Osaka und der Aufbau eines nationalen Hubs in Tokyo-Haneda 

[WIJERS, 1991]. 

Nicht nur Japan, sondern die gesamte asiatische Region ist zunehmend durch einen Mangel 

an ausreichender Luftraum- und Flughafenkapazität gekennzeichnet [HEPINSTALL, 1993]. 

Innerhalb Asiens sind daher eine große Anzahl von Flughafenerweiterungen oder Flughafen­

neubauprojekten zu beobachten (z.B. in Hong Kong, Bangkok, Kuala Lumpur, Seoul und in 

diversen Städten innerhalb Chinas) [WOOLLEY, 1990]. 
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2. Das System Abfertigung 

2.1. Analyse des Systems Abfertigung 

Das System Abfertigung wird gemäß der in Kapitel 1.5. vorgenommenen Unterteilung in die 

drei Subsysteme Flugzeug-, Personen- sowie Fracht- und Postabfertigung im folgenden 

unter Berücksichtigung der zentralen Ziele, der Funktionsträger und der verschiedenen 

Einflußkriterien beschrieben und anhand ihrer Funktionen analysiert. 

2.1.1. Das Subsystem Flugzeugabfertigung 

Das Subsystem Flugzeugabfertigung umfaßt alle Anlagen, Geräte und die Mitarbeiter der für 

die Flugzeugabfertigung unmittelbar zuständigen Bereiche der Luftverkehrsgesellschaft, des 

Flughafens und sonstiger Gesellschaften. 

Die zentralen· Ziele des Subsystems Flugzeugabfertigung sind die Erreichung einer 

zieloptimalen Sicherheit, Pünktlichkeit, Serviceorientierung und Wirtschaftlichkeit aller 

llugzeugbezogenen Aufgabenerfüllungsprozesse im Rahmen der Verkehrsabwicklung 

während der Bodenphase eines Flugzeuges auf einem Flughafen. Diese Aufgaben­

erfüllungsprozesse umfassen im wesentlichen die Be- und Entladung, Betankung und Ent­

und Versorgung des Flugzeuges sowie die Durchiührung technischer Wartungstätigkeiten 

auf der Rampe bzw. dem Vorfeld und innerhalb der Flugzeugkabine die Reinigungs- und 

Cateringtätigkeiten sowie weitere sonstige kabinenbezogene Tätigkeiten. Die Erreichung 

einer zieloptimalen Sicherheit und Ordnungsmäßigkeit ist zum einen durch die Einhaltung 

der Sicherheitsbestimmungen bezüglich des Flugzeuges, der Ladung und der lade- und 

Abfertigungsgeräte zu verfolgen. Dies beinhaltet die ordnungsgemäße Sicherung der 

Ladung im Flugzeug, den Einsatz von geeigneten und sicheren Geräten, um Flugzeug­

beschädigungen zu vermeiden und die Durchführung gewissenhafter Flugzeugwartungs­

kontrollen zwischen den Flügen. Zum anderen wird die Sicherheit durch die Ausübung einer 

ordnungsgemäßen Betriebsüberwachung der für die Flugsicherheit relevanten Bereiche der 

Stations-/ Frachtabwicklung gewährleistet, zu deren Durchführung die Luftverkehrs­

gesellschaft aufgrund gesetzlicher Bestimmungen (§36 luftBo) verpflichtet ist. Der 

Sicherstellung der Pünktlichkeit dient eine rechtzeitige und sorgfältige Planung und 

Vorbereitung sowie ein zügiges Ausführen aller Abfertigungsteilprozesse. Hierzu zählen die 

Bereitstellung erforderlicher Geräte und des Personals zum richtigen Zeitpunkt und in 
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ausreichender Menge und eine gut lunk!ionierende Abstimmung der einzelnen Aufgaben­

ertüllungsprozesse (z.B. die Passagierbusse erst starten lassen, wenn mit dem Einsteige­

vorgang auch wirklich begonnen werden kann). Im Falle einer verspäteien Ankunft sind 

kurzfristige zeitliche Optimierungsmöglichkeiten zu prüfen, um die Verspätung z.B. durch 

eine Parallelisierung von Aulgabenerfüllungsprozessen (z.B. Preboarding während des 

Betankungsvorganges) zu verkürzen und doch noch einen pünktlichen Abflug zu gewähr­

leisten. Die Erreichung einer zieloptimalen Serviceorientierung ist im Rahmen der Flugzeug­

abfertigung eher von untergeordneter Bedeutung, da die flugzeugbezogenen Abfertigungs­

tätigkeiten im wesentlichen ohne direkten Kundenkontakt ablaufen. Dennoch sind 

ordnungsgemäß und zügig durchgeführte Aulgabener!üllungsprozesse die Voraussetzung 

lür einen pünk!lichen Abflug und eine optimierte Abfertigung und tragen somit ebenfalls zu 

der Serviceorienlienmg einer Luftverkehrsgesellschaft bei. Die Wirtschaftlichkeit der 

Verkehrsabwicklung ist im wesentlichen von der Güte der Betriebsplanung und Arbeits­

vorbereitung abhängig, also der Personal- und Geräteeinsatzplanung und -Steuerung und 

wird sehr stark durch eine mittel- und langfristige Schichtplangeslaltung sowie eine 

kurzfristige Einsatzsteuerung und Disposition bestimmt. 

eine Vielzahl von Funktionsträgern beteiligt: Die Station einer Luftverkehrsgesellschaft wird 

in der Regel von einem Stationsleiter geleitet, der für die gesamte Verkehrsabwicklung und 

die Umsetzung und Einhaltung der Abfertigungsvorschritten und Richtlinien sowie der unter­

nehmensweil vorgegebenen Stationsziele und -slandards verantwortlich ist. Die Planung 

und Ablaulsteuerung auf einer Station erfolgt durch Disponenten und Koordinatoren, die 

Lade- und Flugplanung wird durch Weighl and Balance-Agenten und Flugdienstberater 

ausgeführt. Der von Ladearbeitern vorgenommene Be- und Entladevorgang des Flugzeuges 

wird durch einen Vorfeld- bzw. Rampenkoordinator gesteuert und überwacht. Wartungs­

ereignisse werden von Flugzeugtechnikern durchgeführt. Diese Funktionsträger sind 

gewöhnlich Mitarbeiter der Fluggesellschaft. Catering- und Reinigungspersonal und die 

Mitarbeiter, die die Betankung, die Ent- und Versorgung und die Be- und Entladung des 

Flugzeuges ausführen, sowie weitere an der Abfertigung Beteiligte sind dagegen gewöhnlich 

Angestellte von Drittgesellschaften oder der Flughafengesellschaft. 

Die Durchführung und Dauer einer Flugzeugablertigung ist abhängig von einer Vielzahl von 

Kriterien. Eine Übersicht über die verschiedenen Einflußkriterien, deren Ausprägungen und 

die dadurch bedingten Unterschiede eines Abfertigungsprozesses zeigt die Tabelle 2. i .. 
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Kriterium Ausprägungen Unterschiede 

Flugzeugart • Schmalrumpfflugzeug (Narrow Body) • Art und Anzahl der Ladegeräte und des 
• Großraumflugzeug (Wide Body) Ladepersonals 

• Art der Gepäckbeladung (manuell oder 
Koffercontainer) 

• Art und Menge der Kabinenbeladung und 
BordausrOstung 

Flugstrecke • Kurz-/ Mittelstrecke * siehe oben 
• Langstrecke • Art und Umfang der Kabinenreinigung 

• Betankungsmenge 

Flugzeugkonfiguration • Passagierflugzeug • siehe oben 
• Frachtflugzeug 
• Passagierflugzeug mit Frachtbe-

ladung im Maindeck (Mixed Version) 

Art des Aulenthaltes • Transitstop (z.B. FRA-~-SYD) • Art und Umfang der Kabinenreinigung 
• Umkehrstop (z.B. FRA-lliQ_-FRA) • Art und Menge der Kabinenbeladung und 

BordausrOstung 
• Betankungsmenge 
• Berücksichtigung der Ladungsverteilung 

Lage der Parkposition • Gateposition • Wegezeit für die Mitarbeiter 
• Vorfeldposition • fehlende Kommunikationseinrichtungen 

(z.B. kein Telefon) 

• unterschiedliche Betankungssysteme 
(Tankwagen bzw. Unterflurbetankungs-

system) 

Terrnlnalkonfiguration • Fingersystem • Notwendigkeit einer Flugzeugeinweisung 
• Satellitensystem (manuell oder automatisiert) 
• Offenes Vorfeldsystem • Notwendigkeit eines Push-Backs 
• Frontalsystem 
• Gemischtes System 
(siehe hierzu: [WOLF, 1981, S. 311) 

Wetterbedingungen • "normales" Wetter • Schutz der Ladung gegen 
• "schlechtes• Wetter Witterungseinflüsse und Verschmutzung 

• Einhaltung zusätzlicher Sicherheitsvor-
schritten (z.B. bei starkem Windl 

Abfertigungs- • Eigenabfertigung durch die LVG • Durchführung der Dienste durch eigenes 
verantwortiichkeit • Fremdabfertigung (z.B. durch Flug- Personal bzw. durch Personal anderer 
(Abfertigungsmonopole) hafen oder Abfertigungsgesellschaft) Gesellschaften 

Art der Ladung • "normale" Ladung • Einhaltung zusätzUcher Sicherheitsvor-
• Sonderfracht (z.B. lebende T10re, schritten (z.B. Beachtung der Zusammen-

geläMlche Güter, Schwergüter ladbarkelt, zusätzliche Verzurrung, Unter-

usw.l bohlunal 

Tab. 2.1.: Die wesentlichen Einflußkriterien der Flugzeugabfertigung 
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20 i "2" Das Subsystem Personenabfertigung 

Das Subsystem Personenabfertigung umfaßt alle Anlagen, Geräte und die Mitarbeiter der 

für die Passagier- und Crewablertigung unmillelbar zuständigen Bereiche der Luftverkehrs­

gesellschalt, des Flughafens und sonstiger Gesellschaften" 

Die Erreichung einer zieloptimalen Servicequalität sowie einer zieloptimalen sicheren, 

pünktlichen und wirtschaftlichen Abwicklung aller personenbezogenen Aulgabenertüllungs­

prozesse sind die zentralen Ziele des Subsystems Personenabfertigung" Die Teilprozesse 

umfassen im wesentlichen den Abfertigungsvorgang der Passagiere mit den Gepäck­

diensten und dem Einsleigevorgang sowie die Verkaufs-, Service- und Sicherheitsdienste" 

Die Erreichung einer zieloptimalen Servicequalität isl für eine Fluggesellschaft als Dienst­

leistungsunternehmen von zentraler Bedeutung" Wurde früher bei der Betrachtung der 

Serviceleistungen in erster Linie das Leistungsangebot einer Luftverkehrsgesellschaft 

während des Fluges berücksichtigt, nimmt in den letzten Jahren die Bedeutung der 

Zusatzleistungen, zu denen in einem bedeutenden Maße die Dienst- und Serviceleistungen 

vor und nach einem Flug im Rahmen der Passagierabfertigungsprozesse auf einer Station 

zählen, deutlich zu" Der Begriff der Servicequalität ist in diesem Zusammenhang 

vielschichtig und äußert sich in den Komponenten des Leistungserstellungssystems, dem 

Personal und der sachlichen und technologischen Ausstattung der Station" "Das Auftreten 

und die Qualifikation der Kontaktperson, der Einsatz von sachlichen Hilfsmitteln und 

technischen Ausrüstungen """ sind aus der Sicht des Kunden ein Teil des Nutzens, den er 

mit der Dienstleistung erwirbt" [NORMAN, 1987] und die für seine (subjektive) Beurteilung 

der Servicequalität mitentscheidend sind" Die von der Luftverkehrsgesellschaft gebotene 

Servicequalität ist demnach sowohl in qualitativer als auch in quantitativer Hinsicht relevant 

Die qualitative Komponente äußert sich in der Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft und 

Flexibilität der an der Passagierabfertigung beteiligten Mitarbeiter, also dem Ergebnis der 

sozialen Interaktion zwischen dem Mitarbeiter der Fluggesellschaft und dem Passagier. Die 

quantitative Komponente der Service- und Dienstleistungsqualität bezieht sich dagegen auf 

die Produktqualität, also die Produktmerkmale, die für den Fluggast unerläßlich sind und die 

durch eine rechtzeitige, gewissenhafte und sorgfältige Planung, Vorbereitung und 

Durchführung der Abfertigungsteilprozesse erreicht werden" Hierzu gehören insbesondere 

keine oder nur geringe Wartezeiten vor den Abfertigungsschaltern oder an der Gepäck­

ausgabestelle, keine Verzögerungen des Abfertigungsablaufes und eine zügige Ausführung 

aller Abfertigungsmaßnahmen, wie etwa dem Einsteigevorgang oder dem Transport der 

Passagiere zum und vom Flugzeug" Außerdem äußert sich die Servicequalität einer 

Fluggesellschaft im Rahmen der Passagierabfertigung in den von ihnen angebotenen 
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Produkten selbst. Beispiele hierfür sind etwa, neben der Check-In-Möglichkeit im Flughafen­

terminal, weitere verschiedene Check-In-Alternativen in einem Hotel, am Bahnhof, an der 

Anfahrtsrampe (Curbside Check-In) oder im Verkaufsbüro der Fluggesellschaft in der Stadt. 

Ebenfalls hierzu zu zählen sind das Angebot spezieller Warte- oder Business-Lounges für 

besondere Kunden, Limousinenservice oder sonstige Serviceprodukte. Die beiden zentralen 

Aspekte bezüglich der Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit im Rahmen der Personen­

abfertigung sind einerseits die Durchführung von Personen- und Handgepäckkontrollen, um 

zu verhindern, daß Waffen oder sonstige gefährliche Gegenstände an Bord gelangen 

können. Aus Sicherheitsgründen andererseits ebenfalls unerläßlich für eine Fluggesellschaft 

ist die Gewährleistung, daß kein aufgegebenes Gepäckstück ohne seinen Eigentümer 

befördert wird, sondern in diesem Fall umgehend abgeladen wird. Die Fluggesellschaft muß 

neben der Kontrolle der Flugscheine häufig auch eine Kontrolle der Fluggastdokumente 

(Paß- und Visumdokumente) vornehmen, da sie beim Transport von Personen ohne gültige 

Einreisedokumente in vielen Ländern mit Geldstrafen belegt wird. Die Erreichung der 

Pünktlichkeit ist sowohl aus Kundensicht als auch aus Sicht der Luftverkehrsgesellschaft ein 

weiteres zentrales Ziel. Auch hierfür ist eine rechtzeitige und sorgfältige Planung und 

Vorbereitung sowie ein zügiges Ausführen und eine optimierte Koordination und 

Abstimmung aller Abfertigungsprozesse eine elementare Voraussetzung. Die Wirtschaftlich­

keit der passagierbezogenen Verkehrsabwicklung ist, ähnlich der Flugzeugabfertigung, im 

wesentlichen von der Güte der Betriebsplanung und Arbeitsvorbereitung und speziell von 

einem optimierten Personaleinsatz und einer optimierten Sehalterbelegung abhängig. 

Insbesondere im Rahmen der Personenabfertigung wird ein Zielkonflikt zwischen der 

Erreichung einer zieloptimalen Servicequalität auf der einen Seite und einer zieloptimalen 

Wirtschaftlichkeit auf der anderen Seite deutlich. Viele geöffnete Abfertigungsschalter 

ermöglichen einerseits eine entspannte und sehr serviceorientierte Abfertigung ohne lange 

Wartezeiten für den Fluggast, sie binden andererseits jedoch kostenintensive Schalter- und 

Personalkapazität und beeinflussen somit die Wirtschaftlichkeit der Station negativ. Dieses 

exemplarische Beispiel eines Zielkonfliktes unterstreicht die Notwendigkeit einer eindeutigen 

strategischen Positionierung der Fluggesellschaft innerhalb ihres Stationsbereiches 

bezüglich der Gewichtung der einzelnen Zielbereiche. 

An der Ausübung der Aufgabenerlüllungsprozesse im Rahmen der Personenabfertigung 

sind ebenfalls eine Vielzahl von Funktionsträgern beteiligt: Neben dem bereits erwähnten 

Stationsleiter wird auch die Planung und Ablaufsteuerung der passagierseitigen Teilprozesse 

auf einer Station durch Disponenten und Koordinatoren vorgenommen. Häufig gibt es 

bezüglich des Planungsbereiches und der Einsatzzentrale keine Trennung nach flugzeug-, 

personen- oder frachtseitigen Aufgabenerlüllungsprozesse, sondern eine Einsatzleitung ist 

für die gesamte Verkehrsabwicklung zuständig. Der Check-In-Vorgang, die zentrale 
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Funktion der Personenab!ertigung wird durch den Check-ln-Agen!en ausgeführt, der auch 

lür die Tätigkeiten am Ablluggate verantwortlich ist Der Einsleigevorgang, der Flugschein­

verkauf und die Servicedienste werden ebenfalls häufig durch Check-ln-Agenlen ausgeführt, 

können aber auch durch Crewmitglieder, spezielle Ticket-Agenten oder Servicemitarbeiter 

vorgenommen werden. Gepäckermililungslätigkeiten werden durch speziell für diese 

Aufgabe geschulte Mitarbeiter durchgeführt. Die genannten Funktionsträger sind, abhängig 

von der Art der Abfertigungsverantwortlichkeit, Mitarbeiter der Fluggesellschaft oder 

Mitarbeiter einer anderen, die Fremdabfertigung ausführenden Gesellschaft (andere 

Luftverkehrsgesellschaft, Flughafenbetreiber oder Abfertigungsgesellschaft). Im Fall eines 

Abfertigungsmonopols oder einer Fremdabfertigung stellt die Fluggesellschall gewöhnlich 

neben dem Sialionsleiler weitere Supervisor, die die Einhaltung der unternehmensinternen 

Standards kontrollieren und die Abläufe koordinieren. Die Sicherheitslätigkeiten werden in 

der Regel durch Mitarbeiter des Flughafens oder spezieller Sicherheitsunternehmen, die 

Paß- und Zollkontrollen durch Beamie der nationalen Behörden ausgeführt. 

Auch die Durchführung und Dauer einer Personenabfertigung ist abhängig von einer Vielzahl 

von Einilußkriterien, die in Tabelle 2.2. mit ihren Ausprägungen und den dadurch bedingten 

Unterschieden eines Abfertigungsprozesses dargestellt sind: 

Kriterium Ausprägungen Unieirschiede 

Flugzeugart • Schmalrumpfflugzeug (Narrow Body) ..., Anzahl der Passagiere und Gepäckstücke 

• G10ßraumflugzeug (Wids Body) * Anzahl der beteiligten Mitarbeiter 

• Zeitbadarf für einen Abfertigungsprozeß 

(z.B. längerer Einsteigevorgang) 

Flugstrecke • Kurzstrecke (i.d.R. Inlandsflug) * keine Paß- und Zollkontrollen 

• Mittel- und Langstrecke (i.d.R. <:< unterschiedliches Ankunftsverhalten der 

internationaler Flug) Fluggäste (i.d.R. frühzeitigeres Erscheinen 

bei Langstrecken-Fluggästen) 

"' unterschiedliches Buchungsverhalten (z.B. 

hohe Rate der gebuchten, aber nicht 

erscheinenden (No-Show-Rate) Fluggäste) 

Art des Aufenthaltes o Transitstop (z.B. FRA-.6.IQ,-SYD) • Aussteiger, Transitgäste und Zusteiger 

, Umkehrstop (z.B. FRA-.t,IYQ-FRA) r,l, Aussteiger, Zusteiger 

Lage der Parkposition 0 Gateposition • Einstieg i.d.R. nur durch einen Eingang Ober 

die Brücke möglich 

® Vorfeldposition • Transport der Fluggäste zum Flugzeug 

erforderllch 



- 41 -

Kriterium Ausprägungen Unterschiede 

Abfertigungsarten und . zentrale Abfertigung 

-verfahren - Common-Check-ln * an jedem Schalter Abfertigung für alle Flüge, 

dadurch flexiblere Personaldisposition 

möglich 

- Flight-Check-ln * Abfertigung jeweils nur für spezifischen Flug 

möglich 

• dezentrale Abfertigung • Abfertigung erfolgt dezentral an dem 

- Gate-Check-In entsprechenden Abfluggate (inflexibler 

bezüglich Personaldisposition) 
• gemischt zentrale/dezentrale Abferti-

gung 

(siehe hierzu: [WOLF, 1981, S.301) 

. numerische Abfertigungs-Verfahren 

• namentliche Abfertigungs-Verfahren • erhöhter Zeitbedarf der Abfertigung 

o Abfertigung nur bis zum Endpunkt 

des ersten Flugabschnittes 

• Durchabfertigung bis zum Endpunkt • Ausgabe der Bordkarten für alle Strecken 

der Reise und Gepäckdurchabfertigung 

• erhöhter Zeitbedarf der Durchabfertigung 

Wetterbedingungen C\!I "normales" Wetter . "schlechtes· Wetter (Nebel, Regen * verändertes (späteres} Ankunftsverhalten 

usw.) der Fluggäste bei schlechtem Wetter 

Abfertigungs- • Eigenabfertigung durch die LVG * Durchführung der Dienste durch eigenes 

verantwortlichkeit • Fremdabfertigung (z.B. durch Flug- Personal bzw. durch Personal anderer 

(Abfertigungsmonopole) hafen oder Abfertigungsgesellschaft) Gesellschaften 

Reiseziel / Reisezeit • eher Geschäftsreise-Destination • unterschiedliche Verteilung verschiedener 

• eher touristische Destination Passagiergruppen mit unterschiedlichem 

(Privatreiseverkehr) Ankunftsverhalten (Geschäftsreisende 

erscheinen i.d.R. erheblich später als 

Privatreisende) 

• "Geschättsreisezeir 

e ·ur\aubsreisezeir • erhöhter Anteil bestimmter Passagier• 

gruppen (z.B. unbegleitete Kinder, Betreu-

ungsfälle, Standby-Passagiere usw.) 

• erhöhter Anteil zu befördernder Gepäck-

stücke 

Art der Fluges e Linienflug • siehe oben 

• Charterflug (Charterfluggäste erscheinen i.d.R. erheb-

lieh fr0her als Linienfluggäste) 

Tab. 2.2.: Die wesentlichen Einflu ßkriterien der Personenabfertigung 
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2. i .3. Das Subsystem Frachtabfertigung 

Das Subsystem Frachtablertigung umlaßl alle Anlagen, Geräte und die Mitarbeiter der lür 

die Fracht- und Postableriigung unmittelbar zuständigen Bereiche der Luflverkehrs­

gesellschatt, des Flughalens und externer Gesellschaften. 

Die Gewährleistung der Sicherheit und die Erreichung einer zieloptimalen pünktlichen, 

wirtschaftlichen sowie serviceorienlierten Abwicklung aller fracht- und postbezogenen 

Au!gabenerlüllungsprozesse sind die zentralen Ziele des Subsystems Frachtabfertigung. 

Neben den Planungsläligkeiten, wie der Ladeplanung und der Disposition der erforderlichen 

Geräte und Personen sowie der Einsatzsteuerung, umfassen die Teilprozesse im 

wesentlichen den Abfertigungsvorgang der ankommenden und abgehenden Luft!rachl und 

Luftpost, also die Annahme und Lagerung der Frachtslücke und Lu1tposl, den Auf- und 

Abbau der Ladungseinheiten und die Bereitstellung au! dem Vorleid zur Beladung sowie 

nach der Entladung den Rücktransport zum Frachtlager. Die Erreichung einer zieloptimalen 

Sicherheit bezüglich der Frachiablertigung wird analog der Flugzeugabfertigung in erster 

Linie durch die Einhaltung der Sicherheitsbestimmungen bezüglich des Flugzeuges, der 

Ladung und der Lade- und Abfertigungsgeräte angestrebt. Die Pünktlichkeit, deren 

Erreichung eine rechtzeitige und sorgfältige Planung und Vorbereitung sowie ein zügiges 

Ausführen aller Abfertigungsteilprozesse voraussetzt, ist frachtseitig durch eine rechtzeitige 

Bereitstellung der Fracht- und Postpaletten und -container auf dem Vorfeld zu gewähr­

leisten. Die Wirtschaftlichkeit der Verkehrsabwicklung ist zum einen von der Anzahl der 

eingesetzten Mitarbeiter und zum anderen von der Güte der Betriebsplanung und Arbeits­

vorbereitung, also der Personal- und Geräteeinsatzplanung und -steuerung abhängig. 

Daneben sind kostenintensive Zwischenlagerungen in der Frachtanlage zu minimieren. 

Die Erreichung einer zieloptimalen Serviceorientierung ist im Rahmen der Frachtabfertigung 

im wesentlichen im Kontakt mit den Frachtanlielerern und -abholern von Bedeutung, da die 

eigentlichen fracht- und postbezogeneh Abfertigungstätigkeiten ohne direkten Kunden­

kontakt ablaufen. Dennoch gilt auch für die Frachtabfertigung, daß ordnungsgemäß und 

zügig durchgeführte Aulgabenerfüllungsprozesse die Voraussetzung für eine optimierte 

Abfertigung, einen sicheren und zuverlässigen Fracht- und Posttransport sowie eine 

pünktliche Auslieferung darstellen und somit ebenfalls zu einer hohen Serviceorientierung 

der Luflverkehrsgesellschalt bei!ragen. Daneben äußert sich die Servicequalität einer 

Fluggesellschaft bezüglich der Frachtabfertigung in den angebotenen Produkten und 

Produktleistungen, deren Umsetzung durch die Mitarbeiter auf den Stationen vorgenommen 

wird. Das Angebot eines speziellen Express- oder "Door-to-door"-Versandes erfordert 

beispielsweise besondere Abfertigungsverfahren und -maßnahmen auf den Stationen. 
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An der Ausübung der Aulgabenerfüllungsprozesse im Rahmen der Frachtabfertigung sind 

ebenfalls eine Vieizahl von Funktionsträgern beteiligt, die innerhalb der Luftverkehrsgeseil­

schaft gewöhnlich den Funktionsbereichen Frachtverkehrssteuerung, Frachtumschlag, 

Frachtverkehrsabwicklung und Frachtsonderabfertigung angehören. Disponenten planen, 

steuern und koordinieren die Fracht- und Postabfertigung in der Frachtverkehrssteuerung. 

Sofern die frachtseitige Ladeplanung nicht ausschließlich von den Weight and Balance­

Agenten durchgeführt wird, erfolgt diese ebenfalls durch Disponenten der Frachtverkehrs­

steuerung. Für die Im- und Exportabfertigungsteiprozesse der Frachtverkehrsabwicklung 

sind Frachtagenten zuständig, und die Umschlagstätigkeiten der Fracht und Post im 

Frachtlager sowie auf dem Vorfeld werden von Frachtabfertigungsagenten erledigt. Die 

eigentlichen Be- und Entladetätigkeiten führen gewöhnlich Lademitarbeiter des Flughafens 

oder einer Abfertigungsgesellschaft aus, die durch den Vorfeld- / Rampenkoordinator 

koordiniert und überwacht werden. Für Zoll- und Sicherheitskontrollen sind Beamte der 

nationalen Behörden zuständig. 

Die Durchführung und Dauer einer Fracht- und Postabfertigung ist abhängig von einer 

Vielzahl von Kriterien. Eine Übersicht über die verschiedenen Einflußkriterien, deren 

Ausprägungen und die dadurch bedingten Unterschiede eines Abfertigungsprozesses zeigt 

die Tabelle 2.3„ 
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Kriieirlum Auspr§gamgel!'I! Unterschiede 

Flugzeugart • Schmalrumpttlugzeug (Narrow Body) $ Art und Anzahl der Ladegeräte und des 

• Großraumflugzeug {Wide Body) Ladepersonals (z.B. spezielle High-Loader 

bsi Main-Deck-Frachtbeladung) 

• Art der Frachtzuladung (nur kleine, lose 

Frachtstücke oder Paletten und Container) 

Flugstrecke . Kurz- / Mittelstrecke * siehe oben 

"' Langstrecke 

Flugzeugkonfiguration ® Passagierflugzeug * siehe oben . FeacMflugzeug • Ort der Abfertigung/Frachtbeladung (am 

~ Passagierflugzeug mit Fmchtbe- Terminal oder im Frachtbereich: unter-

ladung im Maindecl< (Mixe<:I Version) schiedliche Transportwege) . i.Jmgebautes" Passagierflugzeug für * Nachtpostbeförderung erfordert "Umbau" 

Nachtpostbeförderung der Flugzeugkabine (Einbau von Sitzcon-

tainern für die Postsäcke) 

Art dss Aufenthaltes . Transitstop {z.B. FRA-Jlli.lS-SYD) • spezielle Berücksichtigung der Ladungs-

verteilung 

• Umkehrstop (z.B. FRA-ltß,-FRA) 

8,e,sijmrnungson aer . Zle~desrinarion . rranspoli zum Frachiia.ger, Zoiivorfühtung 

Fracht und Frachlausgabe/direl<te Frachtausgabe 

0 Transferpunkt • direkte Umladung bzw. Zwischenlagerung 

im Frachtlager 

Lage der Parkposition . C....ateposition * Wegezeit für die Mitarbeiter . Vorleldposition * unterschiedliche Transportwege 

Jjl fehlende Kommunikationseinrichtungen 

(z.B. kein Telefon) 

Wetterbedingungen @ "normales"' Wetter • Schutz der Ladung gegen Witterungs-

" "schlechtes'" Wetter einflüsse und Verschmutzung 

"- Einhaltung zusätzlicher Sicherheitsvor-

schritten (z.B. bel starkem Wind) 

Abfertigungs- . Eigenabfertigung durch die LVG * DurchhJhrung der Dienste durch eigenes 

verarilv-Jortlichkeit . Fremdabfertigung (z.B. durch Personal brw. durch Personal anderer 

(Abfertigungsmonopole) Flughafen oder Abfertigungs- Gesellschaften 

gesellschatt) 

Art der Ladung . ~normale" Ladung * Einhaltung zusätzlid"ier Sicherheitsvor-. Sonder~acht (z.B. lebende Tiere, schritten (z.B. Beachtung der Zusammen-

gefähriiche Güter, Schwergüter ladbarkei~ zusätzliche Verzurrung, Unter-

(>150 kg Einzelgewicht) usw.) bohlung) 

Tab. 2.3.: Die wesentlichen Einflußkriterien der Frachtabfertigung 
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2.2. Analyse der Funktionen des Systems Abfertigung 

Analog dem in Kapitel 1.4. beschriebenen Vorgehen werden im folgenden das System 

Abfertigung und seine Subsysteme von der Gesarntfunktion ausgehend aus funktionaier 

Sicht gegliedert und analysiert. 

Aus der Definition des Systems Abfertigung (Kapitel 1.5.) und den Beschreibungen der 

Subsysteme (Kapitel 2.1.) leiten sich unmittelbar die Definitionen der Gesamtfunktion und 

der drei Hauptfunktionen ab, die das zielorientierte Verhalten des Systems Abfertigung mit 

seinen Subsystemen widerspiegeln: 

Definition der Gesamtfunktion G0 := 

Go: Vorbereitung, Durchführung und Nachbereitung der llugzeug-, personen- und fracht­

und postbezogenen Aufgabenerfüllungsprozesse im Rahmen der Abfertigungsphase 

eines Flugzeuges an einer Verkehrsstation unter Berücksichtigung der Ziele: 

Sicherheit, Pünktlichkeit, Serviceorientierung und Wirtschaftlichkeit der 

Abfertigungsvorgänge 

Definitionen der Hauptfunktionen F 1 (Elugzeugablertigung), 

P 1 (Eersonenabfertigung) und C1 (Fracht-/ .Cargoabfertigung) := 

F1: Vorbereitung, Durchführung und Nachbereitung der flugzeugseitigen 

Aufgabenerfüllungsprozesse 

P1: Vorbereitung, Durchführung und Nachbereitung der personenseitigen (passagier- und 

crewbezogenen) Aulgabenerfüllungsprozesse 

C1: Vorbereitung, Durchführung und Nachbereitung der !racht- und postseitigen 

Aulgabenerfüllungsprozesse. 

Die weitere Zerlegung der Gesamtfunktion und der drei Hauptfunktionen bis zur Ebene der 

Grundfunktionen geschieht in den folgenden Kapiteln 2.2.1. bis 2.2.3. zunächst in verbaler 

und dann graphisch in hierarchischer Form. Hierbei wird die Untergliederung der Ebenen 2 

(Oberfunktionen) und 3 (Grundfunktionen) nach dem sachlichen Gliederungsmerkmal 

Verrichtung (bzw. nach den Tätigkeitsarten) vorgenommen. 

Die tabellarische Analyse der Grundfunktionen findet sich in Anhang A-1 bis A-3 dieser 

Arbeit. Die Festlegung der Ebene der Grundfunktionen als Beschreibungsebene erscheint 

für die vorliegende Arbeit als sinnvoll. Mit jeder weiteren und tieferen Detaillierungsebene 

nehmen die Spezifika der einzelnen Fluggesellschaften zu, da sie zum Teil deutlich 

voneinander abweichende und nicht mehr sinnvoll miteinander zu vergleichende Systeme, 

Verfahren und Maßnahmen einsetzen. In der tabellarischen Analyse der Grundfunktionen 
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werden die nach dem formalen Gliederungsmerkmal Phase (Vorbereitung, Durchführung, 

Nachbereitung) zeitlich geordneten Elementaraktivitäten angegeben und die Funktions­

träger, deren wesentliche Kommunikationspartner sowie die wesentliche Zielsetzung 

beschrieben. Darüberhinaus erlolgl die Darstellung der von der jeweiligen Funktion 

betroffenen oder veränderten Flüsse und der wesentlichen Richtlinien, Normen, Arbeits­

anweisungen und Regeln. Neben der Auflistung der Ein!lußkriterien bzw. Varianten der 

Funktion werden ihre Auswirkungen aul die Zielbereiche Sicherheit, Pünktlichkeit, 

Wirtschaftlichkeit und Serviceorientierung untersucht, die Problemrelevanz bzw. -anfälligkeit 

abgeschätzt und sinnvolle Bewertungskriterien vorgeschlagen. 

2.2.1. Die Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung 

Planungs-, Koordinations- und Dokumentationsaufgaben: 

Die Durchführung einer Flugzeugabfertigung erlordert aufgrund der hohen Komplexität des 

Gesamtablaufes eine sorgfältige Planung und Koordination der einzelnen Aufgaben­

erlüllungsprozesse. Der Planungs- und Koordinationsaulwand bezüglich der Disposition der 

Mitarbeiter und der notwendigen Geräte und Anlagen nimmi mit steigender Stationsgröße 

deutlich zu und stellt insbesondere auf großen Stationen mit vielen gleichzeitigen An- und 

Abflügen einen wichtigen Faktor bezüglich der Wirtschaftlichkeit einer Station dar. Eine 

große Personalmenge ermöglicht einerseits eine größere Planungs- und Steuerungs­

llexibilitäl und auch gewöhnlich schnellere Abfertigungsprozesse, sie belastet andererseits 

aber die Produktivität und somit die Wirtschaftlichkeit einer Station. Die Koordination und 

Steuerung sowohl der llugzeug- als auch der passagierseitigen Aufgabenerlüllungsprozesse 

erfolgt bei den verschiedenen Luftverkehrsgesellschaften im Regelfall innerhalb einer 

Stationseinsatzzentrale oder -leitung auf dem Flughafen. Neben der Ressourcenplanung 

erfolgt auch die Planung und Vorbereitung des einzelnen Fluges gewöhnlich auf den 

Stationen. Die Stationsmitarbeiter stellen für die Cockpit- und Kabinencrew die notwendigen 

Flugunterlagen zusammen und erstellen außerdem das für die Ladeplanung wesentliche 

Dokument, den Ladeplan bzw. das loadsheet. Die Mitarbeiter stehen in ständigem Kontakt 

zu der Ladecrew am Flugzeug, um kurzfristige Änderungen der Beladung umgehend an 

diese weiterleiten zu können. Während des Abfertigungsprozesses und nach erfolgtem Start 

werden die wesentlichen Ereignisse dokumentiert, statistisch erlaßt und erforderliche 

Flugbewegungsmeldungen an Folgestationen versandt. Insbesondere in Nordamerika gibt 

es einige Luftverkehrsgesellschaften, die sämtliche Flüge zentral planen und vorbereiten und 

die erforderlichen Flugunterlagen direkt via Datalink in die Flugzeuge bzw. an die Stationen 

übermitteln. 
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Rampen- bzw. Vorfeldtätigkeiten: 

Rampen- und Vorteldtäiigkeiten umfassen im wesentlichen die Einweisung des Flugzeuges 

nach der Landung au! seine Parkposition, sofern keine optischen oder sonstigen 

Rollführungs- und Andocksysteme [MENSEN, 1989, S. 348] zur Vertügung stehen, die 

Positionierung der Bremsklötze und gegebenenfalls den Anschluß von externen Boden­

stromaggregat- (Ground Power Uni! - GPU), Luftstart- und Klimageräten an das Flugzeug. 

Vor dem erneuten Start werden diese Geräte und Bremsklötze wieder entfernt und das 

Flugzeug durch einen Flugzeugschlepper auf das Rollfeld zurückgeschoben, sofern es nicht 

aus eigener Kraft auf die Rollbahnen rollen kann. Dieser sogenannte Push-Back-Vorgang 

wird begleitet von einem Flugzeugtechniker oder Bodenmitarbeiter, der während des 

Herausschiebens über Kopfhörer und Sprechkabel direkt mit dem Cockpit verbunden ist und 

den Piloten den ordnungsgemäßen Anlaßvorgang und Betrieb der Triebwerke signalisiert 

("Ground to Cockpit Communication"), bevor das Flugzeug den eigenständigen Rollvorgang 

beginnen kann [ASHFORD/STANTON/MOORE, 1984, S. 157]. 

Tätigkeiten am Flugzeug auf dem Vorfeld: 

Sobald das Flugzeug seine Parkposition erreicht hat und die Triebwerke abgeschaltet sind, 

können die llugzeugseitigen Tätigkeiten beginnen, die über,,viegend parallel ablaufen. Die 

Abwassertanks werden entsorgt und das Flugzeug mit frischem Trinkwasser versorgt. 

Ebenfalls werden vor jedem Flug kleinere routinemäßige technische Wartungsaufgaben von 

Flugzeugtechnikern durchgeführt und gegebenenfalls direkt behebbare technische Probleme 

beseitigt und fehlerhafte Teile ausgetauscht. Der Betankungsvorgang beginnt aus 

Sicherheitsgründen gewöhnlich erst, wenn die Passagiere das Flugzeug verlassen haben. 

Spezielle Vorkehrungen müssen in den Wintermonaten getroffen werden. Vor dem Start 

muß das Flugzeug vollständig enteist und die Tragflächen von Schnee befreit werden. 

Ladetätigkeiten: 

Die Gepäckstücke und insbesondere die zu befördernde Fracht müssen exakt nach dem 

vorgegebenen Ladeplan in den Flugzeugladeräumen verladen werden, da die im Loadsheet 

ermittelte und im Ladeplan festgelegte Position für die Container und Paletten nach 

Platzverfügbarkeit und sicherheitsrelevanten Aspekten, wie Schwerpunktlage und Boden­

belastung des Flugzeuges und Zusammenladbarkeitsbeschränkungen bei meldepflichtigen 

gefährlichen Gütern, errechnet wird. Eine wichtige Aufgabe des für die Beladung 

verantwortlichen Mitarbeiters der Luftverkehrsgesellschaft besteht vor dem Schließen der 

Frachttüren in der Kontrolle der ordnungsgemäßen Positionierung, Verzurrung und 

Sicherung der Container, Paletten und gegebenenfalls losen Gepäck- und Packstücke in 

den Laderäumen des Flugzeuges. Die Entladung vor allem der Gepäckstücke und der 
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Transport zu der Gepäckausgabestelle im Terminal sollte so schnell wie möglich ablaufen, 

um Wartezeiten der Passagiere bezüglich ihres Gepäckes zu vermeidsn. 

Kab;mmbewgene Tällgkeiten: 

Neben den Tätigkeiten auJ dem Vorfeld lauien weiiere ilugzeugseitige Aulgabenerlüllungs­

prozesse innerhalb d·ar Flugzeugkabine ab. Diase können in der Regel ersl beginnen, wenn 

a!le Fluggäsle das Flugzeug verlassen haben und müssen abgeschlossen sein, bevor die 

Fluggäste das Flugzeug vor dem nächsten Flug wieder betreten. Je nach Art des 

Aulenihalles linde, eine unterschiedlich intensive Kabinenreinigung statt (z.B. minimale 

Kabinenreinigung bei kurzem Zwischenslop oder vollständige und intensive Kabinen-

nach/vor einem Langstreckenllug). Ebenfalls abhängig von der Art des 

A.ulenihalles und der länge des folgenden Fluges ist der Umlang der Ca,eringtäligkeiten, 

der Beladung des Flugzeuges mil Mahlzeiten, Getränken und sonsligen Bordausrüsiungs­

gegenständen, die von Milarbeitern einer Ca1eringgesellschaft mit Hilfe spezieller Hubwagen 

ins Flugzeug befördert werden. Wsriere kabinenbezogene Tätigkeiten können 

außerplanmäßige Änderungen der Kabinenkonliguration betreffen, wenn elwa ein Passagier 

nur lic,gend beförrle~ wwden ~ann unrl h•ertür der Einbau einer Kr'lnkenliege. eines 

Streichers, erforderlich ist 

Eine hierarchische Übersicht über die Funktionen (Hauptfunktion, Oberfunktionen, Grund­

!unl-iionen) des Systems Flugzeugabfertigung zeigt Tabelle 2.4„ Die detaillierte tabellarische 

Analyse der jeweiligen Grundfunktionen ist in Anhang A-1 beigefügt 
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F 1 Vorbereitung, Durchführung und Nachbereitung de1 flugzeugseitlgen 
Aufgabenerfüllungsprozesse 

F 2-1 Planungs-, Koordinations- und Dokumentatlonstätig~elten durchführen 

F 2-1-1 Dlspositionstärigkeiten durchführen (Personal- und Gerätedisposition) 

F 2-1-2 Einsatzsteuerungs- und -koordinationstätigkeiten durchführen 

F 2-1-3 Ladeplanungstätigkeiten durchführen 

F 2-1-4 Dokumentationstätigkeiten durchführen 

F 2-2 Rampen- bzw. Vorieldtä!lgkellen durchführen 

F 2-2-1 Flugzeugeinweisungstätigkeiten durchführen 

F 2-2-2 Push-Back-Tätigkeiten durchführen 

F 2-3 Tätigkeiten am Flugzeug und auf dem Vorfeld durchführen 

F 2-3-1 Betankung durchführen 

F 2-3-2 Entsorgungstätigkeiten durchführen 

F 2-3-3 Versorgungstätigkeiten durd1führen 

F 2-3-4 Technische Wartungstätigkeiten durchführen 

F 2-3-5 Enteisungstätigkeiten und Winterdienste durchführen 

F 2-4 Ladetätigkeiten durchführen 

F 2-4-1 Gepäckentladung (a) und Gepäckbeladung (b) durchführen 

, F 2-4-2 Fracht- und Postentladung [a) und Fracht- und Postbeladung [bl durchführen 

F 2-5 Kabinenbezogene Täilgkeilen durchführen 

F 2-5-1 Reinigungstätigkeiten durchführen 

F 2-5-2 Cateringtätigkeiten durchführen 

F 2-5-3 Sonstige Kabinentätigkeiten durchführen 

Tab. 2.4.: Die wesentlichen Untertunktionen der Hauptfunktion "Flugzeugabfertigung" 

2.2.2. Die Funktionen des Subsystems Personenabfertigung 

Planungs-, Koordinations- und Dokumentationsaufgaben: 

Ähnlich den Funktionen der Flugzeugabfertigung sind auch bei der Personenabfertigung 

diverse Planungs- und Koordinationsaufgaben wahrzunehmen. Die Festlegung, wieviele und 

welche Schalter zu einem bestimmten Zeitpunkt besetzt sein sollen, betrifft zum einen die 

servicerelevante durchschnittliche Wartezeit der Passagiere und hat zum anderen 

wesentlichen Einfluß auf die Wirtschaftlichkeit einer Station. Im Falle von Flugverspätungen 

oder sonstigen Flugunregelmäßigkeiten müssen die Fluggäste umgehend auf andere Flüge 

umgebucht werden oder es müssen ihnen sonstige Alternativen angeboten werden. Für die 
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l<abinencrew sind wichtige Passagierinformationen zusammenzustellen" Auch während der 

Personenabfertigung werden die wesenilichen Ereignisse dokumentiert, stalislisch erlaßt 

und erforderliche Flugbewegungsmeldungen an Folgestationen versandt. 

Crew•Abfertigungsliitigkefüm: 

Crew-Ab!erligungstäligkeit,en finden immer dort sla!I, wo eine Besatzungscrew ihren 

Diens!umlaul beginnt Die Crewmilglieder checken lür den Flug ein, geben ihr Gepäck auf 

und erhalten die erforderlichen Flugunterlagen von Stationsmitarbeitern. Nach einem 

Briefing des Cockpit- und f<abinenpersonals erfolgt der Transport zum Flugzeug, wo sie mit 

den Vorbereitungen !ür den folgenden Flug beginnen. 

Passagierabfertigungstäligkeiten: 

Den Passagierablertigungstätigkeiten komm! aus Servicesicht eine zentrale Bedeutung zu, 

da der Fluggast hier direkt mit den Mttarbeilem der Luftverkehrsgesellschaft in Kontakt trill 

und die Funklionsausübung selber persönlich miterlebt. Die Dauer, bis er auf seine 

Bedienung warten muß und das Verhalten des Mitarbeiters während des Eincheckens und 

des Boardingvorganges sind wesentliche Kriterien für den Passagier, den Boden-Service der 

Luftverkehrsgesellschaft zu beurteilen" Der Fluggas! erhält während des weitgehend durch 

EDV unterstützten Vorganges seinen Sitzplatz und die Bordkarte und gibt sein Gepäck auf. 

Nach Aufruf des Fluges beginnt in der Wartelounge der Boardingvorgang, in dessen Verlauf 

der Stationsmilarbeiter die Flugcoupons der Passagiere entgegennimmt, bevor diese das 

Flugzeug betreten können" Hier linde! gewöhnlich auch der Abgleich der Passagiere mit den 

aufgegebenen und zu verladenden Gepäckstücken statt Erscheint ein eingescheckter 

Fluggast nicht am Ablluggate, wird umgehend überprüft, ob dieser Fluggast ein Gepäck­

stück aufgegeben hat und im positiven Falle muß veranlaßt werden, dieses Gepäckstück 

nicht im Flugzeug zu verladen bzw. es wieder auszuladen. Neben diesen eigentlichen 

Abfertigungstätigkeiten werden auch Ticketing- bzw. Verkaufsaufgaben ausgeführt. 

Gepäckabfertigungstätigkeiten: 

Die aulzugebenden Gepäckstücke werden während des Abfertigungsvorganges von dem 

Check-ln-Mitarbe~er EDV-mäßig erlaßt, mit einem Gepäckanhänger versehen und au! 

Transportbändern innerhalb des Flughaien-Gepäcksystems zur Beladestelle befördert, von 

wo aus sie in Gepäck-Containern oder aul Transportkarren zum Flugzeug transportiert 

werden. Nach der Ankunft eines Fluges werden die entladenen Container und Koffer in 

umgekehrter Richtung vom Flugzeug zur Enlladeslelle transportiert. Die Gepäckstücke 

werden dann über das Gepäcksystem zur Gepäckausgabestelle oder zu Anschluß­

maschinen befördert. Im Falle von Gepäckbeschädigungen oder -verlusten nehmen 
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Stationsmitarbeiter die erforderlichen Passagier- und Gepäckinformationen auf und 

veranlassen die notwendigen Schritte zur Schadensregulierung bzw. zur Suche nach den 

vermißten Gepäckstücken. 

Senricediensie: 

Die Fluggesellschaften bieten bestimmten Kundengruppen gewöhnlich spezielle Service­

leistungen an. Alleinreisende Kinder oder hilfsbedürftige Fluggäste werden während ihrer 

gesamten Reise von Stationspersonal, bzw. im Flugzeug von Kabinenpersonal, betreut und 

am Zielort an vorher benannte Abholer übergeben. Besonders gute Kunden der Fluggesell­

schaft werden in eigene Lounges eingeladen, in denen sie auf den Aufruf ihres Fluges 

warten können. Insbesondere bei verspäteten Ankünften empfangen in der Regel Stations­

mitarbeiter die ankommenden Fluggäste bereits am Ankunftsgate und geben Informationen 

über Anschlußllüge. Ebenso fallen auch alle weiteren Informationstätigkeiten unter diese 

Se1vicedienste einer Fluggesellschaft. 

Behördendienste: 

Paß- und Zollkontrollen und die über die üblichen Passagierkontrollen hinausgehenden 

Sicherheitskontrollen bei verdächtigen Fluggästen sind Tätigkeiten, die gewöhnlich 

ausschließlich von den nationalen oder lokalen Behörden ausgeführt werden dürfen. 

Eine hierarchische Übersicht über die Funktionen (Hauptfunktion, Oberfunktionen, 

Grundfunktionen) des Systems Personenabfertigung zeigt Tabelle 2.5.. Die detaillierte 

tabellarische Analyse der jeweiligen Grundfunktionen ist in Anhang A-2 beigefügt. 
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IP 1 Vorbell'eUung 1 [Hi.m::Mühming l!lndl Naii:::hbernfüH'llg der pernor10nseHigeirl 

ALl~gabenerfüllungsproie~se 

P 2-1-1 Dispositionstätigkeiten durchführen 

P 2-1-2 Einsatzsteuerungs- und -koorDinationstätigkeiten durchführen 

P 2-1-3 Dokumentationstätigkeiten durchführen 

P 2-2 c,ew-Ablertlgungolätlgkelten durol'll!lhre,, 

P 2-2-1 Crewabfertigungstätigkeiten durchführen 

P 2-2-2 Crewbriefing- und Flugvorbereirungstätigkelten durchiühren 

P 2-3-1 Check-In-Tätigkeiten durch!ühren 

P 2-3-2 Boardingtätigkeilen (Einsteigevorgang) durchführen 

P 2-3-3 Ticketingtätigkeilen durchführen 

P 2-4 Gepäckab!~rilgungstä!lgkeilen durchführen 

P 2-4-1 Gepäckabfertigungstätigkei1Bn durchführen 

P 2-4-2 Gepäckermittlungstätigkeiten durchführen 

P 2-5-1 Ankunftsservice und Informationstätigkeiten durchführen 

P 2-5-2 Betreuungstätigkeiten durchführen 

P 2-6 Behördendienste durchführen 

P 2-6-1 Sicherheitstätigkeiten durchführen 

P 2-6-2 Paß- und Zollkon1rollen durchführen 

Tab. 2.5.: Die wesentlichen Unterfunktionen der Hauptfunktion "Personenabfertigung" 

2.2.3. Die Funktionen des Subsystems Frachtabfertigung 

Planungs-, Kocm:linalions- und Dokumentafümsaufgaben: 

Der Planungs- und Koordinationsaulwand innerhalb der Frachtablertigu ng ist ähnlich 

komplex wie in den beiden anderen Subsystemen. Anhand der Frachtbuchungs­

informationen sind die Disposition des Personals und der Geräte (Container, Paletten, 

Verzurrmaterialien, Ladehilfsmittel usw.) für die Konsolidierung und Bereitstellung der Fracht 

des jeweiligen Fluges vorzunehmen. Der Frachtbereich steht während der Planungsphase in 
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engem Kontakt mit dem Bereich Flugzeugabfertigung. Wichtige Fracht- oder Beladungs­

informationen werden dorthin weitergegeben und bei der Ladeplanung und Erstellung des 

Loadsheets berücksichtigt. Im Rahmen der Frachtabfertigung werden die Luftlrachtbrieie 

(Airwaybills - AWB's) und die daraus erstellten Manifeste bearbeitet und auch die übrigen 

wesentlichen Ereignisse dokumentiert, statistisch erfaßt und erforderliche Flugbewegungs­

meldungen an Folgestationen versandt. 

FracMumschlaglätigkeilen: 

Am Frachtschalter werden die Luftfrachtbriefe (AWB's) und Begleitpapiere entgegen­

genommen, unter Beachtung der gesetzlichen Vorschriften auf Vollständigkeit und 

Richtigkeit geprüft und die fehlenden Eintragungen (Tarife und Gebühren) ermittelt und 

vorgenommen. Während der physischen Frachtannahme an der Laderampe werden die 

Frachtstücke anhand der Luftfrachtbrief-Angaben kontrolliert (bezüglich Vollständigkeit, 

Stückzahl, Gewicht, AusmaßNolumen, Beschaffenheit der Verpackung, Markierung, 

Verladbarkeit usw.) und verwogen, die Daten in das EDV-Systen eingegeben und ein 

Annahmevermerk im AWB vorgenommen. Die angenommene Fracht wird in das Frachtlager 

überführt, wo sie bis zum Aufbau der Ladeeinheiten (ULD's) zwischengelagert wird. Nach 

der Konsolidierung in den ULD's (Container oder Paletten) in der Frachthalle erfolgt die 

rechtzeitige Bereitstellung der Fracht auf der Flugzeugposition. Die Luftfrachtbriefe und 

sonstigen Frachtmanifeste und -dokumente werden in eine sogenannte Bordtasche gefüllt, 

zum Flugzeug transportiert und dort dem für die Beladung verantwortlichen Mitarbeiter 

übergeben, der sie im Frachiraum deponiert. Im Falle von Sonder- bzw. Spezialfracht (z.B. 

lebende Tiere, gefährliche Stoffe, Wertfracht usw.) erfolgt die Annahme und Lade­

vorbereitung gewöhnlich nach speziellen Annahme- und Abfertigungsverfahren. Bei einem 

ankommenden Flug wird die Fracht nach der Entladung von der Flugzeugposition ins 

Frachtlager zur Paletten- und Container-Abbauposition iransportier! und anhand der 

mitgelieferten Manifeste auf Vollständigkeit und Unversehrtheit geprüft. Die am Zielort 

entladene Fracht (Lokalfracht) wird gegebenenfalls dem Zoll vorgeführt und anschließend 

zunächst zwischengelagert oder direkt an den Empfänger ausgeliefert oder übergeben. Im 

Falle eines Anschlußlluges mit einer anderen Luftverkehrsgesellschaft (Transferfracht) wird 

die Fracht an diese übergeben, bzw. bei eigenem Weitertransport (Transitfracht) direkt zum 

Anschlußllug transportiert oder zunächst im Frachtlager zwischengelagert. Bei der 

Transitabfertigung wird zusätzlich ein Luftfracht-Transfer-Manifest erstellt. Während der 

Abfertigung sind Sonderabfertigungscodes bei Spezial- oder Sonderfracht (z.B. gefährliche 

Güter, Wertfracht usw.) zu beachten und entsprechende Maßnahmen zu ergreifen. 
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luftposi-Abie !1 i gun gsiiäl igito';! t1e11: 

Neben speziellen Nachlposlllügen wird auch au! den sonstigen Flügen von den 

Fluggesellschaften gewöhniicl1 Posl befördert Die Lul!verkeh,sgesellschaft erhäl, die 

p!ombierten uncl mit den .l\ngahen über Postnummer, Inhalt, Abse11de1ag, Gewicht, 

Zielflughafen, Einlade- und ggflso lransie1ilughalen versehenen Lullpostbeutel bzwo -säcke 

und .:1:e en\sprechenden Dohirner,te vom Absendepostamt Die in den Dokumenten 

enlhal\enen Zuiadungsdaten werden für die Ladeplanung in das EDV-System eingegebeno 

Der Transpori der Poslbeulel erfolgt in den Frachtladeräumen uncl die Postdokumente 

werden wie die Frachldokumenle in der Bordlasche befördert Ankommende Lui"lposl wird 

an das Emplangsposiarrrt übei0geben. 

Behon:!endiensle: 

Behördendienste umfassen im Rahmen der Frachlabfertigung im wesenllicllen Zoll- und 

Sicherheitskontrollen, Die Zolldeklaration für Exportsendungen muß vom Versender selber 

vorgenommen werden und ist unabhängig von der Fluggesellschaft Für lokale Import­

sendungen erhalten die Zollbehörden die Bewegungsmeldungen und die zugehörigen 

Frachtdaten gewöhnlich direkt aus dem EDV-System und entscheiden, welche Fracht ihnen 

durch die Lullverkehrsgesellschaft vorgeführt werden solL Bei Transitlrachl werden die 

Import- und Exportdaten ebenfalls direkt miitels eines EDV-Systems durch die Behörden 

verglichen und auch hier wird gegebenfalls die Vorführung der betrol1enen Fracht von der 

Fluggesellschaft verlangt 

Eine hierarchische Übersicht über die Funktionen (Hauptfunktion, Oberfunktionen, 

Grundfunktionen) des Systems Personenablertigung zeigt Tabelle 2060. Die detaillierte 

tabellarische /\nalyse der jeweiligen Grundfunktionen ist in Anhang A-3 beigefügt. 
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C 1 Vorbereitung, Durchführung und Nachbereitung der fracht- und 

postseitlgen Auigabenerfüllungsprozesse 

C 2-1 Planungs-, Koordinations-- und Ookumentationstätlgkelten durchführen 

C 2-1-1 Dispositionstätigkeiten durchführen 

C 2-1-2 Einsatzsteuerungs- und -koordinationstätigkeiten durchführen 

C 2-1-3 Ladeplanungstätigkeiten durchführen 

C 2-1-4 Dokumentationstätigkeiten durchführen 

C 2-2 Frachtumschlagtällgkeiten durchführen 

C 2-2-1 Frachtannahme durchführen 

C 2-2-2 Frachtlagerung, Konsolidierung und Bereitstellung durchführen 

C 2-2-3 Sonderfrachtabfertigung durchführen 

C 2-2-4 Lokalfracht-Abfertigungstätigkeiten durchführen 

C 2-2-5 Transit- und Transferfracht-Abfertigungstätigkeiten durchführen 

C 2-3 Luftpost-Abfertigungstätigkeiten durchführen 

C 2-3-1 Abgehende [a] und ankommende [b] Luftpostab!ertigungstätigkeiten durchführen 

C 2-4 Behördendienste durchführen 

C 2-4-1 Zollkontrollen durchführen 

C 2-4-2 Sicherheitstätigkeiten durchführen 

Tab. 2.6.: Die wesentlichen Unterfunktionen der Hauptfunktion "Frachtabfertigung" 

Nach dieser Beschreibung und der näheren analytischen Betrachtung (siehe Anhang A-1 bis 

A-3) der Funktionen der Subsysteme enthält das System Abfertigung bzw. dessen Objekt­

system alle Anlagen, Geräte und das Personal der Luftverkehrsgesellschaft und anderer an 

der Abfertigung beteiligter Unternehmen und Institutionen (im wesentlichen Mitarbeiter der 

Flughafengesellschaft, Mitarbeiter von Abfertigungsgesellschaften oder anderen Vertrags­

partnern der Fluggesellschaft), die im direkten Zusammenhang mit dem Abfertigungsprozeß 

an einem Verkehrsflughafen stehen. Nicht im Objektsystem enthaltene, sondern der Umwelt 

des Gesamtsystems zugehörige Funktionsträger sind dagegen: 

• Mitarbeiter der LVG, die in zentralen Bereichen für die mittel- und langfristige 

unternehmensweite Planung und Steuerung des Stationsbereiches zuständig sind 

Mitarbeiter der LVG, die die umfangreichen Flugzeugwartungsereignisse auf den 

Flughäfen durchführen, die über die regelmäßigen Checks zwischen den Flügen 

hinausgehen 
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• Mitarbeiter von Behörden, die über die direkl passagierbezogenen Sicherheits- und 

Zollkontrolltätigkeiten hinausgehende sonstige hoheitliche Aufgaben wahrnehmen 

Mitarbeiter von am Flughafen ansässigen Dienstleistungsbetrieben (Hotels, Restaurants, 

Mietwagenfirmen, Geschäfte usw.). 

2.2.4. Der Funktionenbaum des Systems Abfertigung 

Der Funktionenbaum, der die in den Kapiteln 2.2.1. - 2.2.3. sowie in den Anhängen A-1, A-2 

und A-3 ermntelte Struktur der Funktionen in graphischer Form hierarchisch widerspiegelt, 

wird in Abb. 2.1. schematisch dargestellt. Die Darstellung entspricht gleichzeitig dem unter­

nehmensneutralen funktionalen Referenzmodell des Systems Abfertigung aus der Sicht 

einer Luftverkehrsgesellschaft. 
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2.3. Wesentliche Flüsse innerhalb des Systems Abfertigung 

Die Passagiere, Gepäckstücke, Frachtstücke und die Flugzeuge "durchlaulen" als die 

zentralen Verkehrseinheiten in dem Verkehrssystem Abfertigung eine Vielzahl unterschied­

licher stationärer Systemkomponenten. Der Fluß dieser Verkehrseinheiten vom Eintritt in 

das System über das Passieren der einzelnen Bearbeitungsstationen bis zum Verlassen des 

Systems wird in diesem Abschnitt in Form von Ablauldiagrammen als Prozeßmodell 

beschrieben. Während die Funktionen in dem funktionalen Referenzmodell in Kapitel 2.2.4. 

in statischer Form dargestelll sind, entspricht die Darstellung in einem Prozeßmodell einer 

dynamischen Form, bei der die ablaulbezogenen zusammenhänge der Funktionen 

wiedergegeben werden. Eine schematische und exemplarische Darstellung der 

verschiedenen allgemeinen Flüsse biete! beispielsweise die IATA in ihrem Airport Terminal 

Relerence Manual [IATA, 1989]. Da die Reihenfolge der zu passierenden einzelnen 

Bearbeitungsslalionen, an denen die in den vorhergehenden Abschnitten analysierten 

Funktionen ausgeführt werden, allerdings in großem Maße von den baulichen Gegeben­

heiten und den damit zusammenhängenden örtlichen Abfertigungsverfahren (z.B. 

unterschiedlicher Abfertigungsort: zentrales Common Check-In, dezentrales Gate-Check-In 

oder gemischtes System) sowie auch den individuellen Anforderungen der Fluggesell­

schaften (z.B. getrennte oder integrierte Check-In- und Verkaufsschalter) auf den einzelnen 

Flughäfen abhängt, kann eine solche Ablaufdarstellung keinen Anspruch auf Allgemein­

gültigkeit lür alle internationalen Verkehrsllughälen erheben, sondern muß sich darauf 

beschränken, die Funktionen sowie deren Struktur innerhalb des Prozeßgeschehens in 

abstrakter Form zu verdeutlichen. Die folgenden Ablaufdiagramme orientieren sich dagegen 

sehr stark am Flughaien Frankfurt/Main und spiegeln somit insbesondere die Situation und 

die Struktur der Flüsse auf diesem größten deutschen Verkehrsflughafen wider. 

Die Abbildungen 2.2. bis 2.5. zeigen die Flüsse der zentralen Verkehrseinheiten des 

Systems Abfertigung m~ ihren strukturellen und zeitlichen Abhängigkeiten der zwischen dem 

Eintreffen und dem Verlassen des Flughafens stattfindenden und in den Kapiteln 2.2.1. bis 

2.2.3. beschriebenen Funktionen der Flugzeug-, Passagier- und Gepäck- sowie Fracht­

abfertigung. Hierbei sind jeweils die drei wesentlichen Flüsse, der Ankunttslluß, der 

Abllugfluß sowie der Transit- bzw. Translerlluß der Passagiere, Gepäck- und Frachtstücke 

relevant: 

• Ankunttslluß: Fluß der mij einem Flug •ankommenden Verkehrsein­

heiten", die ihre Flugreise an diesem Flughafen beenden 



• Abilugilu ß: 

• Transit- bzw. 

Transferfluß: 
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Fluß der "abfliegenden Verkehrseinheiten", die ihre Flug­

reise an diesem Flughafen beginnen und 

Fluß der mit einem Flug "ankommenden Verkehrs­

einheiten", die ihre Flugreise an diesem Flughafen mit 

einem Anschlußf!ug fortsetzen, also aus dem Ankunftsfluß 

ausscheren und sich in den Abflugflu ß wieder einfädeln. 

Im Falle des Flugzeugflusses erfolgt die Unterscheidung der drei zentralen Flüsse danach, 

ob das Flugzeug vor einem Flug zu Beginn eines Umlaufes aus der Werfl au! seine 

Abfertigungsposition geschleppt wird ("Abflugfluß"), nach einem Flug seinen Umlauf 

unmittelbar fortsetzt ("Transit- bzw. Transferfluß") oder nach einem Flug für die Durch­

führung eines Wartungsereignisses in die Werft geschleppt wird ("Ankunftsfluß"). Nicht 

explizit dargestellt ist in der Abbildung 2.5. der Fall der "Flugzeugübernachtung". Verbleibt 

das Flugzeug nach seinem letzten Flug während der Nacht auf der Parkpcsition und nimmt 

am nächsten Morgen auch hier wieder Passagiere und Fracht auf, so entspricht dies dem 

dargestellten Fall des Weiterfluges. Sofern das Flugzeug nach den Abfertigungsprozessen 

des ankommenden Fluges allerdings von seiner Parkposition am Terminalgebäude auf eine 

Vorfeldposition geschleppt wird, von der es am nächsten Morgen entweder direkt den 

nächsten Flug beginnt oder von der es zurück zu einer Terminalposition geschleppt wird, 

gleicht dies dem dargestellten Fall des Transportes in die Werft bzw. aus der Werft zurück 

auf die Parkposition. 
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Abb. 2.2.: Der Passagierlluß innerhalb eines Flughafens 
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3. Das Zielsystem des Stationsmanagements 

3. 1. Zielidentifikation und -strukturierung 

3.1. i. Gesamtziel und Übersicht über das Zielsystem 

Jede Lufivert,ehrsgesellschalt verlo\gl eine Vielzahl unterschiedlicher Ziele, die das 

Zielsyslem des Gesamiunlernehmens bilden. Gewöhnlich handelt es sich hierbei einerseits 

um monetäre Ziele, die der Sicherstellung und Maximierung des wirtschaftlichen Erfolges 

des Unternehmens dienen und zum anderen um Ziele, die eher qualitativer Art sind und zum 

Beispiel anstreben, den Fluggästen einen sehr guten Service zu bieten. Die Wertigkeit oder 

Gewichtung der einzelnen Ziele isl je nach strategischer Positionierung der Luftverkehrs­

gesellschaft unterschiedlich. Da die einzelnen Unternehmensbereiche einer Fluggesellschaft 

(z.B. Flugbetrieb, Marketing und Verkauf, Technik, .Administration usw.) in unterschiedlichem 

Maße zur Erreichu;ig der verschiedenen Ziele beitragen, verfügt auch jeder Bereich über ein 

aus dem Zielsystem des Gesamtunternehmens abgeleitetes eigenes Zielsystem. Das im 

folgenden vorgeschlagene und in Abbildung 3.1. dargestellte Modell eines Zielsystems des 

Stationsmanagements einer Fluggesellscha!I gliedert sich in vier Ebenen mit drei 

Zielbereichen, sieben Zieldimensionen und vierzehn Unterzielen. Ausgehend von dem 

Gesamtziel: "Realisierung eines zieloptimalen Slationsmanagement-Systems", lassen sich 

die Ziele bezüglich der drei Zielbereiche "Verbesserung der operativen Funktionserfüllung", 

"Verbesserung des Leistungserstellungssystems" und "Verbesserung der Wirtschaftlichkeit" 

klassifizieren. Die zu den Zielbereichen gehörenden sieben Zieldimensionen des 

Zielsystems lauten: 

• Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit 

• Erhöhung der Pünktlichkeit 

• Verbesserung der Servicequalität 

Verbesserung des Personalmanagements 

• Erreichung zieloptimaler Siationsstrukturen 

• Verbesserung der materiellen Ausstattung 

• Erreichung einer zieloptimalen Wirtschaftlichkeit 

Die zusammenhänge zwischen den Zielbereichen und den zugehörigen Zieldimensionen 

zeigt die Abbildung 3.2 .. 
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Das Statlonsmanagement-System 

Das Lelstungs­

erstellungssystem 

"'Personal 

... Technologie 

* Organisation 

daraus 

folgern die: 

führt aus: Die operative Funktions­

erl(lllung 

... Funktionen der Flugzeugabfertigung 

"' Funktionen der Passagierabfertigung 

* Funktionen der Frachtabfertigung 

daraus 

folgern die: -Or 
Ziele des Statlonsmanagement-Systems 

Ziele des LeistungsersteUungssystems Ziele der operativen 

" Verbesserung des 

Personalmanagements 

• Erreichung zieloptimaler 

Stationsstrukturen 

" Erreichung einer zieloptimalen 

Sicherheit 

• Erhöhung der Pünktlichkeit 

,,. Verbesserung der materiellen 

Ausstattung 

• Verbesserung der Servicequalität 

unter der notwendigen 

Bedingung einer: 

Zleloptlmale(n) Wlrtschalllichkolt: 

• Verbesserung der Wirtschaftlichkeit der 

operativen Funktionserfüllung 

• Verbesserung der Wirtschaftlichkeit des 

Leistungserstellungssystems 

Abb. 3.2.: Die zusammenhänge zwischen den drei Zielbereichen des Stations­

managements 
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3.1.2. Verbesserung der operativen Funktionserfüllung 

Die drei zentralen Zieldimensionen bezüglich der operativen Funktionserfüllung betreffen die 

Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit, die Erhöhung der Pünktlichkeit und die 

Verbesserung der Servicequalität einer Station. Sie entsprechen damit neben dem 

ökonomischen Aspekt einer hohen Wirtschaftlichkeit den wesentlichen Zieldimensionen der 

Funktionen der Flugzeug-, Personen- und Frachtabfertigung (vgl. Anhänge A-1, A-2, A-3). 

Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit (A-1 ): 

Die Gewährleistung und Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit innerhalb des Gesamt­

systems Luftverkehr ist für die drei Systemträger Flugsicherung, Flughäfen und Fluggesell­

schaften von zentraler Bedeutung. 

Sicherheit im Luftverkehr bezieht sich zum einen auf die technisch zuverlässige 

Flugdurchführung zur Verhinderung von Flugunfällen und gefährlichen Zwischenfällen in der 

Luft. Hierfür stellt der Einsatz ordnungsgemäß gewarteter Flugzeuge, funktionsfähiger und 

technisch einwandfreier Bordsysteme in den Flugzeugen und Flugsicherungsanlagen am 

Boden und der Einsatz von geschultem Flugzeugbesatzungs- und Flugsicherungspersonal 

eine notwendige Voraussetzung dar. Daneben ist eine gewissenhafte und ordnungsgemäße 

Durchführung aller Aufgabenerfüllungsprozesse im Rahmen der Flugvorbereitung während 

der Bodenzeit eines Flugzeuges_ auf dem Flughafen für eine sichere Flugdurchführung 

ebenfalls unerläßlich. 

Der zweite sicherheitsrelevante Aspekt im Luftverkehr betrifft die Abwehr der von außen 

kommenden Gefahren, wie Flugzeugentführungen, Sabotageakte oder terroristische 

Anschläge. 

Beide genannten und die Sicherheit des Luftverkehrs deutlich bestimmenden Aspekte 

werden auf einer Station maßgeblich beeinflußt. 

Das Unterziel A-1-1, die Verbesserung der für eine sichere Flugdurchführung erforderlichen 

Abläufe, betrifft im wesentlichen die sicherheitsrelevanten Abläufe und Tätigkeiten im 

Rahmen der Flugzeugabfertigung. Sie umfassen zum einen die planerischen Tätigkeiten 

(Durchführung der Ladeplanung zur Ermittlung einer sicheren Ladungsverteilung unter 

Beachtung der Flugzeugschwerpunktlage; Berücksichtigung von Zusammenladbarkeits­

beschränkungen; Berechnung der erforderlichen Treibstoffmenge usw.) und zum anderen 

die Aufgabenerfüllungsprozesse im und am Flugzeug, die der flugzeugseitigen Vorbereitung 

für den nächsten Flug dienen (ordnungsgemäße Beladung, Sicherung und Verrzurrung der 

Ladung; Anbringen und Entfernen von Abfertigungsgeräten; Durchführung von Wartungs­

tätigkeiten; Durchführung einer Enteisung in Wintermonaten usw.). 
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Die Sicherheit wird diesbezüglich in erster Linie durch gut ausgebildetes und geschultes 

sowie umsichtig und gewissenhaft agierendes Personal, klar geregelte Dienstvorschriften 

und eine funktionierende und gut entwickelte technische Unterstützung gewährleistet. 

Ebenfalls Voraussetzung für eine sichere Flugvorbereitung auf einer Station sind 

Abfertigungsgeräte und -anlagen, die sich in einem einwandfreien technischen Zustand 

befinden. 

Die Verbesserung der Sicherheitsverfahren gegen Gefahren von außen (A-1-2) dient der 

Verhinderung von Flugzeugentführungen, Altentaten oder sonstigen externen Gefahren. 

Mil Hilfe von Passagier- und Handgepäck-Sicherheitskontrollen vor Betreten des Flugzeuges 

sollen Wallen und andere gefährliche Gegenstände von Passagieren sichergestellt werden. 

Diese Sicherheitskontrollen unterliegen im Normalfall dem Verantwortungsbereich der 

nationalen Behörden, eine Fluggesellschaft kann jedoch zusätzlich eigene Sicherheits­

kontrollen, wie zum Beispiel den Einsatz von Sicherheitsschleusen oder Röntgengeräten 

und Metalldetektoren für Handgepäckstücke, durchführen. 

Neben den Passagieren, die gefährliche Gegenstände am Körper oder in ihrem Handgepäck 

mitführen können, sind die aufgegebenen Gepäckstücke ein zentraler Sicherheitsfaktor. 

Da eine annähernde hundert-prozentige (Gepäck-) Sicherheit die Kontrolle sämtlicher 

aufgegebener Gepäckstücke bedeuten würde, dies allerdings aufgrund des Aufwandes und 

der Kosten durch eine Fluggesellschaft oder die Flughafengesellschaft nicht darstellbar ist, 

haben die Luftverkehrsgesellschaften unterschiedliche Verfahren entwickelt, um die Gepäck­

stücke zu identifizieren, deren Eigentümer zwar eingecheckt sind, sich aber nicht an Bord 

des Flugzeuges befinden. Diese Gepäckstücke werden nicht eingeladen bzw. müssen 

gegebenenfalls wieder ausgeladen werden. 

Die Verfahren unterscheiden sich in dem Grad der Automation und variieren zum einen 

zwischen einem sehr einfachen, manuellen Abgleich und zum anderen voll automatisierten 

und hoch technologischen Systemen, die beim Einsteigevorgang die Bordkarten der 

Passagiere automatisch erlassen, mit den Check-Informationen in Verbindung setzen und 

die Gepäckstücke mit ihrer Ladeposition in den Gepäckcontainern ausgeben, deren 

Eigentümer bislang noch nicht eingestiegen sind. 

Mit der gleichen Zielsetzung werden Gepäckidentifizierungen durchgeführt, bei denen nur 

die Gepäckstücke im Flugzeug verladen werden, die von ihren Eigentümern auf dem Vorfeld 

identifiziert worden sind. 

Neben diesen Boarding-Control-Verlahren setzen Luftverkehrsgesellschaften häufig vor dem 

Check-In Gepäcksicherheitsschleusen ein, bei denen zusätzlich zu dem Handgepäck auch 

die aufzugebenden Koffer- und Gepäckstücke durchleuchtet werden und führen außerdem 

stichprobenartig Gepäckinspektionen durch. 



- 69-

Ein weiterer sicherheitsrelevanter Aspekt bezüglich der Verhinderung von Gefahren von 

außen betrifft die Bewachung des Flugzeuges während der Bodenzeiten oder längerer 

Standzeiten und die Kontrolle der Zutrittsberechtigung von an der Abfertigung beteiligten 

Personen. 

Die durch die Station gewährleistete Sicherheit gegen Gefahren von außen ist somit sehr 

stark von der Güte des jeweiligen Gepäcksicherheitsverfahrens und der Genauigkeit und 

Gewissenhaftigkeit der Mitarbeiter, die die sicherheitsrelevanten Tätigkeiten ausführen, 

abhängig. 

Erhöhung der Pünktlichkeit (A-2): 

Die Pünktlichkeit ist neben der Sicherheit ein weiteres zentrales operatives Zielkriterium 

einer Fluggesellschaft. Wie oben bereits erwähnt (vgl. Kap. 1.5.), wird insbesondere die 

Abflugpünktlichkeit durch die Abfertigungsaktivitäten auf der Station maßgeblich beeinflußt. 

Die ständige Verbesserung der Ablauforganisation und -koordination (A-2-1) stellt im 

Rahmen des hoch komplexen Gesamtabfertigungsprozesses, bei dem eine Vielzahl 

unterschiedlichster Funktionsträger voneinander abhängige und zum Teil sehr zeitkritische 

Funktionen ausführen, eine bedeutende Zielsetzung dar. 

Die gut aufeinander abgestimmte und koordinierte Aufgabenerfüllung aller am Abfertigungs­

prozeß beteiligter Funktionsträger und deren vorausschauendes und zügiges Arbeiten sind 

die Basis für eine ordnungsgemäße und pünktliche Abwicklung und tragen insbesondere zur 

Einhaltung der planmäßigen Abflugzeit und gleichzeitig zur Erhöhung der Pünktlichkeit bei. 

Besonders in zeitkritischen Situationen bei Ankunftsverspätungen oder drohenden Abflug­

verspätungen, wenn durch flexibles und umsichtiges Handeln die Abläufe, das Personal und 

die Geräte kurzfristig umdisponiert werden müssen, zeigt sich die Güte und Flexibilität der 

Ablaufkoordination. Gefördert wird eine gut funktionierende Ablaufkoordination durch eine 

flache und transparente organisatorische Struktur mit einem geringen Grad an Hierarchie 

und klaren Verantwortlichkeiten und Zuständigkeiten. 

Das Unterziel A-2-2, die Verbesserung der Ressourcenbereitstellung und Informations­

übermittlung, dient der rechtzeitigen Bereitstellung aller am Abfertigungsprozeß beteiligten 

Personen und Abfertigungsgeräte an der Flugzeugposition. Fehlende oder verspätet 

bereitgestellte Geräte können den gesamten Abfertigungsprozeß verzögern und einen 

pünktlichen Abflug gefährden. Besonders bei Unregelmäßigkeiten der auf dem kritischen 

Pfad liegenden Aufgabenerfüllungsprozesse, wie etwa dem Fehlen einer Passagierbrücke, 

der verspäteten Bereitstellung eines Passagierbusses oder fehlenden Mahlzeiten, können 
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sich Verzögerungen sehr negativ aul die folgenden Prozeßschritte auswirken und bei 

servicerelevanten Aktivilälen zudem für Unmut bei den Passagieren sorgen. 

Voraussetzung lür eine rechtzeitige Bereitstellung ist eine unmittelbare Übermittlung aller 

ertorderlichen Daten und Informationen an alle beleiligten Funktionseinheiten. Insbesondere 

bei kurzfristigen Änderungen müssen die betrollenen Funktionseinheiten umgehend über die 

Änderungen im Ablaul informiert werden, um sich ihrerseits aul die veränderte Situation 

einstellen zu können. 

Gut aufeinander eingespielte Mitarbeiter und eine funktionierende Koordination der Abläufe 

sind lür die Verbesserung der Pünktlichkeit wesentliche Ertolgsfaktoren, die sich besonders 

dann auszahlen, wenn der normale Abfertigungsablauf durch Störgrößen oder Unregel­

mäßigkeiten beeinträchtigt wird und llexible, kurzfristige und schnelle Entscheidungen 

gefordert sind, die den pünktlichen Abllug des Flugzeuges gewährleisten. 

Verbesserung der Servicequalität (A-3): 

Die auf einer Station gebotene Servicequalitäl, die sich auf die von der Fluggesellschaft 

angebotenen Dienst- und Serviceleistungen vor und nach einem Flug bezieht, gewinnt mehr 

und mehr an Bedeutung (vgl. Kap. 2.1.2.). Viele Fluggesellschaften sind bestrebt, durch den 

Ausbau bestehender und die Einführung neuer, innovativer Serviceleistungen den Kunden 

an das Unternehmen zu binden. Darüber hinaus führen die meisten Luftverkehrsgesell­

schaften spezielle Service- und Verhaltensschulungen für ihre Mitarbeiter durch, um neben 

der fachlichen Ausbildung insbesondere deren Serviceorientierung gegenüber dem Fluggast 

zu fördern. 

Die Verbesserung des Serviceangebotes (A-3-1) be!rilft das Angebot kundenorientierter 

Ablertigungselemente und Serviceleistungen und bezieht sich einerseits auf die Breite des 

Angebotes und andererseits auf die Qualität der einzelnen Serviceleistungen. 

Die Serviceleistungen sind zu unterscheiden nach Kernleistungen, die mittlerweile von den 

meisten Fluggesellschaften angeboten werden und Zusatzleistungen, die noch einen 

tatsächlichen Wettbewerbsvorteil darstellen. 

Kernleistungen, bei denen Wettbewerbsvorteile in der Regel nur noch durch ausgezeichnete 

und deutlich über der Konkurrenz liegende Qualität erreicht werden können, sind etwa die 

freie Sitzplatzwahl beim Check-In, die Durchablertigung des Gepäcks bei Umsteige­

verbindungen bis zum Zielflughafen, das Angebot einer Lounge für besondere Fluggäste 

oder der Ankunftsservice für ankommende Passagiere. 

Zusatzleistungen oder begleijende Leistungen sind beispielsweise das Angebot eines 

Zubringerservices mit Limousinen oder Helikoptern, neben dem herkömmlichen Check-In im 

Terminal weitere Check-ln-Möglichkeijen (z.B. Hotel-, Messe-, Bahnhof-, Stadtbüro-, 
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Parkplatz-, Telefon-Check-In usw.), die Bereitstellung von Leihteleionen bei Verspätungen, 

ein Gepäckabholdienst und eine Gepäckzustellung, die Kooperation mit Bodenverkehrs­

mitteln (kostenlose oder preisgünstige Anreise zum Flughafen mit öffentlichen Verkehrs­

mitteln), das Angebot spezieller Kundenbetreuer im Terminalgebäude usw.. Die 

Entscheidung für oder gegen das Angebot solcher Zusatzleistungen wird häufig durch die 

damit verbundenen Kosten bestimmt und bedingt, daß die meisten der Luftverkehrs­

gesellschaften solche Leistungen lediglich auf ihren Heimatstationen oder auf großen 

Stationen anbieten, an denen die Passagierzahlen solche Serviceleistungen rechtfertigen. 

Daneben dient dieser Zielsetzung eine deutliche und klare Differenzierung des Produktes 

und der Serviceleistungen nach den entsprechenden Passagierklassen. Vielflieger oder 

Geschäftsreisende stellen andere Ansprüche und haben unterschiedliche Erwartungs­

haltungen bezüglich des Abfertigungsprozesses als Privatreisende, die in den Urlaub fliegen. 

Während für diese der zeitliche Aspekt eher nachgeordnet ist und mehr die Abfertigung als 

Erlebnis empfunden wird, legen Vielflieger und Geschäftsreisende in erster Linie Wert auf 

eine unkomplizierte und vor allem schnelle Abfertigung und die Möglichkeit, die Zeit bis zum 

Flugaufruf in speziellen Lounges oder Business Centers verbringen zu können. Eine 

Differenzierung äußert sich auch darin, daß First-Class-Passagiere oder besondere Kunden 

der Fluggesellschaft zum Beispiel separat das Flugzeug betreten können, ihr Gepäck in 

speziellen Gepäckcontainern verladen und nach der Ankunft beschleunigt ausgeladen wird. 

Bedeutend für die Servicequalität einer Fluggesellschaft und deren Beurteilung sind die 

Existenz meßbarer Service- und Qualitätsstandards (z.B.: 80% aller Fluggäste sollen 

innerhalb von 5 Minuten am Check-In-Schalter bedient werden) und deren regelmäßige 

Kontrolle. Die Fluggesellschaft kann mit solchen Standards ihren Service quantitativ 

überprüfen und eine Unterschreitung der vorgegebenen Werte als Warnindikator für 

erforderliche Maßnahmen einsetzen. 

Das Unterziel A-3-2, die Verbesserung der Betreuungsqualität, zielt in erster Linie auf ein 

angemessenes und kundenorienliertes Verhalten der Mitarbeiter. 

Insbesondere die im direkten Kundenkontakt tätigen Miiarbeiter nehmen aus Servicesicht 

eine zentrale Stellung innerhalb der Fluggesellschaft ein, da ihr Auftreten und ihre 

Qualifikation vom Kunden als Teil des Nutzens angesehen wird, den dieser mit der 

Dienstleistung erwirbt (vgl. Kap.: 2.1.2.). Sie sind häufig der erste Repräsentant der 

Fluggesellschaft, mit dem der Fluggast zusammentrifft und zwischen denen "der Moment 

der Wahrheit" stattfindet, in dem Leistungsgeber und Leistungsnehmer persönlich 

aufeinandertreffen. "Selbst das beste Leistungserstellungssystem ist zum Scheitern 

verurteilt, wenn in diesem Augenblick die Dinge nicht richtig laufen" [NORMAN, 1987, S. 21], 

da der erste Eindruck des Kunden häufig seine gesamten Reiseeindrücke prägt. 
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Für eine Fluggesellschali als Dienstleistungsunternehmen isi es daher essentiell, daß das 

Verhalten ihrer im Kundenkontakt iätigen Mitarbeiter neben einer hohen Fachkompetenz 

auch durch eine hohe Sozialkompetenz m~ den Ausprägungen Freundlichkeit, Hilfsbereit­

schaft, Au!geschlossenheij und Engagement gegenüber dem Fluggast gekennzeichnet ist. 

Eine große Bedeutung bezüglich des Verhaltens des einzelnen Mitarbeiters muß hierbei 

dem Faktor Motivation beigemessen werden. Ein Ziel jeder Luftverkehrsgesellschaft muß es 

sein, durch gute Rahmenbedingungen und geeignete Maßnahmen eine hohe Motivation der 

Mitarbeiter zu erreichen und diese dauerhaft zu erhalten. Es kann sich dabei nicht um die 

Durchführung einer einmaligen Ausbildungs- oder Schulungsmaßnahme handeln, sondern 

muß als ein dauerhafter Prozeß gesehen werden, der bei der Einstellung des Mitarbeiters 

beginnt und bis zu seinem Ausscheiden aus dem Unternehmen andauert. Auf den Komplex 

des Personalmanagements wird weiter unten noch genauer eingegangen. 

Deutlich zeigt sich der Grad der Service- und Kundenorientierung einer Luftverkehrs­

gesellschaft häutig bei Verspätungen, verpaßten Anschlußflügen, Flugannullierungen oder 

sonstigen Flugunregelmäßigkeiten, die nicht durch die Passagiere zu verantworten, aber oft 

mit Unannehmlichkeiten für diese verbunden sind. Die Art und Weise, wie flexibel, kulant 

und kundenorientiert in solchen Fällen mit den Anliegen der Fluggäste umgegangen wird 

und in welcher Form die Kunden über die Situation informiert und ihnen Problemlösungen 

angeboten werden, spiegelt das Verständnis von Serviceorientierung wider, welches 

innerhalb einer Luftverkehrsgesellschaft existiert. 

Für eine Fluggesellschaft gilt es, die Service- und Kundenorientierung, die sich besonders 

durch die angebotenen Dienst- und Serviceleistungen und das Verhalten ihrer Mitarbeiter 

gegenüber den Fluggästen äußert, regelmäßig zu überprüfen und durch ein qualitativ 

hochwertiges Serviceangebot und die Einführung spezieller Serviceleistungen oder die 

Durchführung bestimmter kundenorientierter Maßnahmen zu verbessern. 

3.1,3, Verbesserung des Leistungserstellungssystems 

Die in diesem Abschnitt angesprochenen Ziele beziehen sich auf die drei zentralen 

Komponenten des Leistungserstellungssyslems, das Personal, die Organisations- und 

Entscheidungsstrukturen sowie die eingesetzte Technologie und die eingesetzten 

materiellen Ressourcen innerhalb der Station einer Luftverkehrsgesellschaft. 
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Verbesserung des Personalmanagements (B-1): 

Dem Faktor Mensch bzw. Personal muß innerhalb eines Dienslleistungsunternehmens eine 

zentrale Bedeutung beigemessen werden, da das Produkt bzw. die Dienstleistung in weiten 

Teilen durch den Mitarbeiter erbracht wird. Sehr entscheidend für den diesbezüglichen 

Erfolg eines Unternehmens ist die Fähigkeit, die Energie seiner Mitarbeiter durch ein 

effizientes Personalmanagement zu mobilisieren und zieloptimal zu steuern. 

Das Personalmanagement umfaßt zum einen die Auswahl neuer Mitarbeiter und 

andererseits sämtliche Maßnahmen bezüglich der Einarbeitung und Schulung sowie der 

Entwicklung aller Mitabeiter. Diese Instrumente dienen dazu, die fachlichen Fähigkeiten, die 

Motivation und die Zufriedenheit der Mitarbeiter zu fördern und spiegeln gleichzeitig den 

Grad der Mitarbeiterorientierung des Unternehmens wider. 

Das Unterziel B-1-1, die Verbesserung der Mitarbeiterauswahl, zielt im wesentlichen darauf 

ab, die "richtigen" Mitarbeiter für die jeweiligen spezifischen Aufgaben auszuwählen. Hierfür 

ist es unerläßlich, daß bereits vor der Einstellung eines neuen Mitarbeiters oder bei der 

Neubesetzung einer vakanten Position eine klare Stellenbeschreibung und ein umfassendes 

Anforderungsprofil erstellt werden, welche wiederum Grundlage für die Auswahl des neuen 

Mitarbeiters bzw. des künftigen Positionsinhabers sein müssen. 

Da für die Tätigkeiten im Rahmen der operativen Funktionserfüllung und insbesondere für 

die Positionen im direkten Kundenkontakt spezifische Persönlichkeitsmerkmale gefordert 

sind und gleichzeitig von seilen der Fluggesellschaft die individuelle Bedürfnisstruktur der 

potentiellen Mitarbeiter berücksichtigt werden sollte, müssen die Auswahlverfahren darauf 

zielen, eine bestmögliche Abstimmung zu linden zwischen den Fähigkeiten, Bedürfnissen, 

Motivationen und Zielen des künftigen Mitarbeiters einerseits und den vom Unternehmen 

geforderten Anforderungen und gebotenen Rahmen- und Umweltbedingungen andererseits. 

Die operationale Personalstrategie, d.h. das Verfahren und die eingesetzten Kriterien, mit 

denen die Fluggesellschaft die "richtigen" Mitarbeiter auswählt, sollte daher ständig erweitert 

und der Umweltsituation regelmäßig angepaßt werden. 

Ein weiteres Unterziel des Zielkomplexes Personalmanagement betrifft die Verbesserung 

der Mitarbeiterorientierung (8-1-2). Eine ausgeprägte Mitarbeiterorientierung äußert sich im 

wesentlichen durch den Einsatz gezielter Ausbildungsprogramme und effizienter sowie 

transparenter Personalentwicklungsmaßnahmen, die darauf zielen, die Identifikation und 

Motivation der Mitarbeiter als wesentliche Erfolgsfaktoren für eine engagierte und effiziente 

Aufgabenerfüllung zu fördern. 

Neben der Vermittlung fachlicher Fertigkeiten und Techniken sind besonders für die 

Mitarbeiter im direkten Kundenkontakt Ausbildungsprogramme mit verhaltensorientierter 
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Ausrichtung erforderlich, in denen ihre Anpassungsfähigkeit geschult und trainiert wird, um 

schwierigen Situationen oder unerwarteten Ereignissen innerhalb des Abfertigungs­

prozesses besser gegenübertreten zu können. Solche Ausbildungsprogramme dürfen sich 

allerdings nicht auf die einmalige Durchführung zu Beginn einer speziellen Tätigkeit 

beschränken. Das einmal während der Ausbildung Erlernte sollte in regelmäßigen 

Abständen durch weitere Schulungen gefesligt, vertieft und durch zusätzliche Schulungs­

aspekte erweitert werden. Eine derartige Schulungssystematik mit effizienten Aus-, 

Weiterbildungs- und Schulungsinhalten, bei denen standardisierte Verhaltensstrategien für 

die Vielzahl der auftretenden Situationen vermittelt werden, gewährleistet einerseits den zur 

Qualiläl der Dienstleistung beitragenden aktuellen Wissensstand und ein situations­

bezogenes Verhalten und dient andererseits der Motivationsförderung der Mitarbeiter. 

Die Bedeutung der Personalentwicklung gehl allerdings über die Durchführung von 

Schulungsmaßnahmen hinaus. Sie ist ein dauerhafter Prozeß, bei dem die Fähigkeiten zur 

Problemlösung gesteigert und die Mitarbeiter entsprechend ihrer persönlichen Fähigkeiten 

und Neigungen permanent gefördert und weiterentwickelt werden. 

Unterstützende und die Mnarbeiterorientierung verstärkende effektive Instrumente im 

Rahmen des Personalmanagements sind faire Beurteilungs- und spezielle Entlohnungs­

sysieme, innovative Arbenszeitmodelle oder beispielsweise die Existenz von Qualitäts­

gruppen, in denen die Mitarbeiter selber aktiv zur Verbesserung des Produktes beitragen. 

Die zentrale Bedeutung des Personalmanagements innerhalb eines Dienstleistungs­

unternehmens sollte auch bei einer Fluggesellschaft bezüglich des Stationsmanagements 

als strategischer Erfolgsfaktor gewürdigt und durch eine entsprechende Art der Behandlung 

unterstrichen werden. 

Erreichung zieloptimaier Slationsstrukluren (B-2): 

Ebenso wie ein gut funktionierendes Personalmanagement sind auch elliziente 

Organisations- und Entscheidungsstrukturen und deren Anpassungsfähigkeit an geänderte 

Rahmenbedingungen wichtige Voraussetzungen für die Funktionstüchtigkeit und Effizienz 

des Leistungserstellungssystems und die damit verbundene erfolgreiche Aufgabenerfüllung 

eines Stalionsmanagements einer Fluggesellschaft. 

Die Strukturen sind häufig ein Indikator für bzw. ein Resultat der Unternehmenskultur- und 

philosophie, die die Überzeugungen, Regeln und Werte widerspiegeln und innerhalb des 

Unternehmens die Grundlage des Verhaltens darstellen, nach denen gearbeitet und "gelebt" 

wird. Die Fähigkett, die Strukturen flexibel an veränderte Rahmenbedingungen umgehend 

organisatorisch anpassen zu können, zeichnet diesbezüglich ein erfolgreiches Unternehmen 

bzw. eine erlolgreiche Station aus. 
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Das Unterziel B-2-1, die Erreichung einer zieloptimalen Organisationsstruktur, spricht den 

Aspekt an, in welcher Form die Unternehmenskultur- und philosophie bezüglich der 

strukturellen Gestaltung der Station einer Fluggesellschaft sowie der Organisations­

entwicklung umgesetzt wird. Dies betrifft einerseits die aufbauorganisatorischen Strukturen 

der einzelnen Stationen und zudem auch die Einbindung der Stationen und des gesamten 

Stationsbereiches in die Gesamtorganisation und die Berücksichtigung von Stations­

belangen innerhalb der Gesamtorganisation. 

Eine zielopiimale Organisationsstruktur einer Station sollte die Mitarbeiterorientierung 

unterstützen, d.h. die Bedürfnisse der Mitarbeiter in angemessener Form durch eine 

entsprechende Struktur der Funktions- und Arbeitsbereiche berücksichtigen {beispielsweise 

durch überschaubare Teamgrößen mit wenigen Hierarchieebenen und klarer Zuordnung). 

Ein bezüglich der Zielsetzung weiterer relevanter Aspekt ist die Tatsache, ob die Stationen 

weltweit und unabhängig von ihrer Größe durch eine eher einheitliche Struktur gekenn­

zeichnet sind, oder ob die Organisationsstrukturen der einzelnen Stationen eher sehr 

individuell den örtlichen Begebenheiten und Rahmenbedingungen angepaßt sind. 

Die Zielsetzung betrifft auch die Entscheidung, ob beispielsweise eigene Terminals oder 

Abfertigungsbereiche genutzt, oder ob mit anderen Luftverkehrsgesellschaften gemein­

schaftliche Nutzungen bestimmter Abfertigungsbereiche vereinbart werden sollen. 

Innerhalb der Zieldimension Struktur ist die Entscheidung bezüglich Eigenleistung oder 

Fremdbezug ebenfalls sehr wichlig, bei der festgelegt werden muß, ob sämtliche 

Abfertigungsfunktionen durch eigenes Personal oder bestimmte Funktionen von Drittgesell­

schaften ausgeführt werden sollen. 

Die Verbesserung der Entscheidungsstruktur (B-2-2) bezieht sich auf die Transparenz, 

Klarheit und Eindeutigkeit der Kompetenzen, Zuständigkeiten und Verantwortlichkeiten auf 

einer Station. 

Der Abfertigungsprozeß ist häufig durch eine Vielzahl kurzfristig zu treffender 

Entscheidungen gekennzeichnet, die gleichfalls mit weitreichenden Konsequenzen 

verbunden sein können. So muß beispielsweise in einer Situation, in der ein Flugzeug zur 

veröffentlichten Abflugszeit startbereit ist, jedoch Anschlußpassagiere eines verspäteten 

Zubringerfluges noch nicht eingetroffen sind, umgehend entschieden werden, ob noch einige 

Minuten auf die fehlenden Passagiere gewartet und damit einerseits eine mögliche 

weitreichende Verspätung in Kauf genommen werden soll, oder ob das Flugzeug ohne diese 

Passagiere starten soll, was andererseits zu möglichen Ertragsverlusten und Kunden­

beschwerden oder Schadensersatzansprüchen führen kann. 

Dieses Beispiel verdeutlicht die Notwendigkeit klarer und eindeutiger Regeln, welcher 

Funktionsträger welche Entscheidungen nach welchen Kriterien zu treffen hat. 
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Neben einer eindeutigen Kompetenzverteilung und klaren Weisungsbefugnissen sind gute 

Entscheidungsstrukturen gewöhnlich durch kurze Entscheidungswege und !lache 

Hierarchien gekennzeichnet. 

Von großer Bedeutung isl hierbei auch die Zentralisierung bzw. Dezentralisierung von 

stationsrelevanten Entscheidungen. Es ist klar festzulegen, bis zu welchem Grad stations­

bezogene Entscheidungen in zentralen Einheiten der Unternehmenszentrale oder vor Ort 

durch den Stationsleiter getroffen werden. Auch slationsinlern ist eine eindeutige Regelung 

erforderlich, ob Entscheidungen zentral z.B. durch eine Stalionseinsatzzentrale oder 

dezentral durch die jeweiligen Funktionseinheiten getroffen werden. 

Verbesserung der m!llteriellen Ausstattung (B-3): 

Diese Zieldimension betri!fl die Bedeutung der materiellen und insbesondere der 

technologischen Hillsmittel innerhalb des Leistungserstellungssystems. Obwohl es sich vor 

allem bei den operativen Funktionen der Passagierabfertigung um Dienstleistungsfunktionen 

handelt, bei denen die soziale Interaktion zwischen dem Fluggast und dem Mitarbeiter im 

Vordergrund steht, spielen technologische Anlagen und EDV-Systeme nicht nur bei den 

operativen Funktionen der Flugzeug- und Frachtabfertigung, sondern auch bei den 

passagierbezogenen Funktionen auf den Stationen eine herausragende Rolle. 

Ihr Einsatz dient dabei verschiedenen Zielsetzungen: EDV-gestützte Systeme sind für die 

Koordination und Steuerung des hoch komplexen Abfertigungsprozesses mit seinen 

diversen direkt oder indirekt verknüpften Funktionen auf Stationen unerläßliche Hilfsmittel, 

und neben der Automatisierung von Vorgängen und einer damit verbundenen Kosten­

einsparung bewirken technologische Hilfsmittel häufig auch Qualitäts- und Produktivitäts­

verbesserungen durch eine Beschleunigung der Abläufe. 

Das Unterziel 8-3-1, Erhöhung der automatisierten Verfahren und Abläufe, bezieht sich au! 

die Verbesserung der Ablauforganisation, die durch den Einsatz automatisierter Systeme 

beschleunigt und dadurch effizienter werden kann, 

Operative Ablertigungslunktionen, bei denen bereits heute zum Teil ein hoher Automations­

grad existiert, die aber auch für eine weilere Automatisierung sehr geeignet erscheinen, sind 

etwa die Ladeplanung inklusive der Loadsheeterslellung, das Boarding-Conlrol-Verfahren 

sowie die Check-In-Tätigkeiten. 

Innerhalb des Check-In-Prozesses ist besonders die zeitkritische Teilaufgabe der 

Abfertigung von Wartelistenpassagieren, die von den meisten Fluggesellschaften trotz ihrer 

hohen Bedeutung sowohl hinsichtlich der Einhaltung des pünktlichen Abfluges als auch 

hinsichtlich der von dem Fluggast empfundenen Servicequalität durch herkömmliche 

Verfahren eher suboptimal ausgeführt wird, weiter zu automatisieren und zu optimieren. 
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Automatisierte Systeme erleichtern ebenfalls die Möglichkeit, unterschiedliche Abfertigungs­

verfahren anzuwenden, die auf die jeweiligen Anforderungen z.B. für Shuttle-, Inlands- oder 

internationale Flüge bestmöglich ausgerichtet sind (z.B. überwiegend Express-Check-In­

Schalter für Fluggäste nur mil Handgepäck. keine Sitzplatzvergabe, Annahme der 

Passagiere bis unmittelbar vor der Abllugzeil usw.). 

Die Installation von Ticketautomaten neben den herkömmlichen Verkaufs- und Abfertigungs­

schaltern kann besonders für häufig reisende Fluggäste eine Qualitätsverbesserung 

darstellen, da sie die Wartezeiien an den herkömmlichen Schaltern umgehen und 

selbständig und zügig ihre Flugscheine an diesen Ticketautomaten erwerben können. 

Die Verbesserung der technischen Systemunterstützung (B-3-2) betrifft im wesentlichen die 

Verbesserung der Ablaufkoordination durch den Einsatz automatisierter Systeme. Hierunter 

fallen sämtliche Informations- und Kommunikationssysteme sowie Dispositions-, Betriebs­

p!anungs- und Steuerungssysteme, deren gemeinsames Ziel darin besteht, die Aufgaben­

erfüllungsprozesse besser zu planen, zu koordinieren und zu steuern. Die Kommunikations­

systeme zielen darauf, sowohl intern zwischen den verschiedenen Funktionsbereichen als 

auch extern zu Drittgesellschaften einen weitgehend automatisierten, reibungslosen und 

fehlerfreien Informations- und Datenaustausch zu ermöglichen, bei dem alle erforderlichen 

Informationen durch die Informationssysteme zeitpunktgenau bereitgestellt werden. 

Ebenfalls der Zielsetzung dienlich ist der Einsatz von quantitativen Methoden (z.B. 

Operations Research-Methoden, Simulationen usw.) im Rahmen der P'anung und 

Vorbereitung der Abläufe. 

3J .4. Verbesserung der Stations-Wirtschaftlichkeit 

Erreichung einer zieloptimalen Wirtschaftlichkeit (C-1 ): 

Die Erreichung einer hohen Wirtschaftlichkeit ist eine grundsätzliche Zielsetzung jedes 

ökonomisch rational agierenden Wirtschaftsbelriebes. 

Auch eine Fluggesellschaft und ebenso deren Stationsmanagement zielen auf ein günstiges 

Verhältnis der Leistungen zu den damit verbundenen Kosten. Dies geschieht unter 

Beachtung des Wirtschaftlichkeitsprinzips, welches sich in den beiden unterschiediichen 

Verhaltensstrategien äußert, das Wirtschaften entweder darauf auszurichten, mit 

geringstmöglichen Mitteln ein bestimmtes Ziel zu erreichen (Sparprinzip) oder mit 

bestimmten Mitteln einen größtmöglichen Erfolg zu erzielen (Maximalprinzip). 

Die Verbesserung der Wirtschaftlichkeit bezieht sich dabei auf beide Komponenten des 

Stationsmanagements: sowohl das Leistungserstellungssystem, also die Station einer 
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Fluggesellschaft mii ihren Ressourcen und Syslemelementeri, als auch der von ihr durch die 

operative Funk!ionserlüllung "produzierte" Ouipul müssen einer durch die Luftverkehrs­

gesellschaft zu definierenden Wirtschaftlichkeit genügen. Die Wirtschaftlichkeit bezieht sich 

somil im weitesten Sinne im ersten Fall aul die Auibauorganisaiion und im zweiten Fall aul 

die Ablauforganisation. Aufgrund der geringen Eriragsbedeuiung einer Station ist die 

Verbesserung der S!alions-Wirtschaftlichkeil bezüglich der Wirtschaftlichkeit des Leistungs­

erstellungssystems im wesentlichen durch eine Senkung der Kosten bei den beiden 

zentralen Aufwandsblöcken, dem Personal- und dem Sachaufwand, und bezüglich der 

Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung im wesentlichen durch eine effizientere 

Ablau!organisation und Prozeßsteuerung sowie eine verbesserte Nutzung der Ressourcen 

zu erzielen. 

Die Verbesserung der Wirischaftlichkerl der operativen Funkiionserlüllung (Verbesserung 

der Effizienz) (C-1-1) bezieh! sich insbesondere auf den Grad der ökonomischen Effizienz 

der operativen Umsetzung der Ablertigungslunktionen in die bestimmten Outputs bzw. 

Serviceleistungen. Effizienz ist hier deliniert als die optimierte Ausrichtung der 

Aufgabenerfüllungsprozesse nach dem Wirtschalllichkeitsprinzip, also die Leistungsfähigkeit 

eines Unternehmens, unter gegebenen Bedingungen das günstigste Verhältnis zwischen 

den erstellten Produkten und Dienstleislungen und den dafür eingesetzten Ressourcen zu 

erzielen. 

Der Automation von Verfahren und Abläufen kommt bezüglich dieser Zielsetzung eine 

zentrale Bedeutung zu. Gerade der Einsatz EDV-gestülzer Systeme kann dazu beitragen, 

die Effizienz. der Aulgabenerlüllung durch die Unterstützung oder teilweise Substitution 

menschlicher Arbeilskra-11 zu fördern und somit nach der Amortisation der Anschaf!ungs­

inveslition gleichzeitig Kosten einzusparen und die Rentabilität zu steigern. Durch den 

Einsatz geeigneter automatisierter Instrumente insbesondere /ür die Planung, Koordination 

und Steuerung können beispielsweise Ressourcen eflizienter disponiert und eingesetzt oder 

die Abläufe besser geplant, koordiniert und gesteuert und somit die Wirtschaftlichkeit erhöh! 

werden. 

Das Unterziel (C-1-2), die Verbesserung der Wirtschafüichke~ des Leistungserstellungs­

systems (Verbesserung der Kostenslrukluren), belrilft im wesentlichen die Wirtschaftlichkeit 

der Aufbauorganisation und deren Kostenstrukturen. Eine Verbesserung der Wirtschaft­

lichkeit des Leistungserstellungssystems ist daher in erster Linie durch die Verbesserung der 

Kostensituation zu erreichen. 

Ziel jeder Luftverkehrsgesellschaft wird dabei die Verfolgung des Sparprinzips sein, mit 

geringerem Aufwand einen zumindest gleichbleibenden Output produzieren zu können. 
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Bezogen auf ein Stalionsmanagement einer Fluggesellschaft bedeutet dies, daß zumindest 

die Qualität der operativen Zie!e nichi eingeschränkt werden darf. Sowohl die Sicherheit, die 

Pünktlichkeit und auch die Servicequalität sind Zieldimensionen, in denen eine Fluggesell­

schaft eine Verschlechterung nicht hinnehmen kann, da dies Konsequenzen auf das 

Buchungsverhalten der Fluggäste zur Folge hätte, die dann verstärkt zu Konkurrenz­

gesellschaften abwandern würden. Um ihre Wirtschaftlichkett zu verbessern, muß die 

Fluggesellschaft daher zunächst Möglichkeiten in Erwägung ziehen, die das Leistungs­

erstellungssystem betreffen. Aus wirtschaftlicher Sicht relevant ist beispielsweise die 

Entscheidung, abhängig von den Rahmenbedingungen die Abfertigungs!;_mktionen von 

eigenen Mitarbeitern ausführen zu lassen oder einzelne Bereiche oder die gesamten 

Abfertigungstätigkeiten !remdzuvergeben und durch Personal von Dritigesellschaften 

ausführen zu lassen (Eigenleistung oder Fremdbezug). Ebenfalls von Bedeutung ist die 

Entscheidung, eigene Abfertigungsleistungen auch anderen Luftverkehrsgesellschaften 

anzubieten. 

Auch die Einführung einer neuen Serviceleistung ist von der Fluggesellschaft unter 

wirtschaftlichen Kriterien zu bewerten. So sind beispielsweise die Einführung einer Lounge 

oder einer Check-In-Alternative außerhalb des Flughafenterminals (z.B. Messe-Check-In 

oder Hotel-Check-In) aus Servicegesichtspunkten sicher eindeutig zu befürworten, sie 

können aber aus wirtschaftlicher Sicht möglicherweise eine sehr große Belastung Wr die 

Station darstellen und sollten daher bezüglich ihrer Kosten-Nutzen-Relation eingehend 

geprüft und bewertet werden. 

Betrachtet man die drei Zielbereiche in ihren Zusammenhänger., so wird deren 

Spannungsfeld deutlich: der in der Regei kostenintensiven Verbesserung der operativen 

Funktionserfüllung und der Verbesserung des Leistungserstellungssystems au! der einen 

Seite stehen das Streben nach einer Kostensenkung und dem Ausschöpfen von 

Rationalisierungs- und Optimierungspotentialen m~ dem Ziel einer hohen Wirtschaftlichkeit 

auf der anderen Seite gegenüber. 

Das hier vorgeschlagene Modell eines allgemeinen Zielsystems eines Stationsmanagements 

einer Fluggesellschaft muß im Einzellall bei der Anwendung auf eine bestimmte 

Luftverkehrsgesellschaft entsprechend der strategischen Positionierung ihres Stations­

bereiches innerhalb des Unternehmens gewichtet werden. 

Das generelle Verhalten der Station und seiner Funktionsträger sowie die eingesetzten 

Maßnahmen sollten dann entsprechend der Gewichtung und der damit verbundenen 

Wertigkeit der einzelnen Zielbereiche, Zieldimensionen und Unterziele ausgerichtet werden. 
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Ein besonderes ,11.ugenmerk der Fluggesellschaft sollte dabei aul die Kern- oder Schlüssel­

lunktionen gerichtel sein, die einen starken positiven bzw. negativen Einfluß aul die jeweilige 

Zielsetzung ausüben und somit besonders zur Förderung oder Behinderung der wesent­

lichen Zielerreichung beitragen. 

3.2. lnterdependenzanalyse 

Die lnterdependenza.nalyse als Bestandteil der Strukturanalyse eines Zielsystems versucht, 

die wechselsettigen Beziehungen der Zielelemente zu ermilleln und zu analysieren. Für 

jedes der -14 Unterziele des vorgestellten Zielsystems wird untersucht, welche direkten und 

indirekten Interdependenzen zu jedem der anderen Unterziele existieren. Es wird jeweils die 

Frage beantworte!, in welchem Maße eine Maßnahme, die der Zielerreichung des einen 

Unierzieles dient, die Zielerreichung aller anderen Ziele fördert oder behindert. Dies ergibt 

die rechnerische Zahl von maximal 182 Beziehungen zwischen den Unterzielen. 

Die Betrachtung der Interdependenzen erfolgt zunächst in Form einer qualitativen 

Beschreibung und dient dann als Grundlage für die quantitative Abschätzung der Ziel­

ln!erdependenzen in Abschnitt 3.2.4 .. 

Auch bei der hier vorgeschlagenen lnterdependenzanalyse ist zu berücksichtigen, daß die 

Ergebnisse aul einer subjektiven Bewertung des Verfassers beruhen. Bei der Anwendung 

dieses Verfahrens innerhalb einer Fluggesellschaft sollte die Bewertung sinnvollerweise 

durch mehrere erfahrene und fachkompelente Bewerter durchgeführt werden, um die 

gewonnenen Erkenntnisse stärker objektivieren zu können. 

Für die Relativierung und Abschä!zur.g der Genauigkeit der dann auf einer breiteren Basis 

gewonnenen Ergebnisse biete! sich die Sensitivitätsanalyse als geeignetes methodisches 

Instrument an. Mit ihrer Hille kann die Empfindlichkeit einzelner Kriterien bezüglich ihrer 

Variation aul das Gesamtergebnis überprüft werden. Eine Anwendung der Sensitivitäts­

analyse innerhalb des Verkehrswesens finde! sich in [LEUTZBACH/SAHLING, 1983]. 

3.2.1. Zielbereich "Operative Verkehrsabwicklung" 

Die unter dem Zielbereich "A-Verbesserung der operaliven Funklionserlüllung" subsumierten 

Zieldimensionen und Unterziele weisen eine starke Beziehung insbesondere zu dem 

Zielbereich "C-Verbesserung der Slalions-Wirtschafllichkeil" au!, da eine Förderung der 

Zieldimensionen "Sicherheit A-1 ", "Pünktlichkeit A-2" und "Service A-3" gewöhnlich durch 
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Maßnahmen erreichbar ist, die in den meisten Fällen mit einer Kostenerhöhung und somit 

einer Beeinflussung der Wirtschaftlichkeit verbunden sind. 

A-1 Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit 

A-1-1 Verbesserung der für eine sichern Flugdurchführung erforderlichen 

Abläuie 

Eine Förderung dieses Ziels führt im wesentlichen zu Auswirkungen im Hinblick auf die 

Pünktlichkeit (A-2-1). Mit einem, dem Ziel dienenden, steigenden Grad an Gewissen­

haftigkeit der Mitarbeiter während der Aufgabenerfüllung steigt gewöhnlich auch die iür die 

Aufgabenerfüllung benötigte Zeit. 

Sowohl bezüglich der übrigen operativen Ziele als auch bezüglich der Ziele des 

Leistungserstellungssystems wirkt sich eine VerbesserJng der sicherheitsrelevanten Abläute 

nicht wesentlich aus. Lediglich die Zielsetz:ung der Wirtschaftlichkeit der operativen 

Funklionserfüllung (C-1-1) wird schwach behindert, wenn beispielsweise sicherheits­

relevante und kostenintensive Schulungsmaßnahmen durchgeführt werden, die der 

Sicherheitsorientierung der Mitarbeiter dienen sollen. 

A-1-2 Verbesserung der Sicherheitsverfahren gegen Gefahren von außen 

Eine Verbesserung der Sicherheitsverfahren in Form zusätzlicher Sicherheitskontrollen (z.B. 

Gepäcksicherheitsschleusen vor .den Check-In-Schaltern, Handgepäckkontrollen usw.) 

behindert in starkem Maße die Zielsetzung der Pünktlichkeit (A-2-1). Haufig sind die 

Sicherheitskontrollen die wesentlichen Engpaß!aktoren des Passagierflusses auf dem Weg 

von den Check-In-Schaltern zum Gatebereich, die dazu führen, daß auf bereits 

eingecheckte, aber noch nicht am Gate erschienene Fluggäste gewartet werden muß. 

Zusätzliche Sicherheitskontrollen behindern ebenfalls die Servicequalität einer Fluggesell­

schaft (A-3-1), da mehrfache Kontrollen und Gepäck- und Leibesvisitaiionen sowie die damit 

verbundenen zusätzlichen Wartezeiten in Warteschlangen von den Fluggästen eher als 

lästig empfunden werden. Die übrigen Unterziele A-1-1, A-2-2 und A-3-2 dieses 

Zielbereiches bleiben von einer Verbesserung der Sicherheitsverfahren weitgehend 

unbeeinflußt. 

Auch aul die Unterziele des Zielbereiches B-Verbesserung des Leistungserstellungssystems 

hat A-1-2 keinen nennenswerten Einllu ß, da verbesserte oder zusätzlich durchgeführte 

Sicherheitsverfahren weder das Perscnalmanagement noch die Stationsstrukturen oder die 

materielle Ausstattung direkt beeinflussen. 

Bezüglich der Wirtschaftlichkeit wirkt sich die Verbesserung der Sicherheitsverfahren 

allerdings negativ aus. Zusätzliche Sicherheitskontrollen durch die Fluggesellschaft oder 

durch von ihr beauftragte externe Sicherheitsunternehmen sowie der Einsatz weiterer 
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Sicherheijsgeräte sind in der Regel mtt hohen Kosten verbunden, die sowohl die 

Wir!schaltlichkei! der operativen Funklionserlüllung (C-1-1) als auch die Wirtschal!lichkeil 

des Leislungserslellungssys!ems (C-i-2) behindern. 

A-2 Ewr1öhung der Pünkiiichkeil 

A-2-1 l!erb&sserung der Ablauimgmiisation um;! -koon:!inatimi 

Eine verbesserte Ablauforganisation und -koordination, die unter anderem durch eine 

zügigere Aulgabenertüllung unterstützt wird, birgt die Gefahr, daß Mitarbeitern eher 

sicherheitsrelevanle Arbeils!ehler unterlaufen !,önnen (A-1-1 ). 

Andererseils ist eine gut !unklionierende Ablaulorganisalion eine wesenlliche Voraussetzung 

für eine pünktliche Bereiisle!lung der erforderlichen Geräte (A-2-2) und trägt ebenfalls zu 

einer Erhöhung der Servicequalilä! bei. Insbesondere bei passagierbezogenen Aufgaben­

erlüllungsprozessen wirken sich gul aufeinander abgestimmte Abläule servicelördernd lür 

den Fluggasi aus (A-3--,), der den Ablertigungsablaul als reibungslosen und zusammen­

hängenden Prozeß erlebt Eine gute Ablauforganisation fördert indirekt auch das kunden­

orienlierle Verhalten der Mitarbeiter (A-3-2) und dam~ auch gleichzeitig die Verbesserung 

koordinierten Abläulen uneingeschränkt den Fluggästen bzw. ihren Aufgaben widmen, 

anstatt organisatorische Unzulänglichkeiten "ausbügeln" zu müssen. 

Ebenfalls posijiv wirken sich gule ablauforganisatorische Voraussetzungen au! die 

Transparenz und Eindeutigkeit der Entscheidungsslrukturen aus (8-2-2). Eine Verbesserung 

der Ablauforganisation führt daher in den meisten Fällen aulomaiisch auch zu einer 

Verbessen.mg der Entscheidungsstrukturen. 

Da ablauloptimierende Maßnahmen gewöhnlich zu einer Steigerung der Effizienz der 

Aufgabenerfüllung führen und ein hoher Effizienzgrad gleichzeitig in der Regel mit einer 

hohen Wirtschaftlichkeit verbunden ist, ist der Einfluß dieses Zieles au! die Verbesserung 

der Wirtschalllichkeil der operativen Funktionserfüllung (C-1-1) besonders hoch. Au! die 

Wirtschaftlichken des Leislungserstellungssys!ems (C-1-2), die sich in erster Linie auf die 

Aulbauorganisation bezieht, wirkt sich eine Zielförderung nur insofern aus, daß die 

Verbesserung der Abläufe häufig auch zu einer Veränderung der organisatorischen 

Strukturen führt und diese som~ indirekt ebenfalls fördert 

A-2-2 Verbessenmg der Ressource11bereitslellu11g und lnformafü::msüber-

mimung 

Die Verbesserung der Ressourcenbereilslellung und besonders der lnlormations­

übermiltlung, die sich einerseiis durch eine Erhöhung der Qualität der übermittelten Daten 

und Informationen und zum anderen durch eine Beschleunigung der lnformationsüber-
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mittlung erreichen läßt, wirkt sich aut eine Reihe der übrigen Ziele ausgesprochen fördernd 

aus. 

Eine zügige, rechtzeitige und unmittelbare Informationsweitergabe aller ertorderlichen Daten 

und Informationen und auch die rechtzeitige Bereitstellung der erforderlichen Geräte 

ermöglicht den für die Planung des Fluges verantwortlichen und den mit der Abfertigung 

betrauten Mitarbeitern genügend Zeit, ihre Aufgaben ohne unnötigen Zeitdruck mit einem 

hohen Grad an Gewissenhaftigkeit durchzuführen. Sicherheitsrelevante Arbeitsfehler, die 

besonders in zeitkritischen Situationen auftreten, können somit minimiert werden, was sich 

demnach fördernd auf das Unterziel (A-1-1 ), Verbesserung der für eine sichere Flugdurch­

führung erforderlichen Abläufe, auswirkt. 

Die Verbesserung der Ablauforganisation (A-2-1) wird durch gut funktionierende 

Informationssysteme und eine zügige Informationsübermittlung ebenfalls wesentlich 

gefördert. Je schneller und hochwertiger alle für die Aufgabenerfüllung erforderlichen 

Informationen vorliegen und Geräte und Personal bereitstehen, desto effizienter können 

auch die Aufgaben innerhalb des Gesamtprozesses ausgeführt werden. 

Auch aus Servicegesichtspunkten ist eine Verbesserung der Informationsweitergabe sehr 

relevant. Besonders im Fall von Unregelmäßigkeiten, wie Verspätungen oder Gepäck­

verlusten, fördern umfassende und unmittelbare Informationen an die Fluggäste in großem 

Maße die Service- und Betreuungsqualität ((A-3-1) und (A-3-2)) einer Fluggesellschatt. 

Eine umfassende und unmittelbare Informationsweitergabe trägt ebenfalls zu einer 

Motivationsförderung der Mitarbeiter bei. Mangelnde Informationen oder verspätet 

weitergegebene Informationen werden von Mitarbeitern häufig als demotivierende Faktoren 

genannt. Die Verbesserung der Informationsweitergabe an die Mitarbeiter kann daher in 

großem Maße den Grad der Mitarbeiterorientierung (B-i-2) eines Unternehmens fördern. 

Sowohl die organisatorischen als auch die Entscheidungss,rukturen aul einer Station werden 

bei einer Förderung dieses Unterzieles positiv beeinflußt Ein gutes Informations­

management fördert die Bildung mitarbeiterorientierter Organisationsstrukturen (B-2-1) und 

unterstützt gleichzeitig die Entstehung einer flachen Hierarchie mit kurzen Entscheidungs­

wegen und einem transparenten Entscheidungsverhalten (B-2-2). 

Durch die Verbesserung der Ressourcenbereitstellung und Informationsübermittlung mit 

einer damit einhergehenden verbesserten Ablauforganisation und einer effizienteren 

Aufgabenerfüllung ist auch ein deutlicher positiver Einfluß auf die Wirtschaftlichkeit der 

operativen Leistungserfüllung (C-1-1) verbunden. In etwas geringerem Maße wirkt sich die 

Förderung dieses Unterzieles auch auf die Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungs­

systems (C-1-2) aus, da das gesamte Leistungserstellungssystem bei verbesserter 

Informationsweitergabe effizienter und wirtschaftlicher arbeiten kann. 
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A°'3 Verbesserung der Servicequaliläl 

A-3--1 Verbessermig des Serv1cea11geboles 

Die Förderung des Unterzieles A-3-1 wirkt sich innerhalb des Zielkomplexes /1.­

Verbessenmg der operativen Funklionser,üllung aul die Ablaulorganisation und 

-koordina!ion (A-2-1) sowie die Betreuungsqualiiäl (A-3-2) aus. 

Servicerelevanle Ablertigungselemenle, wie beispielsweise die Durchabfertigung der 

Gepäckstücke bis zum Zielflughafen oder ein Ankunftsservice, bei dem ankommenden 

Passagieren der schnellste Weg zu ihren Anschluß!lügen mitgeteilt wird, führen häufig auch 

zu einer Optimierung der damit verbundenen Abläule und tragen gleichzeitig zu einer 

Erhöhung der Pünkllichke~ bei. 

Zu berücksichtigen isi allerdings, daß ein verbessertes Serviceangebot, das unter anderem 

auch durch eine stärkere Dillerenzierung des Serviceangebotes nach Passagierklassen 

gekennzeichnet ist, andererseits auch Abläufe erschweren kann. Eine differenzierte 

Behandlung der Fluggäsie nach den{lebuchlen Flugklassen (z.B. separate Gepäckcontainer 

lür Firsl-Class-Fluggäsle und die beschleunigle Gepäckausladung und -auslieferung an den 

Gepäckausgabestellen) führt gleichermaßen zu einer erhöhten Komplexität des Prozesses 

den Zielen A-3-1 und A-2-1 besteh! insgesamt eine starke Wechselwirkung. 

Eine Verbesserung des Serviceangebotes lördert indirekt auch das kundenorientierte 

Verhalten der Mitarbeiter insofern, daß auch die Mitarbeijer von den positiven Eigenschaften 

dieser Elemente profitieren (z.B. durch nutzerlreundliche Check-In-Systeme oder Kunden­

betreuer, die im Vorfeld des Abfertigungsvorganges Fragen und Probleme der Fluggäste 

klären ur.d damit den eigen!lichen Ablertigungsprozeß erleichtern und beschleunigen 

können). 

Die Erweilerung oder Verbesserung der Serviceleistungen erfordern bei den Mitarbenern 

Schulungsmaßnahmen, die als Molivationsinstrumente zur Förderung der Mitarbeiter­

orientierung (B+2) beilragen können. Falls die verbesserten Serviceleistungen 

automatisierte Bestandteile enlhalten, fördern sie damij gleichzeitig die automatisierte 

Ablau!organisation (B-3-1 ). Tickelautoma!en oder automatisierte Boarding-Control-Verfahren 

sind Beispiele lür Serviceleistungen, die neben einer Serviceverbesserung auch zu einer 

Erhöhung der Automation der Abläufe führen. Hierdurch fördert dieses Ziel einerseits die 

Wirtschalllichkeil der operativen Funkiionserfüllung (C-1-1), während andererseits durch ein 

verbessertes Serviceangebot die Wirtschafilichkeij des Leistungserstellungssystems (C-i-2) 

eher behindert wird. Die Verbesserung und insbesondere die Einführung neuer innovativer 

Serviceleistungen is! in der Regel mi! hohen Kosten verbunden. Auch die Ditterenzierung 

des Produktes und der Serviceleistungen lüilrt zu einem erhöhten finanziellen Aufwand lür 

die Fluggesellschaften und beeinflußt die Kostenstruktur deutlich negativ. 
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A-3·2 Verbesserung der Betreuungsqualität 

Die Verbesserung der Betreuungsqualität als Resultat einer stärkeren Kundenorientierung 

mit den wesentlichen Verhaltensmerkmalen Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft, Zuvorkommen­

heit und Aufgeschlossenheit der Mitarbeiter kann einerseits durch eine bewußte Mitarbeiter­

auswahl und andererseits durch regelmäßige fach- und verhallensorientierte Schulungen 

erreicht und gefördert werden. Diesbezüglich geschulte Mitarbeiter tragen durch 

umsichtigeres Handeln zu einer Verbesserung der Ablauforganisation (A-2-1) bei, indem sie 

beispielsweise im Falle von Unregelmäßigkeiten oder Ablaulprob!emen eher die Ruhe 

bewahren und Probleme souveräner meistern können als ungeschulte und auf solche 

Situationen nicht ausreichend vorbereitete Mitarbeiter. Ein gutes und vorausschauendes 

Mitarbeiterverhalten zeichnet sich auch dadurch aus, daß die Mitarbeiter bei Bedarf 

umgehend erlorderliche Informationen an andere Beteiligte weitergeben und damit auch die 

Informationsübermittlung (A-2-2) fördern. 

Die Verbesserung der Servicequalität (A-3-1) wird ebenfalls durch eine verbesserte 

Betreuungsqualität gefördert, da die Qualität der Serviceleistungen nur dann zur vollen 

Wirkung gelangt, wenn die beteiligten Mitarbeiter durch angemessenes und kunden­

orientiertes Verhalten den Seivicegedanken der Fluggesellschaft entsprechend untermauern 

können. 

Eine besonders starke Förderung erfährt das Unterziel B-1-2. Zur Verbesserung der 

Betreuungsqualität eingesetzte Schulungsmaßnahmen für die Mitarbeiter tragen gleichzeitig 

zur Motivationsförderung bei und dienen in großem Maße der Mitarbeiterorientierung eines 

Unternehmens. Indirekt wird hierdurch auch die Erreichung einer zie!optimalen und 

mitarbeiterorientierten Organisationsstruktur (B-2-1) gefördert. 

Während auch bei diesem Unterziel eine Verbesserung zu einer Effizienzsteigerung und 

damit einer Förderung der Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung (C-H) 

beiträgt, wird die Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssystems (C-1-2) deutlich 

behindert, da zur Verbesserung der Betreuungsqualität erlorderliche Schulungsmaßnahmen 

sehr kostenintensiv sind. 

3.2.2. Zielbereich "Leistungserstellungssytem" 

Da das Leistungserstellungssystem maßgeblich an der Ausführung der operativen 

Funktionen beteiligt ist, bestehen zwischen dem Zielbereich "B-Verbesserung des Leistungs­

erstellungssytems" deutliche Beziehungen insbesondere zu den unter "A-Verbesserung der 

operativen Funktionserfüllung" zusammengefaßten Zieldimensionen und Unterzielen. 
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EM Verbesserung des Perncmalmanagement:;; 

B-1-·1 Vertiessenmg der Mitarbeiternm1wahi 

Verbesserte Auswahlverfahren lür neue Milarbeiter, die Stärken und Schwächen des 

Bewerbers besser identifizieren, wirken sich indirekt lördernd aui die meisten Unlerziele der 

operai.iven Funkiionserlüllung aus. Serails bei der Einstellung wird auf Charaktermerkmale 

und Eigenschaften besonderes Gewichl gelegt, die lür die spätere ellizienle Aufgaben­

erlüllung wesentlich sind. Eine Einstellung erlolgl nur dann, wenn das Oualilikalionsprolil des 

Bewerbers mit dem Anlorderungsprolil der Stelle vollständig oder in großem Maße 

übereinstimmt. 

Charakiermerkmale, w:e Gewissenhalligkeil und Verantwortungsbewußtsein sind etwa lür 

eine sichere Au!gabenerlüllung (A-1-1) wesentlich und lördem das Mitarbeiterverständnis /ür 

spätere sicherheitsrelevanie Tätigkeiten. Für ein zügiges Ausführen der Tätigkeiten (A-2-1) 

isi insbesondere eine schnelle und gute Auffassungsgabe von großer Bedeutung, und die 

Güte und Schnelligkeit der lniormationsübermiUlung (A-2-2) wird durch Mitarbeiter, die 

vorausschauend arbeiten und sich über die Konsequenzen ihres Tuns bewußt sind, 

eben!alls positiv beeinflußt Einen ganz zentralen Einfluß übt die Verbesserung der 

Mitarbeiter (A-3-2) aus. Besonders für Positionen, die durch einen direkten Kundenkontakt 

gekennzeichnet sind, ist es unerläßlich, Mitarbeiter auszuwählen, die über einen hohen Grad 

an Serviceorientierung und ein besonderes Interesse für den Dienstleistungsbereich 

verfügen. Je besser die Auswahlver1ahren diesbezüglich hellen, Bewerber auszuwählen, die 

genau diese servicerelevanten Voraussetzungen erfüllen, um so positiver sind die 

Auswirkungen au! die Seivicequa!ilät der Fluggesellschaft, die sich unter anderem in der 

Qualität des Kundenkontaktes der Mitarbeiter mit den Fluggästen äu Bert. 

Achtel das Unternehmen bereits bei der Auswahl der Mitarbeiter auf eine bestmögliche 

Abstimmung zwischen den Anforderungen der zu besetzenden Stelle und der Unter­

nehmenskultur sowie den Qualifikationen, Fähigkeiten und Bedürfnissen des Bewerbers, 

wird dadurch eine notwendige Voraussetzung iür die Mitarbeiterorientierung des Unter­

nehmens (B-1-2) geschallen. 

Verbesserte Auswahlverfahren, die sicherstellen, daß der "ricl1tige· Mitarbeiter aul der für 

ihn optimalen Pos~ion eingestelll wird, fördern indirekt auch die Wirlschal!lichkeit der 

operativen Funktionserfüllung (C-1-1 ). Der Bewerber, dessen Ziele und Bedürfnisstruktur in 

seiner Anlangsposijion erfüllt sind, wird sehr motiviert und engagiert seine Aufgaben 

ausführen und somit auch durch sein ellizienles Arbeiten zur Steigerung der Wirtschaltlich­

keil beitragen. 

Auswahlverfahren, die die Entscheidungsträger mil großer Genauigkeit bei der Einschätzung 

der Fähigkeiten und Qualifikationen sowie der Persönlichkeitsmerkmale der Bewerber 



- 87 -

unterstützen, sind gewöhnlich zeit- und besonders kostenintensiv. Eine Verbesserung von 

B-1-1 geht daher zu Lasten der Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssystems (C- ·1 -2). 

8-1-2 Verbesserung der Mitarbeiterorientierung 

Die Verbesserung der Mitarbeiterorientierung, die gleichbedeutend ist mit einer immateriellen 

und materiellen Investition des Unternehmens in seine Mitarbeiter, wirkt sich besonders aul 

die Unterziele des Zielbereiches "A-Verbesserung der operativen Funktionserfüllung" 

deutlich positiv aus. 

Eine Ausweitung des Schulungs- und Weiterbildungsangebotes sowie deren konsequenter 

und gezielter Einsatz im Rahmen der Personalentwicklung ist eine wesentliche 

Voraussetzung für eine hohe Motivation der Mitarbeiter, die wiederum Grundlage für gute 

Arbeitsergebnisse isl und die insbesondere die Effizienz sicherheitsrelevanter Abläufe 

(A-1-1) und (A-1-2) fördert. Motivierte Mitarbeiter werden ihre Aufgaben gewissenhafter und 

aufmerksamer erbringen und führen damit zu einer stärkeren Sicherheitsorientierung. 

Analog wird eine verbesserte Mitarbeiterorientierung auch der Erhöhung der Pünktlichkeit 

und somit der Verbesserung der Unterziele A-2-1 und A-2-2 insofern dienen, daß 

motiviertere M.itarbeiter eher zu einer zügigeren Aufgabenerfüllung sowie rechtzeitigen und 

unmittelbaren Informationsweitergabe beitragen als weniger motivierte Mitarbeiter. 

Auf die Qualität der Kundenorientierung der Mitarbeiter (A-3-2) wirkt sich eine verbesserte 

Mitarbeiterorientierung bzw. ein höherer Motivationsgrad ebenfalls fördernd aus, da 

zwischen der Freundlichkeit und Aufgeschlossenheit des Mitarbeiters gegenüber dem 

Fluggast und dem Grad seiner Motivation eine positive Wechselbeziehung existiert. 

Bezüglich der Ziele des Leistungserstellungssystems wirkt sich eine Verbesserung der 

Mitarbeiterorientierung im wesentlichen nur auf das Unterziel B-2-1 aus. je stärker innerhalb 

des Unternehmens die Mitarbeiterorientierung ausgeprägt ist, um so eher wird es einem 

Unternehmen gelingen, zieloptimale organisatorische Strukturen zu bilden, die unter 

anderem durch mitarbeitergerechte Funktions- und Arbeitsbernichsstrukturen gekenn­

zeichnet sind. 

Zu den Zielen der Wirtschaftlichkeit bestehen starke wechselseitige Verbindungen. Während 

Unterziel C-1-1 durch eine Verbesserung der Mitarbeiterorientierung und -motivation deutlich 

gefördert wird, da motivierte Mitarbeiter zu einer effizienteren Aufgabenerfüllung beitragen, 

wird die Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssystems (C-1-2) stark behindert. Die 

meisten der motivationssteigernden Instrumente (z.B. Schulungs- und Entwicklungs­

programme, Qualitätsgruppen usw.) sind durch einen kostenintensiven Investitionsbeitrag 

gekennzeichnet und wirken sich daher negativ auf die Kostensituation einer Station aus. 
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B-2 Erreiclnmg zieloplimziier Slalionsstmklun:m 

B-::M Erreictn.mg einer zieloplimalen Organisalionsstrukl11r 

Maßnahmen, die der Erreichung dieses Zieles dienen, fördern in sehr starkem Maße die 

Verbesserung der Ablauiorganisalion und -koordination (A-2-1). l<lare organisatorische 

Strukturen 11nd deren regelmäßige Anpassung an veränderte Rahmenbedingungen sind 

wesentliche Voraussetzungen lür eine gul lunktionierende und reibungslose Ablauf­

organisation und können gleichzeiiig die Reduzierung der Komplexität des Gesamt­

prozesses fördern. Auch der Verbesserung der Bereitstellung und Informationsübermittlung 

(A-2-2) sind zieloplirnale Organisa!ionsstrukluren dienlich, da eine nachvollziehbare und 

transparente Struktur es lür den Mttarbeiler erleichtert, in jeder Situa1ion den jeweils 

richtigen Kommunikationspartner in der Organisation zu identifizieren. 

Die Erreichung einer zieloptimalen Organisalionsslruktur kann beispielsweise auch 

bedeuten, eigene Terminals oder Abfertigungsbereiche exklusiv oder gemeinsam mit 

Partner-Luftverkehrsgesellschaften zu nutzen oder die Abfertigung teilweise oder vollständig 

durch eine Abfertigungsgesellschaft oder eine andere Fluggesellschaft durchführen zu 

lassen. 

Solche Emscheidungen l<onnen sich au/ Servtcequairtät und insbesondara auf das 

Serviceangebot (A-3-1) positiv auswirken. Bei exklusiver Terminalnutzung kann die 

Lultverkehrsgesellschaft beispielsweise zusä!zliche Serviceleistungen anbieten, die in einem 

von der Allgemeinheit der Fluggesellschaften genutzten Terminal schwieriger oder 

unmöglich darzustellen sind (z.B. spezielle Ausstaitung der Warteräume und Gates, 

individuelle und differenzierte Ablertigungsverlahren usw.). Andererseits muß bei der 

Abfertigung durch Dritte, die bei Abfertigungsmonopolen behördlich vorgegeben und nicht 

beeinllußbar ist, häu!ig ein Serviceangebot akzeptiert werden, welches durch die 

Rahmenbedingungen am Flughafen und die Abfertigungsgesellschaft bestimmt wird und 

nichi individuell von einer Luflverkehrsgesellschall erweitert werden kann. 

Eine zieloptimale Organisationsstruktur lörderl. durch eine Motivationssteigerung zum einen 

deutlich die Mitarbeijerorientierung (8-1-2) und dadurch indirekt auch die Betreuungsqualität 

(A-3-2) und das kundenorienlierte Verhallen der Mitarbeiter. Strukturen mit einem geringen 

Grad an Hierarchie, in denen der Mitarbeiter kein anonymes und leicht ersetzbares Element, 

sondern ein bedeutungsvolles und unverzichtbares Mitglied eines effizienten und 

zusammengehörenden Teams darstellt, verdeutlichen dem Mitarbeiter die Bedeutung und 

Wertigkeit seines Handelns innerhalb des Gesamtprozesses und !ragen zur Förderung 

seiner Motivation bei. Eine hohe Motivation ist wiederum Voraussetzung lür ein kunden­

orienliertes Verhallen" 

Die Entscheidungsstrukturen sind in sehr start<em Maße von den organisatorischen 

Strukluren abhängig. Die Förderung zielopiimaler Strukturen unterstützt daher gleichzeitig 
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die Verbesserung der Entscheidungsstrukturen (ß-2-2). Je transparenter und den Rahmen­

bedingungen angepaßter die organisatorischen Strukturen ausgeprägt sind, desto günstiger 

sind die Voraussetzungen für klare und eindeutige Entscheidungstrukturen mit wenig 

Hierarchie und kurzen Entscheidungswegen. 

Die Erreichung und Verbesserung einer im Hinblick au! die vertolgte Zielsetzung op,imierten 

organisatorischen Struktur erweist sich auch in Bezug au! die wirtschaftliche Effizienz der 

operativen Funktionserfüllung (C-1-1} als förderlich, da eine zieloptirnale Struktur eine 

wesentliche Voraussetzung für eine effiziente Aufgabenerfüllung darstellt 

Die Wirischaftlichkeit des Leistungserstellungssystems (C-1-2) kann durch Entscheidungen 

bezüglich der Organisationsstruktur ebenfalls stark beeinflu ßl werden. Beispielsweise sind 

Entscheidungen bezüglich der Nuizung eigener Terminals oder bezüglich Eigenleistung bzw. 

Fremdbezug bestimmter Leistungen mit weitreichenden wirtschaftlichen Konsequenzen 

verbunden und können im bestmöglichen Fall deutliche Kostenvorteiie für die 

Fluggesellschaft erbringen. 

B-2-2 Verbesserung der Entscheidungsstruktur 

Verbesserte Entscheidungsstrukturen, die sich durch klare und transparente Zuständigkeiten 

und Verantwortlichkeiten auszeichnen, wirken sich auf sicherheitsrelevante /l,bläufe (/Li-1 

und A-1-2) insofern indirekt fördernd aus, daß die Aulgabenerlüllungsprozesse und die zu 

treffenden Entscheidungen durch eindeutige Regeln und Anweisungen genau vorgegeben 

sind, keinen Freiraum für individuelie Auslegungen durch den Mitarbeiter ermöglichen und 

somit einen bestimmten Grad an Sicherheit garantieren. Beispielsweise sollien eindeutige 

Vorgaben existieren, weicher Funktionsträger die Entscheidung zu trelfen hat, daß 

bestimmte Gepäckstücke, bei denen der zugehörige Passagier nicht im Flugzeug 

eingestiegen ist, wieder entladen werden müssen. 

Für eine gut funktionierende Ablauforganisation und -koordination (A-2-1) sind eindeutige 

Entscheidungsstrukturen eine wichtige Voraussetzung. Sie schaifen die notwendige 

Transparenz und beinhalten für jeden am Gesamtprozeß Beteiligten die erforderliche 

Information, welcher Funktionsträger die Entscheidung in einer bestimmten Situation zu 

treffen hat. Damit wird gleichzeitig die G8lahr falscher Entscheidungen durch Unberechtigte 

vermindert. 

Auch die Zielerreichung von Unterziel A-2-2 wird durch eine transparente Entscheidungs­

struktur und ein eindeutiges Regelwerk gefördert. Diese Regeln legen lest, zu welchem 

Zeitpunkt welche Informationen an die Beteiligten übermittelt werden und wann welche 

Geräte an welchem Ort bereitzustellen sind. 

Die Service- und Betreuungsqualität (A-3-2) wird durch verbesserte Entscheidungs­

strukturen gefördert, wenn beispielsweise im Falle von Unregelmäßigkeiten ebenfalls klare 
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Regeln vorhanden sind, nach denen die zuerst mil dem Kunden zusammentreffenden 

Mitarbeiter "an der Basis'" über die notwendige Kompetenz und Entscheidungsfreiheit 

verfügen, um deri Fluggästen unmittelbar individuelle Problemlösungen anbieten zu können. 

Eine Förderung erfährt auch das die Mitarbetterorientierung betrellende Unterziel 8-1-2, 

wenn jeder Mitarbeiter genau weiß, über welche Kompetenzen er verfügt und welche 

Entscheidungen er treffen dar!. Mil steigender En!scheidungslreiheit des Mitarbeiters steigt 

gewöhnlich auch seine Motivation. Zu berücksichtigen ist hierbei allerdings, daß die 

Mitarbeiter au! eine größere Entscheidungsfreiheil vorbereite! werden sollten, um auch die 

möglichen wirtschaftlichen Konsequenzen ihrer Entscheidungen abschätzen zu können und 

ein zu kulantes Verhallen gegenüber den Fluggästen zu verhindern. 

In ähnlicher Weise, wie die Entscheidungsstrukturen von der organisatorischen Struktur 

abhängig sind, sind eindeutige Entscheidungsstrukturen gleichzeitig die Basis für eine 

zieloptimale Organisationsstruktur (8-2-i). Eine Verbesserung der Entscheidungsstrukturen 

fördert daher in großem Maße auch die Erreichung einer zieloptimalen Organisations­

slruktur. 

Der Einfluß der Entscheidungsstrukturen au! die Wirtschaftlichkeit ist eher von 

untergeordneter Bedeutung. Die Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung (C-1-1) 

wird in geringem Maße gefördert, da die Abläule durch verbesserte Entscheidungsstrukturen 

transparenter und planbarer werden und somit effizienter ausgeführt werden können. Auf die 

Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssystems wirkt sich eine Verbesserung der 

Entscheidungsstrukturen weder fördernd noch behindernd aus, da Entscheidungsstrukturen 

weitgehend kostenneutral optimiert werden können. 

B-3 Verbesserung der materiellen Ausstattung 

B-3-1 Erhöhung der automatisierten Verfahren und Abläufe 

(Abiauforganisation) 

Eine verbesserte Ablaulorganisalion wirkt sich sehr fördernd aul die Zielerreichung der 

operativen Funktionserfüllung aus. Der Einsatz automatisierter Verfahren und Abläufe 

unterstützt sowohl die Verbesserung der Sicherheit und der Pünktlichkeit und trägt indirekt 

auch zur Verbesserung der Servicequalität bei. 

Die sicherheitsrelevanten Unterziele A-1-1 und A-1-2 werden durch automatisierte Verfahren 

gefördert, da eine sysiemgeslülz1e Automation dazu beiträgt, manuelle Arbeitsfehler 

während der Aulgabenauslührung zu reduzieren. Wesentliche Teile der Loadsheeterstellung 

im Rahmen der operativen Flugplanung oder das Boarding-Control-Verlahren können 

beispielsweise automatisiert werden und somit zu einer Reduzierung sicherheitsrelevanter 

manueller Fehlerquellen führen. 



- 91 -

Für die Verbesserung der Ablauforganisation und -koordination (A-2-1) ist eine Erhöhung der 

Automatisation ebenfalls sehr dienlich. Automatisierte Systeme und Verfahren unterstützen 

eine zügige Ausführung der Abfertigungstätigkeiten, indem sie den Mitarbeiter von 

Routinetätigkeiten entlasten und ihm die Konzentration auf das Wesentliche ermöglichen. 

Auf das Unterziel A-2-2 wirkt sich eine erhöhte Ablaulautomation insofern positiv aus, daß 

die Informationsübermittlung ohne Verzögerungen unmittelbar nach Erhalt der Informationen 

oder Daten automatisch und ohne die Gefahr manueller Eingabefehler ausgeführt werden 

kann. 

Der indirekte fördernde Einfluß dieser Zielsetzung aul die Verbesserung des Service­

angebotes (A-3-1) äußeit sich darin, daß automatisierte Abfertigungs- oder Serviceelemente 

(z.B. automatisierte Check-In- oder Boarding-Control-Verfahren, Warteschlangen-Systeme, 

Ticketautomaten usw.) einerseits das Serviceangebot vergrößern und andererseits durch 

eine Beschleunigung der Abläufe zur Einhaltung und Verbesserung der Servicestandards 

(z.B. Reduzierung der Warteschlangen vor den Check-In-Schaltern) beitragen. 

Die Betreuungsqualität und Kundenorientierung der im direkten Kundenkontakt tätigen 

Mitarbeiter (A-3-2) wird durch automatisierte Verfahren dadurch gefördert, daß diese 

Verfahren den Mitarbeiter von Routinetätigkeiten befreien und der Mitarbeiter sich noch 

intensiver dem Fluggast und dessen Anliegen widmen kann. 

Die Entlastung des Mitarbeiters von wenig anspruchsvollen Routinetätigkeiten durch den 

Einsatz automatisierter Verfahren und Abläufe wirkt sich außerdem positiv au! die 

Mitarbeiterorientierung (8-1-2) des Unternehmens aus. 

Indirekt fördert die Erhöhung einer automatisierten Ablauforganisation auch die 

Verbesserung der Entscheidungsstrukturen (B-2-2). Die Automatisierung von Verfahren urn.J 

Abläufen trägt zu einer •schlankeren· Produktion mit weniger Hierarchieebenen bei und 

verbessert dadurch indirekt auch die Entscheidungswege und -Strukturen des 

Unternehmens. 

Eine verbesserte materielle Ausstattung mit erhöhten automatisierten Verfahren und 

Abläufen führt in der Regel zu einer hohen Effizienz der Ablauforganisation und fördert somit 

sehr stark die Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung (C-1-1 ). 

Die Zielerreichung von Unterziel C-i-2 wird dagegen durch eine erhöhte Automation stark 

beeinträchtigt. Der Einsatz automatisierter Systeme ist gewöhnlich mit hohen Anfangs­

investitionen und Kosten für den Betrieb verbunden, die sich zunächst deutlich negativ auf 

die Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungsystems auswirken und gewöhnlich erst nach 

einem längeren Zeitraum amortisieren. 
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B-:M! Verbes;;;en.mg der technischen Systemunlerstüizung (Ablaufkocm:lination) 

Das lnterdependenzverhalten dieses Unterzieles weis! sehr starke Gemeinsamkeiten zu den 

obe11 genannten Beziehungen des Unterzieles B-3-1, Erhöhung der automatisierten 

Vertahren und Abläufe (Ablauforganisation), aut 

Während bei dem Ziel B-3-1 im wesentlichen die Verbesserung durch automatisierte 

Verfahren und Abläufe angesprochen wird, bezieht sich die Zielsetzung von B-3-2 in erster 

Linie aul die Verbesserung der Systemunterstützung. Bei beiden Zielen wird demnach durch 

eine Verbesserung der materiellen Aussiattung eine deutliche Unterstützung der 

Funktionsträger bei der Aufgabenerfüllung angestrebt. In den Auswirkungen auf die anderen 

Ziele des Zielsystems verhalten sich diese beiden Unterziele daher sehr ähnlich. 

Alle Ziele der Dimension "A-Verbesserung der operativen Funktionserfüllung" und dabei 

insbesondere die Ziele A-1-2, A-2-1 und A-2-2 erfahren durch eine Verbesserung der 

technischen Systemunterstützung eine deutliche Förderung. Der Einsatz effizienter 

Informations- und Kommunikations- sowie Dispositions-, Betriebsplanungs- und Steuerungs­

systeme sowie sonstiger automatisierter Systeme dient in sehr starkem Maße der 

Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit (z.B. automatisiertes Boarding-Control-System), 

Systeme werden zum einen als eigenständige Serviceelemente, wie Ticketautomaten, 

einge!ührt und zum anderen werden die M~arbeiter durch die genannten Systeme von 

Routinetätigkeiten entlaste! und können sich stärker dem Fluggast widmen). 

Da diese technischen Systeme eine wesentliche Voraussetzung für automatisierte Abläufe 

und Verfahren darstellen, erfährt das Unterziel 8-3-1 bei einer Verbesserung der System­

unlerstü!zung eine deutliche Förderung. 

Auch in den Auswirkungen bezüglich der Wirtschalllichkeil verhält sich die Verbesserung der 

automatisierten bzw. technischen Systemunterslüzung analog zu Unterziel B-3-1. Die 

Effizienz der operaiiven Funktionseriüilung (C-1-1) wird deutlich gesteigert, während Ziel C-

1-2 aufgrund der mit der Beschaffung solcher automatisierter Systeme verbundenen hohen 

Kosten stark behindert wird. 
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3.2.3. Zielbereich "Stations-Wirtschaftlichkeit" 

C-1 Erreichung einer zie!optimalen Wirtschaftlichkeit 

C-1-1 Verbesserung der Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüilung 

(Verbesserung der Effizienz) 

Die Zielerreichung, die in erster Linie durch eine Erhöhung der Effizienz der Ablauf­

organisation und Prozeßsteuerung sowie durch eine verbesserte Ressourcennutzung 

gefördert wird, wirkt sich auf das Unterziel A-1-i eher behindernd aus. Die durch eine 

beschleunigte Aufgabenerfüllung erreichte Effizienzsieigerung birgt die Gefahr, daß die 

Tätigkeiten nichl mit dem notwendigen Grad an Gewissenhaftigkeit ausgeführt werden 

können und die Gefahr sicherheitsrelevanter Arbeitsfehler zunimm!. 

Aul alle übrigen Ziele wirkt sich eine Verbesserung der Effizienz dagegen positiv ode~ 

zumindestens neutral aus. 

Die Güte der angewandten Sicherheitsverfahren ist in großem Maße von deren effizienten 

und kompromißlosen Ausführung abhängig. Eine Sieigerung der Effizienz fördert daher 

indirekt auch das Unterziel A-1-2 und trägi zu einer Verbesserung der Sicherheitsverfahren 

bei. 

Die e!iiziente Ausführung der operativen Abfertigungs!unktionen stellt für die Erhöhung der 

Pünktlichkeit durch eine verbesserte Ablauforganisation und -koordination (A-2-1) sowie 

durch eine verbesserte Bereitstellung und Informationsübermittlung (A-2-2) eine wesentliche 

Voraussetzung dar. Je optimierter die operative Aufgabenerfüilung auch aus ökonomischer 

Sicht erfolgt, um so besser ist die Zielerreichung von A-2-1 und A-2-2 zu gewiihrleisten. 

Auch die Servicequaiitäl (A-3-1 und A-3-2) wird durch eine Verbesserung der 

Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung positiv gefördert Eine reibungslos 

funktionierende und e!liziente Aufgabenerfüllung wird auch vom Fluggast positiv registriert 

und honoriert und zudem ermöglicht sie dem Mitarbeiter, sich iil!ensiv seiner eigentlichen 

Tätigkeit bzw. dem Fluggast zu widmen, anstatt sich mit ablauforganisatorischen Unzuläng­

lichkeiten beschäftigen zu müssen. 

Eine optimierte Personaldisposition ist auch der Förderung der Mitarbeiterorientierung (B-1-

2) des Unternehmens dienlich. Wenn durch eine optimierte Disposition immer eine 

ausreichende Personalstärke an den Arbeitsplätzen anwesend sind und dabei niemand 

außergewöhnlich bevorteilt oder benachteiligt wird, ist dies für die Motivation der Mitarbeiter 

förderlich. 

Die Verbesserung der Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung fördert die 

Erreichung zie!optima!er Stationsstrukturen (B-2-i und B-2-2) insofern, daß eine 

Verbesserung der Ablauforganisation häufig indirekt Hinweise auf suboptimale organisa­

torische Strukturen liefert. Mit der Beseitigung von identifizierten Schwachstellen sind häufig 



- 94 -

Anpassungsmaßnahmen strukturelle, Art verbunden, die zu einer Verbessemng der 

Organisations- und Enlscheidungssrn!k!uren führen. 

Die Ziele B-3-1 und B-3-2, die der Verbesserung der materiellen Ausstai-tuny dienen, werden 

durch eine efözienlere Ablaulorganisation nicht zwangsläulig gefördert. Vielmehr stellt eine 

angemessene materielle Ausstatlung eine notwendige Voraussetzung lür einen hohen 

Efiizienzgrad dar. 

Eine Effizienzsteigerung durch 11emesserle Abläu!e und Verfahren und den Einsatz 

aulomalisierler Systeme trägt dazu bei, die aul der Station anfallenden Sach- und 

Personalkoslen zu senken und lörderl somii gleichzeitig deutlich die Wirtschaftlichkeil des 

Leislungserslellungssystems (C-i-2). 

C-i-2 Vemessen.mg der Wirlschafllichkeit des Leistungserstellungssystems 

(Verbesserung der Kosle11sirukt1.mm) 

Die im wesentlichen durch eine Senkung der Personal- und Sachkosten zu erreichende 

Verbesserung der Koslenstrukluren des Leislungserstellungssyslems hat überwiegend 

einen hindernden Einfluß aul die Ziele der operativen Funktionserfüllung. Während kein 

erforderlichen Abläufe (A-1-1) erkennbar ist,. wird das Ziel A-1-2 indirekt behindert. 

Erforderliche Sicherhettsmaßnahmen werden sicher auch bei einem Zwang zur Kosten­

senkung nicht eingeschränkt werden, allerdings besteht die Gefahr, daß zusätzliche durch 

die Fluggeseilschall durchgeführte personal- und kostenintensive Sicherhettsmaßnahmen 

eingeschränkt oder ganz eingestellt werden. 

Zwischen der Einführung koslensenkender Maßnahmen und den Zielen A-2-1 und A-2-2 

besteht kein direkter Einiluß. Die Erhöhung der Pünktlichkeit wird durch eine Verbesserung 

der Wirtschaftlichke~ des Leistungserstellungssystems weder direkt noch indirekt gefördert 

oder behindert. 

Dagegen werden die servicerele11anlen Ziele A-3-1 und A-3-2 durch die Verbesserung der 

Wirtschaftlichkeit eher behindert, da bei einer Senkung des Aufwandes weniger Geldmillel 

für nicht unbedingt betriebsnolweru:lige, aber innovative und aus Kundensicht interessante 

Serviceleistungen zur Verfügung stehen. Kostensenkende Maßnahmen sind ebenfalls häufig 

dadurch gekennzeichnet, daß freiwerdende Stellen nicht wiederbeselzl werden, um 

Personalkosten einzusparen, oder daß beispielsweise Mitartleiterschulungen reduziert oder 

ganz eingestellt werden. Diese Merkmale wirken sich sowohl auf das Serviceangebot als 

auch auf die Betreuungsqualität der Mitarbeiter eher negativ aus. 

Aus diesen Gründen behindert eine durch die Einführung kostensenkender Maßnahmen 

optimiet1e Wirtschaftlichkeit insbesondere auch die Verbesserung der Mitarbeiterauswahl 

(8-1-1) und die Verbesserung der Mitarbeiterorientierung (8-1 ·2). Es werden einerseits 
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weniger Mitarbeiter eingestelit, und für die bestehenden Mitarbeiter werden häufig 

zusätzliche und vom Unternehmen freiwillig gebotene Motivationsinstrumente eingeschränkt 

oder ganz gestrichen. 

Während sich die Zielerreichung der Wirtschaftlichkeit auf die Organisationsstruktur (B-2-1) 

nur schwach positiv auswirkt, fördert sie die Verbesserung der Entscheidungsstrukturen (B-

2-2) deuilich. Der Zwang zu kostensenkenden Maßnahmen ist häufig damit verbunden, die 

aktuelle Organisation und ihre Entscheidungsstrukturen in Frage zu stellen. Die 

Optimierungsvorschläge haben dann oftmals Anpassungsmaßnahmen zur Folge, die 

gleichzeitig zur Verbesserung der Stationsstrukturen beitragen. 

Gewöhnlich wird eine Verbesserung der Kostenstruktur durch die Investition in 

automatisierte Systeme und Verfahren (B-3-1 und B-3-2) angestrebt, die personalkosten­

intensive menschliche Arbeitskraft unterstützen und teilweise ersetzen sollen. 

Der Zwang zu deutlichen, die Wirtschaftlichkeit verbessernden Kosteneinspan1ngen zwingt 

ein Unternehmen, alle Rationalisierungs- und effizienzsteigernden Potentiale sowohl in der 

Aufbau- als auch in der Ablauforganisation auszuschöpfen und fördert somit in großem 

Maße auch die Zielsetzung C-1-1, die Verbesserung der operativen Funktionserfüllung, die 

durch eine Erhöhung der Effizienz der Ablauforganisation und Prozeßsteuerung 

gekennzeichnet ist. 

3.2.4. Abschätzung der Ziel-Interdependenzen 

Die in den Kapiteln 3.2.1., 3.2.2. und 3.2.3. vorgenommene qualitative Beschreibung der 

wechselseitigen Zielbeziehungen dient im folgenden als Grundlage für deren quantitative 

Abschätzung. Das Vorgehen erfolgt nach der in Abschnitt 1.4. beschriebenen und nach den 

von [PROBST/GOMEZ, 1989] und [MENSEN/KOCH/SCHWENK, 1991] vorgeschlagenen 

Methoden der Abschätzung und der Analyse der Intensität von Zielbeziehungen. 

Für jedes der 182 Zielpaare ist dabei die Bewertungsfrage zu stellen: 

"In welchem Maße lördert oder behindert eine Maßnahme, die der Zielerreichung des einen 

Zieles (Sender) dient, das andere Ziel (Empfänger)?" 

Die Basis für die Bewertung der paarweisen Beziehung zwischen dem unabhängigen Ziel 

("Sender'') und dem abhängigen Ziel ("Empfänger") bildet dabei die folgende Skala von 

Wirkungsintensitäten: 



0,- 3 = sellr starke FördenJng 

+ 2 = s!arke Förderung 

+ 1 ~ geringe Förderung 

O = kGine / sehr geringe lnlerdependenz 

1 = ge1ing8 Behinderung 

2 = starke Behinderung 

3 = sehr starke Behinderung 
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Innerhalb der nichi symmetrischen Einllußmalrix, die in Tabelle 3.1. wiedergegeben ist, 

geben diese lnlensitfüskermzil!em den Grad der Einflußnahme des einen Zieles auf die 

anderen Ziele an. 

Füi die daraus abgelehele Kiassilizienmg der Zielelemente in die Kategorien aktiv, reaktiv, 

träge und krilisch (vgL Abschnitt 1-4.) innerhalb des Ziel-lnlensifälsport!olios werden 

folgende Vertahrnnsschritle zugrundegelegt: 

• Ermittlung der Zeilen- und Spaltensummen: 

Da in der Matrix sowohl positive (im Fall der Förderung) als auch negative (im Fall der 

Behinderung) lnlensilälskennzilfem enthalten sind, erfolgt zunächst eine separate 

Addition der positiven (zeilenweise: ( ai ), spaltenweise: ( hj )) und der negativen 

(zeilenweise: ( bi ) spaltenweise: ( ij )) Kennziffern. Die jeweilige Summe des positiven 

und negaliven Wei-!es erscheint in der Spal,e ( Ci ) und der Zeile ( ij ). 

9 Ermittlung der Sends- und Emplangssiärken: 

Die m~ Sendesiärke bezeichnete Spalle ( di ), die den Grad der (positiven und 

negativen) Einflußnahme des Elementes aul die anderen Elemente angibt, wird ermittelt 

aus der Summe der be!ragsmäßigen Werte: 

Analog erfolgt die Ermittlung der Emplangsstärke ( kj ), die den Grad der (positiven und 

negativen) Beein!lußbarkeil des Elementes durch die anderen Elemente angibt 
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• Normierung: 

( di ) und ( kj ) werden zu ( ei ) und ( lj ) normiert, so daß deren Summen der Anzahl der 

Ziele entsprechen und :E ( ei) = :E ( lj) = 14 gilt. Die Normierung erfolgt durch folgende 

Berechnung: 

ei di • 14 / :E ( di ) und analog 

Ein hoher Wert ( ei) bedeutet somit eine starke Einflußnahme des Zielementes auf die 

anderen Zielemente, während ein hoher 'Nert ( lj) hingegen auf eine hohe Beeinlluß­

barkeit des Zielementes durch die anderen Zielelemente hinweist. 

• Ermittlung des Ranges der Einflußnahme und der Beeinllußbarkeit: 

In der Spalte ( fi ) und der Zeile ( mj ) wird die Rangreihenfolge der Zielelemente 

bezüglich ihrer Einflußnahme und ihrer Beeinilußbarkeit angegeben. Die Rangposition 

nimmt mit sinkendem Grad der Beziehungsintensität zwischen den Zielelementen ab. 

• Ermittlung der Behinderungsfaktoren: 

Da bei der Rangordnung noch nicht unterschieden wird, ob es sich bei der Einflußnahme 

auf andere Ziele und der Beeinflussung durch andere Ziele um Förderungen oder 

Behinderungen handelt, erfolgt in diesem Schritt die Berücksichtigung der 

Behinderungen. Der Behinderungsfaktor gibt somit an, wie hoch der Anteil der 

"negativen" Sendestärke auf andere Ziele ist (aktiver Behinderungsfaktor 9il, bzw. wie 

hoch der Anteil der "negativen• Empfangsstärke durch andere Ziele ist (passiver 

Behinderungsfaktor nj)- Er wird durch folgende Division ermittelt: 

und analog 

Abtragung der Werte in einem Koordinatensystem: 

Abschließend werden die normierten Zeilenwerte ( ei) und Spalienwerte ( lj ) paarweise 

gemäß ihrer Koordinatenposition in dem Ziel-lntensitätsportfolio mit den Achsen 

"Einflußnahme" und "Beeinflußbakeit" abgetragen. 
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iumma Summe Summ Sende- normiert Rang E¼hind.-

s: -- --- ,_,,,,,. ''""'"" ~-2'.1 A-2·2 1\-3·1 M-2 8-1-1 B-1·2 8-2·1 8-2·2 ~1 8-3-2 C-1-1 C-1-2 
(po<.) (neg.) (ebs.) stärk,;;, ("14/203), (Send) Fakt /e.kt. 

~ 
Senderiisl C X ) A-1-1 A-1-2 (. 1 [ b 1 ( C) [ d 1 (. 1 (1 

A·H !l!lil!ilillllli! 0 -2 0 0 0 0 D D 0 0 0 ·1 0 0 
><" A-1·2 0 f!ii@!!ii!lfül;! -2 0 ·2 0 0 0 0 0 D 0 ·1 ·2 0 .7 .7 7 ' 0,5 ' 13 1,00 
Q. 

~ 1\-2-1 -1 0 H!l!l'!!'!!:ii'' 2 2 2 0 1 0 1 0 0 3 1 12 -1 11 i3 0,9 9 0,08 

N A-2-2 2 0 3 ;,:Ul!l!l!IIIIII!'! 1 3 0 3 2 2 0 0 3 1 20 0 20 20 u 3 0,00 

~ A-3-1 0 0 2 0 ''!ilill!i!ill!iili 1 0 1 0 0 2 0 1 .3 7 -3 4 10 o,, 12 0,30 
A-3-2 0 0 1 2 2 rnlliii!li;illi!i'.i 0 3 1 0 0 0 2 .3 11 -3 8 "14 1,0 7 0,21 a ' 

ro 8-1-1 2 0 1 1 0 3 """''"""'"" 1 0 0 0 0 ~ ·2 10 -2 8 12 0,0 10 <l, 17 

a. B-1-2 3 2 2 2 0 2 0 !llll!l!IHl'l!lii 2 0 0 0 2 -3 15 -3 12 iB 1,2 5 0, 17 
ro 8-2-1 0 0 3 1 1 1 0 3 !il!'il!lll:,illi 1 0 0 1 3 14 0 14 14 1,0 7 0,00 "Cl 
(0 

8-2·2 1 1 2 1 0 2 0 1 2 ·[li!,,;'11!!!11! 0 0 1 0 11 0 11 11 o,e 1-1 0,00 ::, 
Cl. B-3-1 2 3 3 2 2 ~ ö 1 0 1 H!l!i!.ii!i.! 0 3 ·2 18 -2 17 21 1,4 2 ö,10 
(0 
::, B-3-2 1 3 3 3 2 1 0 1 0 0 3 Hl!!l:•:i!Ul'i 3 -3 20 -3 17 23 1,6 1 0,13 ! '° N i rn 1 

' 0 n nc 1 0:, ro C-1-1 -1 1 3 2 2 2 0 2 2 2 0 0 GEll2iL 2 18 -1 17 
:::, - "-• 0 ·1 0 0 -2 -1 -2 -3 1 

11 10 23 16 12 19 0 17 10 

·2 ·1 ·4 0 --4 ·1 ·2 -3 0 

9 9 19 16 B 18 -2 14 10 9 7 2 21 

13 11 27 16 16 20 2 20 10 9 7 2 25 
0,0 0,8 1,9 1,1 1,1 1,4 0,1 1,4 0,7 0,6 0,5 0, 1 1,7 
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3.3. Zielklassifizierung 

Die aufgrund der oben beschriebenen Methodik durchgeführte Positionierung der Ziel­

elemente in dem Ziel-lntensitätsportfolio führt zu der in Abb. 3.3. angegebenen Darstellung. 

"C-1-2 ·c-1-1 
REAKTIV KRITISCH 

1,5 
A-3-2 'B-1-2 

Empfangs~ 

Gtärka/ 'A-3-1 • A-?-? 

Be.einfluß- • A-1-1 

barkelt 'A-1-2 

'B-2-2 B-2-1 

0,5 'B-3-1 

TRÄGE AKTIV 

'B-1-1 'B-3-2 

0 c.s 1,5 

Sendeetärke / Einflußnahme 

Abb. 3.3.: Ziel-lntensitätsportfolio 

Aktive Zielelemente: 

Innerhalb der Kategorie der aktiven Zieieiemente, die durch einen hohen Einfluß auf die 

anderen Zielelemente und nur eine geringe Beeinflussung durch die anderen Zielelemente 

gekennzeichnet sind, liegen drei Ziele, die das Leistungserstellungssystem betreffen: 

B-3-2: Verbesserung der technischen Systemunterstützung (Ablaufkoordination) 

B-3-1: Erhöhung der automatisierten Verfahren und Abläufe (Ablauforganisation) 

B-2-1: Erreichung einer zieloptimalen Organisationsstruktur 
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Da alle drei Ziele über geringe aktive und passive Behinderungsfaktoren verfügen, können 

sie als positiv verstärkende Hebel innerhalb des Zielsystems dienen. 

Träge Zielelemente: 

Die in dieser Kategorie positionierten Zielelemente nehmen weder starken Einfluß auf 

andere Ziele, noch werden sie selber stark beeinllußl. Innerhalb des Zielsystems sind sie 

bezüglich der lntensitälswertigkeit gegenüber den anderen Zielen daher eher von isolierter 

und untergeordneter Bedeutung: 

B-1-1 : Verbesserung der M itarbei!erauswahl 

B-2-2: Verbesserung der Entscheidungsstruktur 

A-1-2: Verbesserung der Sicherheitsverfahren gegen Gefahren von außen 

/~-1-1: Verbesserung der lür eine sichere Flugdurchführung erforderlichen Abläufe 

Anzumerken ist allerdings, daß die vier Ziele im Koordinatensystem nicht eindeutig innerhalb 

dieses Quadranten, sondern an den Grenzen zu den Kategorien "AKTIV" (8-1-1 und 8-2-2) 

bzw. "REAKTIV" (A-1-2 und A-1-1) liegen. Darüber hinaus sind mit Ausnahme von 8-2-2 die 

und A-1-2 beträgt der aktive Behinderungslaktor 1, der besagt, daß sich die Förderung der 

beiden Ziele entweder neutral oder behindernd aul die anderen Ziele auswirkt. Der passive 

Behinderungsfaktor 1 des Zieles 8-1-1 drückt aus, daß die Förderung eines mit Ziel 8-1-1 in 

Wechseiwi~.<ung stehenden Zieles sich entweder neutral verhält oder zu einer Behinderung 

von 8-1-1 führt. 

Reaktive Zielelemente: 

In die Gruppe der reaktiven bzw. passiven Zielelemente, die aufgrund ihrer schwachen 

Einfiußnahme und starken Beeinilußbarl<eit nur eine geringe Hebelwirkung ausüben können, 

fallen die beiden Ziele: 

A-2-1: Verbesserung der Ablauforganisation und -koordination 

A-3-1 : Verbesserung des Serviceangebotes 

Der leicht unterdurchschnntliche Grad der Einflußnahme und die daraus resultierende 

Positionierung beider Ziele am äußersten rechten Rand dieses Quadranten zeigen jedoch, 

daß sie eng an die Gruppe der krijischen Ziele heranreichen. 

Während das Ziel A-3-1 sowohl bezüglich der Sende- als auch der Empfangsstärke 

weitgehend zentriert innerhalb des Portfolios positioniert ist, handelt es sich bei A-2-1 um 
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das Ziel mit dem deutlich stärksten Grad der Beeinflußbarkeit, also dem Ziel, welches am 

stärksten durch die Förderung der anderen Ziele mrtbeein!lußt wird 

Die Behinderungsfaktoren sir.d bei Ziel A-3-1 sowohl aktiv als auch passiv relativ hoch, was 

in erster Linie au/ den entgegengesetzten Einfluß zwischen einer kostenintensiven 

Verbesserung des Serviceangebotes und der Verbesserung der Wirtschaftlichkeit 

zurückzuführen ist. 

Kritische Zieielemenle: 

Kritischen Zielelementen muß innerhalb des Zielsystems eine besondere Stellung 

beigemessen werden. Zum einen üben sie einen starken Einfluß auf die anderen Ziele aus, 

werden aber gleichzeitig selber ebenfalls stark beeinflußt und sind innerhalb des Systems 

durch einen starken Grad der Vernetzung gekennzeichnet. 

In diesem Quadranten liegen zahlenmäßig die meisten der Ziele: 

B-1-2: Verbesserung der Mitarbeiterorientierung 

C-1-i: Verbesserung der Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung 

C-1-2: Verbesserung der Wirtscl1aftlichkeit des Leistungserstel!ungssystems 

A-2-2: Verbesserung der Bereitstellung und Informationsübermittlung 

A-3-2: Verbesserung der Betreuungsqualität. 

Mil Ausnahme des Zieles C-1-2 können die übrigen genannten Ziele in starkem Maße als 

Hebel für die Erreichung des Gesamtzieles dienen. Das Ziel C-1-2 weis\ relativ hohe 

Behinderungsfaktoren auf und eignet sich daher nur bedingt als Hebel. 

Basierend au! der oben dargestellten Analyse werden die stärksten Verbesserungen 

bezüglich der Gesamtzielerreichung demnach durch Maßnahmen erreicht, die insbesondere 

der 

- Verbesserung der Mitarbeiterorientierung (B-1-2) und der 

- Verbesserung der Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung (C-1-1) dienen. 

Während C-1-1 als wichtiges Ziel naheliegend ist, überrascht die große Wertigkeit von Ziel 

B-1-2, die die besondere Bedeutung des Personals in einem Dienstleistungsunternehmen 

und die Notwendigkeit unterstreicht, die Mitarbeiter als wesentlichen strategischen 

Erfolgsfaktor zu betrachten und die Mtiarbeiterorientierung dementsprechend durch 

geeignete Schulungs- und Entwicklungsprogramme und den Einsatz sinnvoller Motivations­

instrumente zu fördern. 
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Der Verbesserung der ökonomischen Effizienz (Ziel C-1-1) im Flahmen der Ablauf­

organisaiion ist au!gnmd seiner starken lnlensitälsbeziehungen zu den anderen Zielen 

ebenfalls eine besondere Bedeulung beizumessen. 

Neben diesen beiden Zielen eignen sich zur Förderung des Gesamtzieles außerdem 

besonders solche Maßnahmen, die die Belreuungsquali!ät, die Bereitstellung und 

lnlormationsübermittlung verbessern sowie eingeschränkt auch die Maßnahmen, die die 

materielle Ausstattung einer Station verbessern. 
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das Ziel mit dem deutlich stärks1en Grad der ßeeinflußbarkeii, also dem Ziel, welches am 

stärksten durch die Förderung der anderen Ziele mi!beeinilußt wird. 

Die Behinderungsfaktoren sind bei Ziel A-3-1 sowohl aktiv als auch passiv relativ hoch, was 

in erster Linie aui den entgegengesetzten Einfluß zwischen einer kostenintensiven 

Verbesserung des Serviceangebotes und der Verbesserung der Wirtschaftlichkeit 

zurückzuführen ist. 

Kritische Zielelemente: 

Kritischen Zielelementen muß innerhalb des Zielsystems eine besondere Stellung 

beigemessen werden. Zum einen übers sie einen starken Einfluß auf die anderen Ziele aus, 

werden aber gleichzeitig selber ebenfalls stark beeinflußt und sind innerhalb des Systems 

durch einen starken Grad der Vernetzung gekennzeichnet. 

In diesem Quadranten liegen zahlenmäßig die meisten der Ziele: 

6-1-2: 

C-1-1: 

C-1-2: 

A-2-2: 

A-3-2: 

Verbesserung der Mitarbeiterorientierung 

Verbesserung der Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung 

Verbesserung der Wirtschaftlichkeij des Leistungserstellungssystems 

Verbessenmg der Bereitste:lung und Informationsübermittlung 

Verbesserung der Betreuungsqualität 

Mil Ausnahme des Zieles C-1-2 können die übrigen genannten Ziele in starkem Maße als 

Hebel für die Erreichung des Gesamtzieles dienen. Das Ziel C-1-2 weist relativ hohe 

Behinderungsfaktoren auf und eignet sich daher nur bedingt als Hebel. 

Basierend auf der oben dargestellten Analyse werden die stärksten Verbesserungen 

bezüglich der Gesamtzielerreichung demnach durch Maßnahmen erreicht, die insbesondere 

der 

- Verbesserung der Mitarbeiterorientierung (B-1-2) und der 

- Verbesserung der Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung (C-i- -1) dienen. 

Während C-i-1 als wichtiges Ziel naheliegend ist, überrascht die große Wertigkeit von Ziel 

B-1-2, die die besondere Bedeutung des Personals in einem Dienstleistungsunternehmen 

und die Notwendigkeit unterstreicht die Mitarbetter als wesenllichen strategischen 

Erfolgsfaktor zu betrachten und die Mitarbeiterorientierung dementsprechend durch 

geeignete Schulungs- und Entwicklungsprogramme und den Einsatz sinnvoller Motivations­

instrumente zu fördern. 
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Der Verbesserung der ökonomischen Elfüienz (Ziel C-1-i) im Rahmen der Ablauf­

organisalion ist aulgrund seiner starken lnlensifälsbeziehungen zu den anderen Zielen 

ebenfalls eine besondere Bedeutung beizumessen. 

Neben diesen beiden Zielen eignen sich zur Förderung des Gesamtzieles außerdem 

besonders solche Maßnahmen, die die Betreuungsqualität, die Bereitstellung und 

Informationsübermittlung verbessern sowie eingeschränkt auch die Maßnahmen, die die 

materielle Aussiattung einer Station verbessern. 
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4. Die empirische Erhebung und deren wesentliche Ergebnisse 

4.1. Methodische Vorgehensweise und Beschreibung der Stichprobe 

Im folgenden wird kurz der Aufbau des Fragebogens erläutert. der gleichzeitig als Basis für 

die Expertenbefragung bei Führungskräften und Mitarbeitern aus dem Stationsbereich 

internationaler Luftverkehrsgesellschaften dient 

Der Fragebogen bestehi sowohl aus geschlossenen als auch oflenen Fragen und ist in neun 

Abschnitte gegliedert. Diese neun Abschnitte :entsprechen weitgehend den in Kapitel 3 

erarbeiteten wesentlichen (Ziel-)Dimensionen eines Stationsmanagement-Systems einer 

internationalen Luftverkehrsgesellschaft: 

• Service- und Kundenorientierung 

• Aufgaben- bzw. Prozeßorientierung 

• Sicherheitsorientierung 

• Mitarbeiterorientierung 

• Technologieorientierung 

• Wirtschaftlichkeitsorientierung (Stationsellizienz) 

• Strukturorientierung (Organisationsentwicklung) mit den Unierpunkten: 

Zentralisierung/Dezentralisierung und 

Eigenleistung/Fremdbezug. 

Die drei zuerst genannten Zieldimensionen sind dem Zielbereich "Verbesserung der 

operativen Funktionserfüllung" zugehörig, die Dimensionen Mitarbeitrer-, Technologie- und 

Strukturorientierung betreffen den Zieibersich "Verbesserung des Leistungserstellungs­

systems" und die Zieldimension Wirtschaitlichkeitsorientierung entspricht dem Zielbereich 

"Verbesserung der Stations-Wirtschaftlichkeit". Aufgrund der innerhalb der Zieldimension 

Strukturorientierung großen Bedeutung der Themenkomplexe Zentralisierung bzw. Dezen­

tralisierung sowie Eigenleistung bzw. Fremdbezug im Stationsbereich einer Fluggesellschaft 

werden diese beiden Dimensionen hier explizit separat behandelt 

Der Aufbau der neun Abschnitte ist identisch und besteht jeweils aus drei Fragenkomplexen. 

Im ersten Fragenkomplex sind zunächst in Form eines Kataloges Kriterien oder Elemente 

genannt, die die Zieldimension cha;akterisieren und operationalisieren oder für sie von 

Relevanz sind. Die Bedeutung der Kriterien innerhalb des eigenen unternehmensweiten 
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Stalionsbereiches ist au! einer lünlstuligen Likeri-Skala (z.B.: 1 = unbedeutend, ... , 5 = sehr 

l1ohe Bedeutung) zu beurleilen. 

Im zweiten Fragenkomplex sind die drei wichligsten Kriterien oder Elemente aus der ersten 

Frage verbal zu präzisieren Der Interviewpartner wird gebeten, Maßnahmen und Verfahren 

zu beschreiben, mil denen diese Kriterien innerhalb seines Unternehmens realisiert oder 

umgesetzt werden. 

Der dritte Fragenkomplex betriff! die strategische Wertigkeit der enisprechenden Ziel­

dimension innerhalb des Unternehmens und slellt die Basis für die Analyse deren 

Bedeutung dar. Es ist zunächst au! einer !ünlsluligen ordinalen Skala mit den Ausprägungen 

von "sehr gering" bis "sehr hoch" die slrategische Wertigkeit der Zieldimension innerhalb des 

Unternehmens in der Gegenwart anzugeben. 

In einem zweiten Schritt wird der Fragestellung nachgegangen, ob die Bedeutung der 

Dimension zeitlichen Änderungen unterliegt. Hierzu isl ebenfalls auf einer lünfsluligen 

ordinalen Skala mit den Ausprägungen von "wird deutlich abnehmen" bis "wird deutlich 

zunehmen" eine Einschätzrnig darüber abzugeben, wie sich die strategische Wertigkeit und 

Bedeutung der Zieldimension innerhalb des Unternehmens in den nächsten 5-10 Jahren 

voraussichtlich entwickeln wird. 

Der Fragebogen wurde, wie bereits in Kapitel 1.3. erwähnt, an Führungskräfte aus dem 

Stalionsbereich europäischer, nordamerikanischer und asiatischer Luftverkehrsgesell­

schaften aul Flughäfen in diesen drei geografischen Regionen versandt bzw. persönlich 

übergeben. 

Die Akzeptanz der Befragung war erfreulicherweise sehr hoch, was sich darin äußerte, daß 

die überwiegende Zahl der Fragebögen beaibeijet zurückgesandt wurde. 

Insgesamt beträgt der zur Auswertung zur Verlügung stehende Stichprobenumfang N=24, 

der bei 15 Fluggesellschaften au! 7 verschiedenen Flughäfen in Europa, Nordamerika und 

Asien erhoben wurde. 

Die unterschiedliche Zahl der befraglen Lullverkehrsgesellscha!ten und der vorliegenden 

Fragebögen in allen drei untersuchten geografischen Regionen resultiert aus der Tatsache, 

daß von einigen Fluggesellschaften mehrere Fragebögen an verschiedenen Befragungs­

orten erhoben wurden. Durch diese "Mehrlacherhebung" konnte gleichzenig durch einen 

"untemehmensinternen horizontalen" Vergleich der Antworten überprüft werden, ob 

Stalionslührungskräfte derselben Lullverkehrsgesellschafl an verschiedenen Befragungs­

orten die Strategien ihrer Fluggesellschaft ähnlich bewerten. Da dies im Rahmen der 

Untersuchung weijgehend bestätigt werden konnte, war eine spezielle Berücksichtigung 

dieser Fragestellung in der Auswertung nicht erforderlich. 
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Einen Überblick über die Struktur sowie einige Merkmale der Befragungsstichprobe zeigen 

die Tabellen 4.1. bis 4.7 .. 

Bezüglich der Funktion bzw. der hierarchischen Position der Befragten, überwiegt eindeutig 

die Position des Stationsleiters: 

Funktion cfor Befragten Anzahl (N = 24) 

Vice President Director 3 

Stationsleiter 17 

stellvertretender Stationsleiter 3 

sonstiae 1 

Summe 24 

Tab. 4.1.: Die strukturelle Zusammensetzung der Befragungsstichprobe 

befragte Airlines Anzahl der erhobenen 

nach g~ogrsiischer Heimat Fragebögrn 

(N:24) 

eurooäische Airlines 6 11 

nordamerikanische Airlines 5 6 

asiatische Airlines 4 7 

Summe 15 24 

Tab. 4.2.: Zusammensetzung der Stichprobe nach der geografischen Heimat der 

Fluggesellschaftens 

Die beteiligten 15 Fluggesellschaften, von denen 13 der IATA angehören, lassen sich nach 

verschiedenen Merkmalen klassifizieren. Die folgenden Einteilungen der Luftverkehrs­

gesellschaften basieren_ auf Angaben der IATA lür das Jahr 1992 (Quelle: [DEUTSCHE 

LUFTHANSA, 1993]): 
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SKO (in Mio./ Anzahl Airlines 

> 200000 2 

100.000 - 200.000 2 

50.000 - 99.999 3 

< 50.000 8 

Summe 15 

Tab. 4.3.: Klassifizierung der untersuchten Fluggesellschaften nach der angebotenen 

Passageleistung (in Seatkilometres Ottered - SKO) 

Zahl der Beschaltlgter, Anzahl Airlines 

> 50.000 2 

30.000 - 50.000 3 

20.000 - 29.999 3 

< 20.000 7 

Summe 15 

Tab. 4.4.: Klassifizierung der untersuchten Fluggesellschaften nach der Zahl ihrer 

Beschäftigten 

Zahl der Flugzeuge Anzahl Airlines 

>300 3 

200-300 1 

100-199 3 

<100 8 

Summe 15 

Tab. 4.5.: Klassifizierung der untersuchten Fluggesellschaften nach der Zahl ihrer 

Flugzeuge 
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Die Befragungen wurden in Europa auf den Flughäfen Frankfurt/Rhein-Main (FRA) und 

München/Franz-Josef Strauß (MUC), in den USA auf den Flughäfen Dallas/Fort Worth 

(DFW) und Chicago/0' Hare (ORD) sowie in Asien auf den Flughäfen Tokyo/Narita (NRT), 

Peking (PEK) und Hong Kong/Kai Tak (HKG) durchgeführt: 

Altports Anzahl der dort erhobenen 
nach geografischer Lage Fragebögen 

eurooäische Alroorts 2 (FRA MUCl 9 

nordamerikanische Airoorts 2 CDFW ORDl 8 

asiatische Airoorts 3 CNRT PEK HKGl 7 

Summe 7 24 

Tab. 4.6.: Zusammensetzung der Stichprobe nach dem Ort der Befragung 

Diese Flughäfen unterscheiden sich sehr stark in der Aufteilung nach nationalem und 

internationalem Luftverkehr. Innerhalb der von der ICAO nach der Anzahl der Fluggäste 

vorgenommenen Rangfolge der 20 größten Flughäfen im Gesamt-Luftverkehr und im 

internationalen Verkehr im Jahr 1991 sind die meisten der Befragungsorte enthalten (Quelle: 

[DEUTSCHE LUFTHANSA, 1993]): 

Betrsgungsorta Rang nach Rang nach 

lntematlonalem Gesamtverkehr 

Verkehr (national und 

/ntematlonal) 

eurooäische Airoorts FRA 2 10 

MUC . 

nordamerikanische Airoorts DFW . 2 

ORD 1 

asiatische Airoorts NRT 5 . 

PEK . 

HKG 4 . 

Tab. 4.7.: Position der Befragungsorte innerhalb der Rangfolge der 20 größten Flughäfen 
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Bei den europäischen Fluggesellscl1allen stehen bezüglich der strategischen Bedeutung die 

drei Zieldimensionen im Mittelpunk!, die die operative Funktionsertüllung betreffen. Die 

Sicherheitsorientierung nimmt hierbei den ersten Rang ein, gefolgt von der Service- und 

Kundenorientierung sowie der Aufgaben- und Prozeßorientierung. Die Wirtschaftlichkeits­

und Technologieorientierung rangieren bezüglich der strategischen Wertigkeit im Mittelfeld. 

Auffällig bei den europäischen Luftverkehrsgesellschaften gegenüber den beiden anderen 

Gruppen ist die im Vergleich zu den übrigen Kriterien sehr geringe Bedeutung (3,09) der 

Personalorientierung, die an allerletzter Position noch hinler den ansonsten eher als weniger 

bedeutend eingestuften Kriterien der Strukturorientierung rangiert. 
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li2idlmen&1lonen ~ heut@ und !n S-10 Jahren 
~ europi'ihschc Airlines. 

~ 
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Service Aufgabe Sicherheit Personal Techno• Ellizlenz Struktur Zantr./ Eigen./ MW 
l.ogia Dezentr. Fremd. 

KrltGrien 

C=::J ßgdgoWng heule - kOnlilgc. Entwicklung 

Bezeichnung der Bewertungsskala: 

Bedeulung houte: 1..sehr gering; 29Jering; 3'""'ittel; 4aohoch; 5:Sehr hoch 

künlllgv Eni.Wlcklung: 1-<leutlich abnehmen; 2..abnshmen; 3..gleich bleiben; 4~zunehmen; 

Sa.deutlich wnehmen 

Abb. 4.3.: Zieldimensionen - heute und in 5 - 1 O Jahren/ europäische Fluggesellschaften 

Die Sicherheitsorientierung belegt auch bei den nordamerikanischen Fluggesellschaften 

hinsichtlich ihrer strategischen Bedeutung den ersten Platz. Auf den nächsten Plätzen folgen 

die Serviceorientierung und im Vergleich zu den beiden anderen regionalen Gruppen mit 

deutlichem Abstand die Effizienzorientierung. Stark abweichend von den anderen Gruppen 

ist hier ebenfalls die hohe Bedeutung, die der Fragestellung bezüglich Eigenleistung oder 

Fremdbezug beigemessen wird und die gleich hoch wie die Technologieorientierung 

eingestuft wird. Dem Faktor Personal wird bei den amerikanischen Luflverkehrsgesell-
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schafter. eine zwar insgesamt hohe, aber im Vergleich zu den übrigen Kriterien rela!iv 

gesehen weniger bedeutende strategische Bedeulung zugesprochen. Am unteren Ende 

dieser Bewertungsrangfolge liegen die Aufgabenorientierung und die Strukturorientierung. 

Zleld!menslonan ~ haute und ln 5-10 Jahren 
M nordam0r!kan!sche Alrllnes ~ 

Service Aufgabe Sicherheit Pefsonal Techno- Effizienz Struktur Zentr J Eigen) MN 
logie Dezentr. Fremd. 

Kriterien 

1 C=:I Bedeutung haute - künftige Entwicklung 1 

Bezeichnung der Bewertungsskala: 

Bedeutung heute: hsehr gering; 2,gering; 3=mittel; 4=hoch; 5=Sehr hoch 

künftige Entwicklung: 1--deutlich abnehmen; 2:abnehmen; 3=9leich bleiben; 4=zunehmen; 

5:deutlich zunehmen 

Abb. 4.4.: Zieldimensionen - heute und in 5 - 1 O Jahren/ nordamerikanische 

Fluggesellschaften 

Auffallend bei den asiatischen Luftverkehrsgesellschaften ist die relativ ähnliche 

Einschätzung aller Zieldimensionen bezüglich der strategischen Bedeutung und der nur 

geringe Schwankungsbereich der Angaben. Insofern überrascht um so mehr die im 

Vergleich zu den übrigen Zieldimensionen deutlich herausragende Stellung, die der 

Serviceorientierung beigemessen wird. Ebenfalls als sehr wichtig und deutlich höher als bei 

den beiden anderen regionalen Gruppen wird hinter der Sicherheitsorientierung und noch 

vor der Technologieorientierung die Personalorientierung eingestuft Die übrigen Zieldimen­

sionen liegen in ihrer Bewertung dicht beieinander, wobei die Wirtschaftlichkeitsorientierung 

und die Aufgaben- bzw. Prozeßorienlierung als gleichbedeutend eingestuft werden, während 

auch bei den asiatischen Fluggesellschaften den Kriterien der Strukturorientierung in der 

heutigen Zeit relativ gesehen die geringste strategische Bedeutung beigemessen wird. 
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Zla!dlmcnalonlln • heute und In 5-"!0 Jahmn 
• aale.t!,sche Airline~• 

Service Aufgabe Sicherheit Personal Techno. Effizienz St,uktur Zsntr./ Eigen./ MW 
fogl-9 Dezenlr. Fremd. 

Kriterien 

1 [===:J Bedeutung haute - kOn!tlg,,1 Entwicklung 1 

Bezeichnung der Bewertungssksia: 

Etedoulu~g heute: 1aaSehr gering; 2.agering; 3:mitlel; 4=hoch; 5:Sehr hoch 

kilrilföge Entwicklung: 1=deumch abnehmen; 2=a.bnehmen; 3=9leich bleiben; 4=zunehmen; 

5.,,deutHch zunehmen 

Abb. 4.5.: Zieldimensionen - heute und in 5 - 10 Jahren / asiatische Fluggesellschaften 

4.2.2. Die erwartete Bedeutung der Zieldimensionen in den 
nächsten 5 - 1 0 Jahren 

Aufgrund der Einschätzung der Experten wird die Bedeutung aller genannten Kriterien in den 

nächsten 5-10 Jahren insgesamt zunehmen bis deutlich zunehmen. Die ebenfalls in 

Abb. 4.1. grafisch dargestellten Ergebnisse variieren auf der 5-Punkte-Skala (1=deutlich 

abnehmen, 2=abnehmen, 3=gleich bleiben, 4=zunehmen und 5=slark zunehmen) mit 

Werten zwischen 3, 75 und 4,48 in einem kleineren Bereich als bei der oben diskutierten 

Fragestellung. Insbesondere bezüglich der Technologieorientierung wird künftig die größte 

Zunahme der Bedeutung erwartet. Eine ebenfalls starke Zunahme der Bedeutung wird bei 

der Zieldimension Personalorientierung prognostiziert. Von den beiden heule am 

gewichtigsten eingeschätzten Faktoren wird die Bedeutung der Serviceorientierung 

gegenüber der Sicherheitsorientierung deutlich stärker zunehmen. Auch in der Zukunft wird 

den Aspekten der Organisationsentwicklung gegenüber den übrigen Dimensionen eine 

geringere Bedeutung beigemessen. Bezeichne! man die in der Grafik ausgewiesene 

Differenz zwischen der heutigen und der Einschätzung der künftigen Bedeutung der 
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jeweiligen Zieldimensionen als relativen Bedeutungszuwachs, so ist dieser bei der 

Betrachlung über alle Luftverkehrsgesellschaften bei der Technologieorientierung am 

deutlichsten ausgeprägt 

Die Abbildung 4.2. zeigt, daß die europäischen Luftverkehrsgesellschaften in ihrer Erwartung 

hinsichtlich der Entwicklung der strategischen Bedeutung im Mittel über alle Zieldimensionen 

insgesamt am zurückhaltendsten sind (MW=3,91), während die asiatischen (MW=4,19) und 

insbesondere die nordamerikanischen Fluggesellschaften (MW=4,30) im Mittel eher eine 

Zunahme bzw. eine deutliche Zunahme der strategischen Bedeutung der Zieldimensionen 

erwarten. 

Die größte Zunahme der Bedeutung erwarten die europäischen Luftverkehrsgesellschaften 

(siehe auch Abb. 4.3.) bei der Serviceorientierung, der Technologieorientierung und der 

Personalorientierung. Bereits hinter der Wirtschaftlichke~sorientierung folgt die Bedeutung 

der Fragestellung bezüglich Eigenleistung bzw. Fremdbezug, während für die Aufgaben­

bzw. Prozeßorientierung und die Organisationsentwicklung eine nur nachgeordnete 

Entwicklung prognostiziert wird. Überraschend ist, daß die europäischen Luftverkehrs­

gesellschaften bei den Fragen der Sicherheit, denen bereits heute von allen Dimensionen 

die höchste Bedeutung beigemessen wird, die geringste Zunahme der Bedeutung erwarten. 

Der relative Bedeutungszuwachs fällt bei den europäischen Fluggesellschaften bezüglich der 

Faktoren Personal und Technologie am deutlicnsten aus. 

Alle befragten amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften (siehe auch Abb. 4.4.) erwarten 

innerhalb des Stationsmangements eine deutliche Zunahme der Bedeutung der 

Technologie. Erst mit relativ großem Abstand aber dennoch mit einer hohen erwarteten 

Zunahme folgt die Bedeutung der Entscheidung bezüglich Eigenleistung bzw. Fremdbezug. 

Dies ist allerdings innerhalb der Zieldimension der Strukturorientierung und Organisations­

entwicklung der einzige Aspekt, dessen Bedeutung als steigend eingestuft wird. Sowohl 

bezüglich des Aspektes der Zentralisierung bzw. Dezentralisierung als auch bei der 

Strukturorientierung und Organisationsentwicklung wird nur eine geringe bzw. keine 

wesenlliche Zunahme der Bedeulung erwartet Die Entwicklung der Bedeutung der im 

Mittelfeld liegenden übrigen Zieldimensionen wird insgesamt als leicht bis deutlich 

zunehmend beurteilt. 

Die asiatischen Luftverkehrsgesellschaften (siehe auch Abb. 4.5.) liegen bei ihren 

Einschätzungen hinsichtlich der Entwicklung der strategischen Bedeutung im Mittel zwischen 

den europäischen und amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften. Die spezifischen 

Einschätzungen je Zieldimension verhalten sich sehr ähnlich zu denen der europäischen 

Fluggesellschaften, wobei sie sich jeweils aul einem leicht höherem Niveau befinden. Die 

größte Zunahme der Bedeutung wird bei der Technologieorientierung erwartet, allerdings 

dicht gefolgt von den drei gleich bewerteten Dimensionen Serviceorientierung, Aufgaben-
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bzw. Prozeßorientierung sowie Wirtschaftlichkeitsorien!ierung. Hinsichtlich der künftigen 

strategischen Bedeutung liegen die Faktoren Personalorientierung, Sicherheitsorientierung 

und Strukturorientierung bei den asiatischen Luftverkehrsgesellschaften im Mitlelfeld. Die 

Fragestellung der Eigen- bzw. Fremdabfertigung spielt hier auch künftig nur eine 

untergeordnete Rolle. 

Bei den asiatischen Fluggesellschai1en fäll! der relative Bedeutungszuwachs bezüglich der 

Faktoren Technologie, Aufgabe und Wirtschaftlichkeit am deutlichsien aus. 

4.3. Zieldirnensionsanalyse 

Im folgenden wird die unterschiedliche Bedeutung der die Zieldimensionen charakteri­

sierenden und opera!ionaiisierenden Kriterien und Elemente jeweils grafisch dargestellt und 

beschrieben. Für jede der Zieldimensionen, die durch die Aullistung dieser Kriterien und 

Elemente gleichzeitig spezifiziert und abgegrenzt werden, erfolgt darüber hinaus eine 

vergleichende Betrachtung der Angaben der befragten europäischen, nordamerikanischen 

Angaben aller Luftverkehrsgesellschaften ermittelten Durchschnittswerte und für jede der 

drei regionalen Gruppen die bedeulendslen und unbedeutendsten sowie die Kriterien, bei 

denen zwischen den Fluggesellschal!en die größte Divergenz hinsichtlich ihrer Einschätzung 

der Bedeutung existiert. 

4.3.1. Ausprägung der Kriterien bei den unterschiedlichen regionalen 
Gruppen 

Zieidimension Senrice-a und Kum:ienorienfüm,mg: 

Die Bedeutung der service- und kundenrelevanlen Kriterien wird von den Luftverkehrs­

gesellschaften insgesamt wettgehend ähnlich bewerte! (Abb. 4.6.). Dies zeigt sich zum einen 

an den sehr eng beieinander liegenden Mittelwerten der regionalen Gruppen über alle 

Antworten und zum anderen an der in den meisten Fällen sehr kleinen Spanne zwischen der 

geringsten und der höchsten Bedeutung je Kriterium. 

Insbesondere in der Einschätzung der drei bedeutendsten serviceorienlierten Kriterien, einer 

ausgeprägten Kundenorientierung der Mitarbeiter, der Existenz und der Einhaltung 

umfassender Service- und Qualilälsstandards und der Gewährleistung einer hohen Abllug­

pünktlichkeitsrale, ist die Übereinstimmung al!er Luftverkehrsgesellschaften sehr deutlich. 

Eine nur mittlere und damit die relativ geringsle Bedeutung wird heule einem über die 

eigentlichen llugbezogenen Leistungen hinausgehenden zusätzlichen und umfassenden 
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Serviceangebc,t (z.B. (oigener Zubringerservice oder DiensUeistungen am Fahrzeug während 

der Parkdauer usw.) und einer stärkeren Differenzierung des Check-In-Angebotes (z.B. 

unterschiedliche Möglichkeiten des Eincheckens, wie Hotel-, Stadtbüro- Parkplatz-Check-In 

usw.) beigemessen. Ebenfalls als relativ gering wird die Bedeutung der Differenzierung der 

Serviceleistungen nach Flugklassen oder Strecken und die Bedeutung eines weltweit 

einheitlichen Auftretens sowie eines ähnlichen Seiviceangebctes eingeschätzt. 

Serviceorientierung 1 
---0--- wrop .. IJrt. -~- amsrik. Ai.i -<>--- ooi.rn. Airl. 

,,oo 

1,00 +---+---+---+--~+---+---+---+---+----+----+----< 
3. 6. 9. 10. 11. 

Kritariet1 

Fragestellung: 

~welche Bedeu'o.mg haben die folgenden service- und kundenorientierten Elemente innerhalb Ihres 

unternehmensweiten Stationsmanagement-Systems?"' 

Bezeichnung der servlce- und kundenorlentlerten Kriterien: 

1.~Kundenorientierung der Mitarbeiter; 2.-Flexibles Mitarbeiterverhalten; 3.~Weltweit einheitliches 

Auftreten und ähnliches Serviceangebot; 4.~ervica- und Qualitätsstandards; 5.-Umfassendes 

Serviceangebot; 6.-Differenziertes Serviceangebot; 7.~pezielles Leistungsangebot für voll­

zahlende Passagiere; 8.-Differenziertes Checl<-ln-Angebot; 9.-Abflugpünktlichkeit; 10.~chnelle 

Abläufe der Passagierabfertigung; 11.=Durchgängige Servicekette; MW-Mittelwert. 

Bezeichnung der Bewertungsskala: 

1,.,,unbedeutend; 2=geringe Bedeutung; 3=mittlere Bedeutung; 4=hohe Bedeutung; 5=sehr hohe 

Bedeutung 

Abb. 4.6.: Die Bedeutung seivicerelevanter Kriterien 

Die Kriterien mit der größten Uneinigkeit sind ein spezielles Leistungsangebot für 

vollzahlende Passagiere und eine durchgängige Servicekette zwischen den Bereichen 

Verkauf, Station und der Crew im Flugzeug, denen insbesondere die amerikanischen 

Luftverkehrsgesellschaften eine im Vergleich zu den beiden anderen Gruppen deutlich 

geringere Bedeutung beimessen. 
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Zieldimension Aufgaben- und Prozeßorientierung: 

Gemittelt über alle Kriterien liegen bei der Aufgaben- und Prozeßorientierung alle Mittelwerte 

sehr eng beieinander (Abb. 4.7.). 

Auch aus ablaul- und prozeßbezcgener Sich! werden von allen Fluggesellschaften primär 

die Kriterien als bedeutungsvoll angesehen, die zur Erreichung einer hohen Pünktlichkeit 

beitragen bzw. diese direkt oder indirekt fördern. Hierzu zählen insbesondere eine schnelle 

Aufgabenausführung bzw. zügige Ablertigungsabläule und die Umsetzung geeigneter 

Maßnahmen in zeitkritischen Situationen sowie die Durchführung ellizienter Check-ln­

Verlahren. Die Dilferenzierung von Abrertigungsve,iahren für unterschiedliche Flugarien 

bzw. -strecken (z.B. für nationale, internationale oder Shul!le-Flüge) isl dagegen lür alle 

Lultverkehrsgesellscha!ien nur von geringer Bedeutung. 

zoo 

1.00 +---+---+----+-----+-----+-----+-----+----+-----+-----< 
1. 2 ,. 7. •. 10 . 

Fragestellung: 

'Welche Bedeutung haben die folgenden aufgaben- oder prozeßorientierten Elemente in Ihrem 

Stationsmanagement-System?" 

Bezeichnung der auigaben- und prozeßrelevanten Kriterien: 

1.-"Schlanka P,oduktion"; 2.-Entscheidungs- und Kompetenzverlagerung an die Basis; 3.~Effi­

zisnte Ablaufplanung, -vorbereitung und -sieusrung; 4_,,,Disposition von Personal und Geräten; 

5.=Effiziente Checi<-ln-Verlahren; 6.~Differenzierte Abfertigungsverfahren; 7.-Pünktlichkeit; 

8."'5chnelligkeit bei der Aufgabenausführung/zügige Abfertigungsabläufe; 9.~Maßnahmen in zeit-

1,itischen Situationen; 10.-ZusammanarbeiVKoo,dinatioo mit Drittgesellschaften, Flughafen und 

ATC; MW-Mittelwert. 

Bezeichnung derr Bewertungsskala: 

1-unbedeutend; 2-geringe Bedeutung; 3~mittlere Bedeulung; 4-hohe Bedeutung; 5..sehr hohe 

Bedeutung 

Abb. 4.7.: Die Bedeutung aulgaben- und prozeßrelevanter Kriterien 
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Während für asiatische Luftverkehrsgesellschaften eine schlanke Produktion mit kurzen 

Entscheidungswegen und flachen Hierarchien nur eine geringe bis mittlere Bedeutung 

genießt, messen die amerikanischen Fluggesellschaften diesem Kriterium eine sehr hohe 

Bedeutung bei. Eine nicht ganz so deutliche, aber immer noch ähnlich große Divergenz ist 

bei der Entscheidungs- und Kompetenzverlagerung an die direkt betroffenen Mitarbeiter in 

den operativen Bereichen zu beobachten. Auch dies ist für amerikanische Fluggesell­

schaften sehr wichtig, während asiatische dem eine nicht so große Bedeutung beimessen. 

Dagegen wird die Zusammenarbeit bzw. Koordination mit Drittgesellschaften, dem 

Flughafen und der Flugsicherung von den asiatischen Fluggesellschaften als deutlich 

wichtiger angesehen als von den amerikanischen. Die Einschätzung der europäischen 

Luftverkehrsgesellschaften liegt bei diesen Kriterien jeweils zwischen denen der beiden 

anderen regionalen Gruppen. 

Zieldimension Sicherheitsorientierung: 

Obwohl die Mittelwerte alle sehr eng beieinander liegen, gehen die Antworten über die 

Häufigkeit des Einsatzes der einzelnen sicherheitsrelevanten Kriterien bei den Luftverkehrs­

gesellschaften zum Teil deutlich auseinander (Abb. 4.8.). 

Die konsequente Orientierung am internen Regelwerk ist das von allen Fluggesellschaften 

genannte sicherheitsrelevante Kriterium mit der größten Häufigkeit (3,7), während Gepäck­

identifizierungen auf dem Flughafenvorfeld nur selten bis gelegentlich durchgeführt werden 

(Häufigkeitswert: 2,3). Diese beiden Extrempunkte sind auch die Kriterien, bei denen die 

größte Einigkeit besteht. Die größte Divergenz ist hinsichtlich der Gepäckdurchleuchtung 

beim Check-In oder beim Transfer von Fremdairlines zu beobachten. Während Gepäck­

durchleuchtungen, bei denen unzulässige oder verbotene Gegenstände im Passagiergepäck 

identifiziert und ausfindig gemacht werden sollen, von amerikanischen Fluggesellschaften 

nur selten praktiziert werden, setzen asiatische diese Art der Sicherheitsprüfung häufig bis 

sehr häufig ein. 

Die amerikanischen Fluggesellschaften legen offensichtlich einen deutlich größeren Wert auf 

die Kontrolle von Drittgesellschaften als die europäischen. Dort werden solche Kontrollen 

häufig bis sehr häufig durchgeführt, während sie bei europäischen Fluggesellschaften nur 

gelegentlich durchgeführt werden. 
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Slchsrheltsorlen!lerung p 

~00 

,.eo 

l? 
~ J 3,00 

aoo 

1,CO 

1. 2 '· 5. •. 7 . 

Kritilri-00 

Fragestellung: 

"'Werden die folgenden sicherheitsrelevanten Elemente in Ihrem unternehmensweiten Stations­

management-System eingesetzt?" 

Bezeichnung der slcharheitsreffev~ntrm Kriterfan: 

1.~Manuelle Gepäcksicherheitsverfahren; 2.-Automatisierte Gepäcksicherheitsverfahren / Boarding 

Control; 3.-Kofferidentifizierungen auf dem Vorfeld; 4.-Gepäckdurchleuchtung (z.B. beim Check-In 

Ablaufl<ontrolle; 6.-Kontrolle der Drittgesellschaften; 7.,,,0rientierung am internen Regelwerk 

(Dienstvorschriften); MW~Mittelwert 

Bezeichnung der Bewertungsskala: 

1~überhaupt nicht; 2-selten; 3-gelegentlich; 4-häufig; 5-sehr häufig 

Abb. 4.8.: Die Bedeutung sicherheitsrelevanter Kriterien 

Zieldimension Personalorientierung: 

Bezüglich der Elemente und Kriterien der Personaldimension wurde nach deren Existenz 

und der Häufigkeit ihres Einsatzes innerhalb des Stationsmanagements gefragt (Abb. 4.9.). 

Dabei sind von allen Lultverkehrsgesellschatten als häufig bis sehr häufig eingesetzte 

Elemente in erster Linie diejenigen genannt worden, die die Schulung des Mitarbeiters 

betreffen und ihn in die Lage versetzen sollen, durch regelmäßige Briefings und mit den 

erforderlichen Kompetenzen ausgestattet, vor Ort die Aufgaben korrekt eigenständig 

ausführen und entscheiden zu können. Ollensichllich aufgrund gesetzlicher Bestimmungen 

werden Splitschichten dagegen von allen genannten Instrumenten am seltensten eingesetzt. 
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1,00 +--+---+-----+--+--+-->--t--+---+---+--+--+--t----+----< 
2 10. 13 14 iS 

K,it.>rioo 

Fragesteflung: 

~sind die folgenden Elemente Bestandteil lhres Personai1r.anagement-Kon2eptesr 

Bezeichnung der personalrelevanten Krltcri&n: 

1.=Mitarbeiterschulung; 2.=Einsatz van Qualitätsgruppen; 3.=Gezielte und transparente Personal­

entwicklung; 4.::::lnterne Berufsausbildung/Förderpmgrarnme; 5.=Generalistische Ausbildung/ interne 

Job Rotation; 6.="Job Enrichrnenr und "Job Enlargemenr; 7.=Regelmällige Mitarbeiterbeurteilucg; 

8.=Lsistungsorientjerte Bezahlung; 9_,.,fonovative Arbeitszeitmodelle; 10.=Vom Unternehmen geför­

derte Weiterbildungsmöglichkeiten; 11.=Regelmällige Mitarbeiterbriefings; 12.-Entscheidungs- und 

Kompetenzverlagerung an die Basis; 13.-=F□hrungskraft-Re!qutierung innerhalb der eigenen Station; 

14.=Splitschichten; 15.=Disziplinarmaßnahmen bBi Fehlverhalten; MW:Mittelwert. 

Beze}clmung der Bewertungsskala: 

1 =kaum/nie; 2..selten; 3=gelegentlich; •=häufig; 5-sPhr häufig 

Abb. 4.9.: Die Bedeuiung personalrelevanter Kriterien 

Die größte Divergenz bezieht sich auf die Führungskraft-Rekrutienrng und den Einsatz 

innovativer Arbeitszeitmodelle. Während bei amerikanischen Lullverkehrsgesellschaften die 

Führungskraft-Rekrutierung innerhalb der eigenen Station weitgehend die Regel darstellt, 

erfolgt sie bei europäischen und insbesondere bei asiatischen Fluggesellschaften über­

wiegend nicht innerhalb der jeweiligen Station. Modeme oder innovative Arbeitszeitmodelle, 

wie z.B. die Möglichkeit von Job Sharing, Arbeitszeitkonlen oder weitflächige Teilzeit­

angebote usw. setzen die europäischen Luftverkehrsgesellschaften am ehesten ein. 

Amerikanische Fluggesellschaften setzen solche Modelle dagegen nur äußerst selten ein. 
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Zieldimension Technologieorientierung: 

Bezüglich der Technologieorientierung und des Automationsgrades ist nur eine sehr geringe 

Streuung der Angaben der europäischen, amerikanischen und asiatischen Luftverkehrs­

gesellschaften zu beobachten (Abb. 4.10.). 

Eine hoher Technologieeinsatz ist demnach für alle Fluggesellschaften bereits heute bei der 

Betriebsplanung, der Ladeplanung mit der Loadsheeterstellung, den Kundensystemen und 

den Check-In-Verfahren vorhanden. Hinsichtlich des hohen Automationsgrades bei der 

Loadsheeterstellung besteht eine sehr große Einigkeit zwischen allen Fluggesellschaften. 

Am geringsten ist der Technologieeinsalz dagegen bei der Kommunikation mit Externen 

Partnern, wie etwa der Flughalengesellschalt, Drittgesellschaften (z.B. Catering-, 

Reinigungs- oder Betankungsgesellschaft usw.) oder der Flugsicherung. Ebenfalls relativ 

gering ist der Automationsgrad hinsichtlich einer durch automatisierte Verfahren und Abläufe 

zu optimierenden Ablauforganisation. 

1 ~- gi&,$a-ni -0-- W"c;J. N/1. _ _,_ amc:,rik. AMI. --0------ 01oisL Airl. 

1, 2. ,. 5, .. 7, ,. 10. 11. 

Fragestellung: 

-Wie beurteilen Sie den Technologieeinsatz / die Technologieorientierung bezüglich der folgenden 

Elemente (z.B. Automationsgrad)?" 

Bezeichnung der tnchnologleorlenUerl0n Kriterien: 

1.aKundensysteme; 2.:Batriebsplanung; 3.=Ablaulorganisation; 4.=Ablaulkoordination/lnformations­

und Steuerungssysteme; 5.=Check-ln-Verfahren; 6.=Loadsheeterslellung; 7.=Wartelisten-Annahme; 

8.=Personal- und Gerätedisposition und -steuemng; 9.~t.ationsinteme Information und Kommuni­

kation; 10.=Untemehmensinteme Information und Kommunikation; 11.=externe Information und 

Kommunikation; tJNtl=Mittelwert. 

Bezeichnung der Bewertungsskals: 

1 =sehr gering; 2=gering; 3=rnittel; 4=hoch; 5=Sehr hoch 

Abb. 4.10.: Die Bedeutung technologieorientierter Kriterien 

MW 
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Ziekfim~nsi0n Etfrzieni:cwienUerung: 

Den einzelnen Krlteden, die die Effizienz des StaHons;nanagernents aus quanfüativer und 

quaii,ativer Sicht beireflen, wird von den Luttverkehrsgeselischaften der drei regionalen 

Gruppen j<cweils eine relativ divergente Bedeu!ung beigemessen (Abb. 4.1 1 .). Während die 

amerikanischen im Durchschnitt den genannten Kriterien eine hohe Bedeutung beimessen, 

entspricht die Einschätzung der asiatischen lediglich einer mittelmäßigen Bedeutung. Die 

europäischen F!uggeselischaften dagegen liegen bezügiich der Kriterien weiigehend genau 

zwischen den beiden anderen Gruppen. 

fViit Ausnahme des Kriteriums Durchführung von qualitativen Analysen, wie beispielsweise 

Passagierbefragungen oder Stationskor.trollen, denen sie im Gegensatz zu den asiatischen 

und europäischen Fluggesellschaften eine nur mittelmäßige Bedeutung zugestehen, 

schätzen die amerikanischen alle anderen Kriterien wichtiger ein als die beiden anderen 

Gruppen. Die bedeutendsten Kriterien, die zur Beurteilung der E!füienz bzw. Qualität der 

Abfertigung herangezogen werden, sind bei eilen Luftverkehrsgesellschaften Qualitäts­

kennzahlen, also etwa die Plinktlichkeitsraie oder die durchschnittlichen Wartezeiten der 

Passagiere an den Bedienstationen und daneben noch sonstige Kennzahlen, in denen 

beispielsweise die Anzahl der Gepäckbeschädigungen in ein Verhältnis mit der Menge der 

Passagiere oder der Anzahl der Starts gesetzt wird. 

Die innerbetriebliche Leistungsverrechnung mit anderen internen Unternehmensbereichen 

ist dagegen ein Kriterium, das bei allen LufiVerkehrsgesel!schaften keine bzw. nur eine 

geringe Bedeutung spielt. 

Bezüglich des Einsatzes von Kostenkennzahlen zur Beurteilung der Effizienz des 

Abfertigungsprozesses ist die größte Divergenz insbesondere zwiscllen amerikanischen und 

asiatischen Fluggesellschaften auffällig. Während amerikanische Luftverkehrsgesellschaften 

solchen Kennzahlen, wie etwa den Kosten pro Passzgier, pro Flugereignis oder pro 

Mitarbeiter, zur Steuerung und Beurteilung ihrer Stationen eine hohe bis sehr hohe 

Bedeutung beimessen, beurteilen asiatische diese nur als gering bis mittelmäßig bedeutend. 
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Elli2ienzorlenllerung p 

Fmg~stellung: 

'Welche Bedeutung haben die folgenden Elemente als Kliterien für die Effizienz/Qualität der 

Abfsrtigung?" 

SezelchmJJng der effizlenzorlentlerten Kriterien: 

1.-Zielvorgaben; 2.~KostengröBen; 3.=Ertragsgrößen; 4.=leistungsdaten; 5.-Kostenkennzahlen; 

6.=Produktivitätskennzahlen; 7.::::Qualitätskennzahlen; 8.=5onstige Kennzahlen; 9.,,.0ualitative 

fe,:1a!ysen: 10.=!nnerbetrieb!ich0 Ve~red1nungspre!s2; 11.=0•J!so•Jrcir.g (B-9triebsfuriktione'1 aus­

gliedern); MW=Mittelwert. 

B~zeichnung der Bewertungsskala: 

1=unbedeutend; 2..geringe Bedeutung; 3-mittelmäßige Bedeutung; 4=hohe Bedeutung; 5=sehr 

hohe Bedeutung 

Abb. 4. 11.: Die Bedeutung elfizienzorientierter Kriterien 

Zieldimension Strukturorientierung: 

Die strukturellen Aspekte der Stationsbereiche der unterschiedlichen Fluggesellschaften 

wurden mit Hilfe einer Skala ermittelt, in der bei jedem der strukturrelevanten Kriterien mit 

seinen beiden entgegengeselzlen Extremausprägungen (entsprechen jeweils den 

Bewerlungspunkten 1 und 5) die Position des eigenen Stationsbereiches angegeben werden 

sollte (Abb. 4.12.). 

Bis au! die Stationsstruktur, die o!lensichllich bei allen Fluggesellschaften weltweit jeweils 

sehr ähnlich ist, divergieren die Angaben zum Teil recht deutlich. Aufgrund der besonderen 

Situation der amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften, die in dem großen geografischen 

und nach der Zahl der Passagiere weltweit bedeutendsten Luftverkehrsmarkt agieren, ist 

deren Verhältnis von Inlands- zu Auslandsstationen logischerweise deutlich reziprok zu dem 

Verhältnis der europäischen und asiatischen Fluggesellschaften, die durch ihre überwiegend 
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kleinen lnlandsmär~.te einen sehr viel höheren Anteil an internationalem Verkehr und somit 

auch eine deutlich größere Zahl an Auslandsstationen betreiben. 

Die besonderen Rahmenbedingungen in den USA bieien den amerikanischen Lui1.verkehrs­

gesellschal!en im Gegensatz zu den beiden anderen Gruppen darüber hinaus in einem 

größeren Maße die Möglichkeit, eigene Abfertigungsbereiche und Terminals zu betreiben. 

Die deutlichste Divergenz ist hinsichtlich des Vertragsstatus' einer Führungskraft zu 

beobachten. Während bei den Amerikanern die Stationsführungskräfte weitgehend lokale 

Mitarbeiter sind, setzen asiatische Fluggesellschaften auf diesen Positionen ofiensichilich 

überwiegend entsandte Mitarbeiter ein. Bei den Asiaten ist es demnach auch gängiger, 

diese Führungskräfte aus anderen Unternehmensbereichen zu rekrutieren, wohingegen die 

Europäer und insbesondere die Amerikaner eher Führungskräfte aus dem Stationsbereich 

rekrutieren. 
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10. 11. 12. 

'Welche Ausprägungen der strukturellen Elemente charakterisieren Ihr Stationsmanagement­

System am besten?" 

Bezeichnung der st,'Vkiuffelevanten Kriterien: 

1 . .Stationsstruktur; 2.-Geografische Lage der Stationen; 3.=Ressortunterstellung; 4.=Unter­

nehmenseingliederung; 5.=Arbeitsabläufe; 6.=Aulbauorganisation; ?.=Abfertigung in eigenen 

Terminals; 8."'Fluktuationsrate der operativen Bereiche; 9.=Ausbildung der Mitarbeiter; 10.=Ein­

stiegsposition im operativen Bereich; 11.=Führungskräfte; 12.=Führungskräfterekrutierung. 

Abb. 4.12.: Die Bedeutung strukturrelevanter Kriterien 

Die Mitarbeiter in den operativen Bereichen, die bei amerikanischen Luftverkehrsgesell­

schaften in verschiedenen beliebigen Positionen in das Unternehmen eintreten können, 
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werden eher zu Spezialisten in ihren Funktionen ausgebildet. Dagegen erfolgt die 

Ausbildung der Mitarbeiter bei europäischen und asiatischen Fluggesellschaften, bei denen 

zudem weniger Einstiegspositionen angeboten werden, eher nach dem generalistischen 

Ansatz. 

Hinsichtlich der organisatorischen Eingliederung und Anbindung einer Station innerhalb des 

Unternehmens !endieren besonders die europäischen und asiatischen Luftverkehrs­

gesellschaften zu der herkömmlichen Struktur einer Abteilung. 

Dimension Zentralisien.ir1g / De:::enlralisien.mg: 

Der Themenl<omplex der Zentralisierung bzw. Dezentralisierung wurde aus Sicht des 

Stationsbereiches einer Fluggesellschaft sowohl bezüglich der Organisations- und 

Entscheidungsstrukturen innerhalb einer jeweiligen Station als auch hinsichtlich der 

untemehmenswenen Strukturen untersuch!. Auffallend ist bei beiden Kategorien die zum 

Teil deutliche Divergenz der Angaben der regionalen GnJppen (Abb. 4.13.). 

Bei der Betriebsplanung und Arbeilsvorbere~ung und der Steuerung und Koordination der 

Abläufe liegen die Antworten aller Luftverkehrsgesellschaften noch am engsten beieinander. 

einer zentralen Einheit auf den jeweiligen Stationen zu beobachten ist, kann man bezüglich 

der Steuerung und Koordination der Abläule aufgrund der Durchschnittsbewertung kein 

eindeutiges zentralistisches oder dezentralislisches Verhaltensmuster erkennen. 

Eine deutliche Divergenz der Angaben ist dagegen bei den Kriterien Verantwortlichkeit für 

den einzelnen Flug und noch stärker bezüglich des Trellens zertkritischer Entscheidungen, 

die zum Beispiel bei Unregelmäßigkeijen oder überbuchlen Flügen häufig anfallen, zu 

beobachten. Hier verfolgen europäische F!1Jggesellschalten eine eindeutig dezenlralistische 

Strategie. Das bedeute!, daß es lür die unterschiedlichen Funktionen jeweils oder insgesamt 

einen Verantwortlichen gibt, der dezentral direkt am 011 des Geschehens notwendige 

Entscheidungen zu trelJen hat Asiatische Fluggesellschailen bündeln diese Entscheidungen 

dagegen eher in einer separaten zentralen Abteilung. 

Insgesamt tendieren bezüglich der Organisations- und Entscheidungsstrukturen auf den 

einzelnen Stationen die amerikanischen und noch etwas stärker die europäischen Flug­

gesellschaften o!lensichtlich eher zu einem dezentralistischem Ansatz, während die asia­

tischen dagegen deutlich einen eher zenlralislischen Ansatz präferieren. Auch im Hinblick 

auf die untemehmensweiten Organisations- und Entscheidungsstrukturen ist bei den euro­

päischen Fluggesellschailen ein eher dezentralistischer Ansatz erkennbar. Besonders die 

Ressourcenplanung, also etwa die Personalbedarfsermittlung und die Schichlplanerstellung 

oder die Loadsheeterstellung sowie die Bearbeitung von Unregelmäßigkeiten werden 

überwiegend dezentral au! den jeweils betroffenen Stationen ausgeführt. 
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l~ntraUsierung / Oazentraiisierung } 

--0--- eu-c,p, A!n. -~- m»,,k, A!rl. -----0------ m:ial Alrl. 

Z<,,nlrci 
1,00 +---+----+---+----+-----;-----,----,-+--+----+----+---+-----+--+--..----, 

1., 2.u 3.a 4.a 5.a 6.il 2.b 3.b 

Fragestellung: 

... 5.b 6.b 7.b ~-b " W-

"Tendieren Sie bei den folgenden Kriterien eher zu einem zentralisierten oder eher zu einem 

dezentralisierten Ansatz?" 

Bezeichnung der strukturrelevanten Kriterien bezüglich Zentra!islenmg bzw. 

Dezentralisierung: 

Kategori~ A-"a.uf der einzelnen Station": 1.a ... Betriebsplanung/Arbeitsvorbereitung; 2.a=Steue­

rung und Koordinal:ion der Abläufe; 3.a=Koordination der Drittgesellschaften; 4.a=Personal- und 

Gerätedisposition und -steuerung; 5.a..::Verantwortlichkeit für den einzelnen Flug; 6.a= Treffen zeit­

kritischer Entscheidungen; MW-a:Mittelwert-Kategorie A; 

Kategorie B-"untemehmenswell": 1.b=Entscheidungen bezüglich Eigen- oder Fremdabfertigung; 

2.b=Entscheidungen bezüglich Verkauf von Leistungen an 01\L's; 3.b=Entscheidungen bezüglich 

der Einführung von Sonderleistungen; 4.b=Konlakte und Verhandlungen mit Flughafen, Flug­

sicherung oder Behörden; 5.b=Vsrtragsabschlüsse mit Drittgesellschaften; 6.b-Ressourcenpla­

nung; 7.b=Loadsheeterstellung; 8.b=Unregelmäßigkeilsn bearbeiten; MW-b=Mitlelwert-Kategorie B. 

Bezeichnung der Bewertungsskala: 

Ks.tegorl@ A~"elnzeine Station": 1..,.vollkommen zentral in einer Einheit; 2=eher zentral; 3=teils, 

teils; 4-eher dezentral; 5..dezentral in den jeweiligen Abteilungen; 

Kategorie Bn"unternehmensweU": 1-vollkommen zentral in der Untemehmenszentrale; 2=eher 

zenlral in der Unternehmenszentrale; 3=teils, teiis; 4..ehef dezentral auf den jeweiligen Stationen; 

5..dezentral auf den jeweiligen Stationen 

Abb. 4.13.: Die Bedeutung strukturrelevanter Kriterien bezüglich Zentralisierung bzw. 

Dezentralisierung 

Obwohl sie auf den einzelnen Stationen eher dezentralisiert sind, vertolgen die 

amerikanischen Fluggesellschaften aus unternehmensweiter Sicht eine zentralistische 

Strategie. Dies zeigt sich insbesondere an dem Komplex der Ladeplanung mit der Erstellung 

des Ladeplanes (L.oadsheeterstellung). Dieser wird bei einigen amerikanischen Luftverkehrs-
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gesellschatten vollkommen zentral in einer speziellen Organisationseinheit erstellt und 

elektronisch an die Station oder direkt via Datalink in das Cockpit des Flugzeuges 

übermittelt. Ähnlich zentralisierte Einheiten gibt es bei amerikanischen Fluggesellschaften 

zur Bearbeitung von Unregelmäßigkeiten, bei denen beispielsweise bei verspäteten 

Ankünften m~ verpaßten Anschlußllügen Umbuchungen oder alternative Problemlösungen 

zentral in diesen Einheiten erarbettel und vorgenommen werden. 

Die befragten asiatischen lullverkehrsgesellschafi:en verhallen sich bei den untemehmens­

wenen Organisations- und Entscheidungsstrukturen bezüglich einer Zentralisierung oder 

Dezentralisierung eher indifferent. Lediglich im Hinblick au! den Verkauf von Abfertigungs­

oder sonstigen Leistungen an andere Fluggesellschaften (Drittabfertigung) erfolgen die 

Entscheidungen offensichtlich generell zentral in der Unternehmenszentrale. 

Dimension Eigenleistung b:i:w. Fremdbe.:ug: 

Die Angaben der Luftverkehrsgesellschaften sind bezogen aul die Art der Aulgaben­

auslührung rela!iv ähnlich (Abb. 4, 14.), Bei den Reinigungs- und Sicherheitsdiensten sowie 

bezug der Leislung. Asiatische und europäische Fluggesellschaften bevorzugen zudem 

auch bei der Be- und Entladung sowie den abfertigungsrelevanten Frachttätigkeiten die 

Aufgabenerbringung durch andere Gesellschaften, Aufgrund der unterschiedlichen Rahmen­

bedingungen aui vielen amerikanischen Flughälen, an denen die amerikanischen 

Luftverkehrsgesellschaften zum Teil eigene Ableriigungsbereiche und Terminals betreiben, 

wird von diesen auch bei Abfertigungstäligkeilen auf dem Vorfeld Eigenleistung präferiert 

Die eigentlichen Verkaufsdienste, die Schulung der Mitarbeiter und auch die Check-in­

Tätigkeiten führen dagegen bei allen Fluggesellschaften überwiegend bzw. fast ausschließ­

lich eigene Mitarbeiter durch, Bei a!len übrigen genannten Tätigkeiten oder Diensten 

bevorzugen sämiliche Luftverkehrsgesellschaften weitgehend Eigenleistung. 
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Elgenlelstung / Fremdbezug 1 
1-gKrmt ~-.rop.Alri. -•- lff»rik.Ai'I. --0--- •latArl. 

Fumcl>ezug 

1. ~ i ~ ~ ~ ~ & ~ 1~ 11. 1~ 1& 1~ 1~ 1~ ~ MW 

Kriterien 

Fragestellung: 

"Bevorzugen Sie bei den folgenden Aufgaben eher Eigenleistung oder eher Fremdbezug (Make or 

Buy)?" 

Bezeichnung der strukturrelevanten Kriterien bezüglich Eigen- bzw. Fremdleistung: 
1.-Check-ln; 2.-Verkaufsdienste; 3.-lnformationsdlensle; 4.=Betreuungsdienste; 5.=lounge­

betreuung; 6.-Dokumentenkontrolle; 7.-Mitarbeitertraining und -schulung; 8.-Manuelle Gepäck­

sicherheitsverfahren; 9.-Sicherheitsdienste; 10.-Lost and Found; 11.-Gepäckdienste; 12.-Be- und 

EnUadung; 13.=Frachttätigkeiten; 14.-catenng; 15.=Relnlgungsdienste; 16.-Technikdlenste; 

17.=EDV-System- und Verfahrensentwicklung; MW=Milletwert. 

Bezeichnung der Bewertungsskala: 
1=9ewöhnlich Eigenleistung; 2-eher Eigenleistung; 3=teils, teils; 4-eher Fremdbezug; 5=gewöhnlich 

Fremdbezug 

Abb. 4.14.: Die Bedeutung strukturrelevanter Kriterien bezüglich Eigen- bzw. Fremdleistung 

4.4. Diskussion der Ergebnisse 

Im folgenden wird der Versuch unternommen, die oben für jede der Zieldimensionen isoliert 

erhobenen Angaben zusammenzuführen und stationsrelevante Strategien sowie Stations­

management-Systeme der regionalen Gruppen abzuleiten. 

Der Anspruch auf die Allgemeingültigkeit der Aussagen kann und soll dabei nicht erhoben 

werden. Das Ziel lautet vielmehr, die Strategien und die Stationsmanagement-Systeme 

dahingehend zu untersuchen, ob bestimmte Unterschiede zwischen den drei Gruppen der 

europäischen, nordamerikanischen und asiatischen Fluggesellschaften existieren. Für den 

Fall, daß solche Unterschiede nachgewiesen werden, sollen hierfür Erklärungsversuche 

gegeben werden. 
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4.4.1. Abgeleitetes Durchschnittsprofil 

Die Ausführung der in Kapitel 2.2. beschriebenen reinen Abfertigungsfunktionen ist bei allen 

Fluggesellschaften weitgehend ähnlich. Dies häng! naiürlich damit zusammen, daß klar 

definierte und in einem Zusammenhang slehende Tätigkeiten in einer bestimmten Reihen­

folge ausgeführt werden müssen. Der Spielraum lür Variationen ist hierbei lür die 

Luftverkehrsgesellschaften denkbar klein. Eines der wenigen Kriterien, bei denen sich häufig 

auch die Funktionsabläufe für den Fluggast sieht- und spürbar unterscheiden, sind die 

Gestaltung der Wartesysteme vor den einzelnen Bearbeitungsstationen. Während bei 

nordamerikanischen und asiatischen Fluggesellschaften Einkanal-Warteschlangensysteme 

im Check-In- und Verkaufsbereich üblich sind, überwiegt bei europäischen eher das 

Mehrkanalwartesystem. 

Insgesamt ist auch der grundsätzliche Trend der Bewertungsmuster der unterschiedlichen 

strategischen Zieldimensionen bei allen drei beobachteten Gruppen ähnlich, wenn auch 

innerhalb der Zieldimensionen bei einzelnen Kriterien mehr oder weniger starke 

Unterschiede beobachtbar sind und die Strategien in ihren Ausprägungen divergieren. Dies 

zeig! sich an den häufig eng beieinanderliegenden Mittelwerten aller drei regionalen 

Gruppen, während in einzelnen Aspekten zum Teil deutliche Unterschiede bestehen. 

Die größten Unterschiede sind insbesondere bei den Zieldimensionen zu beobachten, die 

das Leistungserstellungssystem einer Station einer Luftverkehrsgesellschaft betreffen. 

Interessanterweise nehmen die nordamerikanischen und die asiatischen Fluggesellschaften 

bei diesen unterschiedlich bewerteten Aspekten mii einer großen Spannweite in den meisten 

Fällen die Extrempositionen ein. Die Stalionsmanagement-Systeme der europäischen 

Fluggesellschaften liegen dagegen meistens zwischen diesen beiden Gruppen. Auffallend ist 

dabei allerdings, daß sich die europäischen und asiatischen Luftverkehrsgesellschaften 

bezüglich ihrer S!rategien und bezüglich der Bewertung der Zieldimensionen und ihrer 

künftigen Entwicklung ähnlicher verhalten, während die Angaben der nordamerikanischen 

zum Teil deutlicher von den beiden anderen Gruppen differieren und abweichen. 

Eine werlgehende Ähnlichkeit der Angaben aller Lultverkehrsgesellschaften zur Bedeutung 

der jeweiligen Kriterien isl bezüglich der Dimensionen Eigenleistung/Fremdbezug, der 

Technologie-, Service-, Aufgaben- und eingeschränkt bezüglich der Personalorientierung zu 

beobachten. Deutlich stärker differieren die Angaben dagegen bei den Dimensionen 

Zentralisierung/ Dezentralisierung, Struktur-, Effizienz• und Sicherheitsorientierung. 

Viele der unlerschiedlichen Strategieaspekte liegen in der speziellen Situation der 

amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften innerhalb ihres Heimatmarktes begründet. Dazu 

zählen im wesentlichen deren andere Verkehrsstruktur mit erheblich mehr Inlandsflügen und 

einem deutlich größerem Anteil an Inlandsstationen, die die Möglichkeit bieten, eine 
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identische Informations- und Kom111unik.ations-intrastruktur nut:::en zu können. Daneben ist 

es die spezifische Situation auf den amerikanischen Flughäfen, die es den Fluggesell­

schaften erlaubt,, weitgehend alles selber machen und entscheiden zu können und auch 

eigene Abfertigungsbereiche und Terminals betreiben zu können. 

Zu berücksichtigen ist natürlich, daß die Strategie und deren Umsetzung in sehr starkem 

Maße von den jeweiligen Rahmen- und Umweltbedingungen und der Situation vor 011 auf 

dem Flughafen abhängig sind (z.B. durch Monopole, spezielle Behördenauflagen, Größe der 

Station mit Anzahl täglicher Starts und Landungen usw.). 

Die von allen Fluggesellschaften innerhalb ihres Stationsmanagernents am wichtigsten 

eingestuften Kriterien betreffen die Sicherheit und die Pünktlichkeit. 

Bezüglich der Sicherheitsorientienmg ist allerdings interessant, daß last alle deren 

Bedeutungszuwachs in den nächsten 5-10 Jahren relativ gesehen geringer einschätzen als 

den der anderen Zieldimensionen. Die wesentliche sicherheitsrelevante Aussage lautet bei 

jeder Fluggesellschaft, daß ein Gepäcksiück definitiv nur dann verladen werden darf, wenn 

sich der zugehörige Passagier ebenfalls an Bord befindet. Dies findet in der Regel durch 

einen Abgleich der Fluggäste mit deren zu verladenden Gepäckstücken statt: Eingeladen 

werden dabei nur die Gepäckstücke, deren Inhaber auch tatsächlich in das Flugzeug 

einsteigen. Die Verfahren der Fluggesellschaften variieren diesbezüglich allerdings von 

manuellen Strichlistenverfahren bis hin zu voll automatisierten Systemen. Der erwartete 

geringe Bedeutungszuwachs hängt möglicherweise dam~ zusammen, daß die Luftverkehrs­

gesellschaften der Auffassung sind, bereits heute eine ausreichende Sicherheit durch 

ausgeklügelte Sicherheitsverfahren (z.B. Boarding Control) zu gewährleisten, die künftig nur 

noch marginal verbessert werden können. 

Zu berücksichtigen bei den sicherheitsrelevanten Maßnahmen sind die lokalen und 

nationalen Bestimmungen an den jeweiligen Flughäfen. So sind in den USA bei Inlands­

flügen keine expliziten Gepäckkontrollen vorgesehen, während auf einigen asiatischen 

Flughäfen jedes aufgegebene Gepäckstück beim Check-In nach Behördenvorschrift 

zusätzlich zu den airlinespezifischen Sicherhe~svorkehrungen durchleuchtet werden muß. In 

Deutschland wird dagegen von den Behörden beispielsweise verlangt, bei ausgewählten 

Flügen eine Kofferidentifizierung auf dem Vorfeld durchzuführen. 

Die Pünkllichkelt genießt bei allen Fluggesellschaften sowohl aus ablauforganisatorisciler als 

auch aus Servicesicht eine ebenso hohe Bedeutung wie die Sicherheit. 

Insgesamt bekennen sich alle Luftverkehrsgesellschaften zu einer hohen Service­

orientierung. Diese äußert sich allerdings weniger in einem umfassenden Serviceangebot 

und einem differenzierten Angebot für die Fluggäsie der unterschiedlichen Buchungs­

klassen, sondern eher in einer hohen Kundenorientierung und generellen Service- und 
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Qualitätsstandards sowie deren Einhaltung. Dies überrascht insofern, da immer wieder neue 

Serviceangebote und speziell solche für gute Kunden der Fluggesellschaften offeriert 

werden. Der Grund für diesen aul den ersten Blick erscheinenden Widerspruch liegt 

möglicherweise darin, daß die Ideen zu solchen Serviceangeboten nicht aus dem 

Stationsbereich selber kommen, sondern überwiegend im Marketingbereich entwickelt 

werden und dann aul den Stationen umgeselzt werden müssen. Da es sich bei den hier 

Befragten ausschließlich um Führungskräfte aus dem Slalionsbereich handelt, liegt hier 

gegebenlalls eine unterschiedliche Bewertung solcher Serviceangebote innerhalb einer 

Fluggesellschaft vor. Ein ähnliches Beispiel hier!ür bildet der Gegensatz zwischen dem aus 

Stationslei!ersicht wichtigen Ziel der Effizienzsteigerung durch Standardisierung einerseits 

und dem aus Service- und Marketingsicht zu präferierenden starkem Wunsch nach 

Differenzierung andererseits. 

Hinsichtlich der Effizienz und der Entscheidung bezüglich Eigenleistung oder Fremdbezug 

zielen die Maßnahmen im wesentlichen darauf ab, eine optimale Balance zwischen einer 

Kostenreduktion aul der einen und einem guten Serviceangebot mil gleichzeitig hoher 

Produk!ivilät auf der anderen Seile zu linden. In der Regel bevorzugen die Fluggesell­

schatten weitgehend die Aufgabenausführung der Funktionen durch eigene Mitarbeiter. 

Lediglich bezüglich der Funktionen Reinigung, Sicherheitsdienste und Catering präferieren 

sie überwiegend den Fremdbezug der Leistungen. Im Cateringsektor verfügen allerdings 

viele Fluggesellschaften über eigene Tochtergesellschaften. JlJlgemein kann die nahe­

liegende Vermutung bestätigt werden, daß alle Luftverkehrsgesellschaften normalerweise 

bei Funktionen mit direktem Kundenkontakt die Leistungserbringung durch eigenes Personal 

bevorzugen, während sie bei den Funktionen ohne direkten Kundenkontakt eher zum 

Fremdbezug neigen. Fast ausschließlich in Eigenleistung wird bei den meisten die Schulung 

und das Training der Mitarbeiter vorgenommen. Viele der Luftverkehrsgesellschaften 

unterhalten hierzu eigene Schulungs- und Trainingscenter. 

Stationen werden überwiegend als reine Cost Center betrieben, obwohl bei einigen 

Fluggesellschaften der Trend zum Profit Center, bei dem auch ein Periodenerfolg ermittelt 

wird, erkennbar ist. Kaum Unterschiede sind hinsichtlich der Struktur der Stationen 

lestslellbar. Gewöhnlich sind diese unternehmensweil ähnlich organisiert, wobei natürlich 

Ausnahmen aufgrund lokaler Rahmenbedingungen üblich sind. Ebenfalls bes!äligl wurde die 

naheliegende Annahme, daß au! kleineren Stationen der generalistische Mitarbeiter, der sich 

in allen Bereichen auskennt, sowie eine Job-Rotation häufiger vertreten sind _als bei den 

ganz großen Stationen, aul denen eher Spezialisten innerhalb klar abgegerenzter Bereiche 

tätig sind. Hinsichtlich der Zuordnung der Stationsbereiche innerhalb der Unternehmen eher 

zum Technik- oder eher zum Marketing- bzw. Verkau!sbereich konnte die Erhebung keine 

verallgemeinerbaren eindeutigen Ergebnisse liefern. 



- 131 -

Im Bereich der Technologie erhoffen sich die meisten Fluggesellschaften insbesondere bei 

den heuie schon automatisierten Reservierungs- (z.B. AMADEUS oder SABRE) und Check­

!n-Syslernen (z.B. auch für den Check-in-Pj'CZeß von Wartelistenpassagieren) eint➔ 

Vereinfachung und einen dami! verbundenen Zeitgewinn, der dann aus Servicesicht auch 

dem l<unden zugute kommt. Verbesserungen durch erweiterte oder neue Technologien 

werden darüber hinaus bei Kundensystemen (z.B. ATB-Technologie/Kombina!ion aus 

Flugschein und Bordkarte mit integriertem maschinenlesbarem Magnetstreifen), Boarding 

Control-Systemen, Gepäckabfertigungssystemen, Betriebsplanungssystemen (z.B. für 

Betriebsdatenertassung und Personaldisposition) sowie bei Informations- und Kommu­

nikationssystemen erwartet. 

Neben diesen beschriebenen Erkenntnissen hat die vorliegende Untersuchung ebenfalls 

gezeigt, daß die Umsetzung der untemehmensweilen Strategie auf einer Sialion stark von 

dem Kulturraum abhängig ist, in dem sich die Station befindet. Die Ergebnisse 

unterstreichen, daß die nicht in ihrem eigenen Kulturkreis befragten Fluggesellschaften (z.B. 

europäische Fluggesellschaften in Asien oder asiatische in Europa) eher zu einer Bewertung 

neigen, die der Bewertung der Luftverkehrsgesellschaften des entsprechenden Kulturkreises 

ähnelt. So zeigen beispielsweise alle auf asiatischen Flughäfen befragten Luftverkehrs­

gesellschaften (also auch europäische und nordamerikanische) in vielen Fällen eine relativ 

große Übereinstimmung ihrer Bewertung mit den Angaben der asiatischen Fluggesell­

schaften. 

Die erarbeneten wesentlichen Unterschiede der europäischen, nordamerikanischen und 

asiatischen Fluggesellschaften hinsichtlich ihrer Stationsmanagement-Systeme werden in 

den folgenden drei Kapiteln für jede der regionalen Gruppen zusammengefaßt und 

gleichzeitig wird der Versuch unternommen, diese zu erklären und zu begründen. 

4.4.2. Europäische Stationsmanagement-Systeme 

Bei den europäischen luttverkehrsgesellschaften sind, entgegen den beiden anderen 

Gruppen, keine eindeutigen Extrempositionen erkennbar. Bei den Kriterien der jeweiligen 

Zieldimensionen befinden sich die europäischen überwiegend zwischen den amerikanischen 

und den asiatischen Fluggesellschaften. Insgesamt liegen die Antworten der europäischen 

luflverkehrsgesellschalten allerdings in den meisten Fällen näher bei den Antworten der 

asiatischen als bei denen der amerikanischen. 
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Die Zieldimensionen, bei denen jedoch von dieser Beobachtung abweichende Trends 

festzustellen sind, betrellen insbesondere die Personalorienlierung und den Aspekt der 

Zentralisierung bzw. Dezentralisierung. 

Bezüglich der Personalorientierung ist die geringe Bedeutung besonders auffallend, die man 

ihr im Vergleich zu den anderen Zieldimensionen in der heutigen Zeil beimißt. Die 

Personalenlwicklung genießt beispielsweise nur eine vergleichsweise geringe Wertigkeit. 

Sowohl au! den jeweiligen Stationen als auch bei den unlernehmensweiten Organisations­

und Enlscheidungsstrukturen verfolgen die europäischen Fluggesellschaften die eindeutig 

dezentralisierteste Strategie. Dies betrifft auJ der Station im wesentlichen die Verantwortung 

für den jeweiligen Flug sowie das Trellen zeitkritischer Entscheidungen und untemehmens­

weit die Ressourcenplanung, die Loadsheelerslellung und die Bearbeitung von Unregel­

mäßigkeiten, die in der Regel jeweils auf den einzelnen Stationen ausgeführt werden. 

Bei den übrigen Zieldimensionen trifft dagegen überwiegend die oben angesprochene 

Beobachtung zu, daß die Angaben zwischen denen der nordamerikanischen und der 

asiatischen Luftverkehrsgesellschaften liegen. 

Auffallend ist allerdings, daß die europäischen Fluggesellschaften insgesamt bei allen 

Zieldimensionen den relativ geringsten Bedeutungszuwachs in den nächsten 5-1 O Jahren 

erwarten. 

4.4.3. Nordamerikanische Stationsmanagement-Systeme 

Nordamerikanische Fluggesellschaften weisen in einem stärkerem Maße als die beiden 

anderen Gruppen Anzeichen einer effizienten und kostengesleuerten Organisations- und 

Produktionsstruktur ihrer Stationsmanagement-Systeme auf. Dies zeigt sich z.B. daran, 

welch hohe Bedeutung sie dem Kriterium "schlanke Produktion" im Vergleich zu den beiden 

anderen Gruppen beimessen. Einen weiteren Indikator für diese Behauptung unterstreicht 

die Tatsache der Dezentralisierung auf den einzelnen Stationen, während dagegen unter­

nehmensweit eine starke Zentralisierung der Organisations- und Entscheidungsstrukturen 

überwiegt. Operative Entscheidungen werden in der Regel dezentral dort getroffen, wo sie 

auch anfallen. Um eigenständig Entscheidungen treffen zu können, sind die Mitarbeiter 

hierfür gewöhnlich mit den erforderlichen Kompelenzen ausgestattet. Alle untemehmensweit 

zu treffenden Entscheidungen werden dagegen überwiegend zentral behandelt, um 

Synergien ausschöpfen zu können. Dies betrifft zum Beispiel die Bearbeitung von Unregel­

mäßigkeiten und die Loadsheeterstellung, die bei vielen amerikanischen Fluggesellschaften 

zentral ausgeführt werden. Eine solche Zentralisierung ermöglicht insbesondere durch den 

Größeneffekt und die damit verbundene bessere Personalauslastung innerhalb der zentralen 

Bereiche Kostenvorteile gegenüber dezentralen Lösungen. Begünstigt wird diese 
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Ze11tralisieru11g durch die oben bereits angesprochene spezifische Verkehrssiruktur der 

amerikanischen Fiuggeseilschaflen mit einer deutlich größeren ,,;nzahl gleichartige;- lnlar.ds­

fiüge. Bei diesen wird gewöhnlich ein geringere, Anleii Frachi und Post befördert und die 

inlandsstationen sind außerdem alle mit den gleichen inneramerikanischen (Telekommu­

nikations-) Systemen ausgestattet. Nordamerikanischs Stationsrnanagement-Systeme sind 

darJber hinaus durch eine bewußte Einfachheit der Verfahren und Systeme gekennzeichnet 

Ebenfalls unterstützt wird die These einer effizienten und kosiengesteuerten Organisations­

und Produktionsstruktur durch die Bedeutung der Technologie, die insbesondere in den 

nächsten 5-10 Jahren von allen befragten Personen als deutlich zunehmend eingeschätzt 

wird. Die Lultverkehrsgesellschaf-ten erhellen sich dadurch olfensichllich deutliche 

Produktivitätsgewinne und die Ausschöplung weiterer Kostensenkungspolentiale. 

Ein gewisser Widerspruch im Hinblick auf optimierte Organisations- und Produktions­

slmkluren mil kurzen Entscheidungswegen, wenig Hierarchienebenen, weitgehender 

Eigenverantwortung der Mitarbeiter und der Konzentration im Produktionsbereich au! das 

Wesentliche, ist allerdings bei der Fragestellung bezüglich Eigenleistung bzw. des 

Fremdbezuges von Leistungen festzustellen. Der bei den Amerikanern auch im Stations­

bereich zu beobachtenden Strategie des Lean Managements steht entgegen, daß sie von 

allen drei Gruppen die Eigenleistung am deutlichsten präferieren und damit über eine große 

Fertigungstiefe verfügen. Geprägt wird dies natürlich in starkem Maße durch die Tatsache, 

daß sie auf einigen Flughäfen aufgrund ihrer Vormachtstellung eigene Abfertigungsbereiche 

und Terminals betreiben. in denen sie von der Positionierung der Flugzeuge bis zur Be- und 

Entladung alles selber durchführen. Dies führt dazu, daß sie von allen regionalen Gruppen 

die meisten Funktionen in Eigenleistung erbringen. Möglicherweise ist dies aber bereits 

erkannt, da man die künftige Bedeutung dieser Fragestellung als sehr wichtig eingestuft hat 

und sie in den nächsten 5-10 Jahren als deutlich zunehmend einschätzt Da in Nordamerika 

die Prälerierung der Eigenleistung heute noch so deutlich überwiegt, mißt man der 

Zusammenarbeit mit anderen Gesellschaften auch eine nicht so große Bedeutung bei. 

Interessant ist. daß die Befragten der Zieldimension Aufgabenorientierung relativ gesehen 

eine nicht so hohe Bedeutung beimessen, obwohl sie den einzelnen Kriterien überwiegend 

eine hohe Bedeutung beimessen. 

Das genau entgegengesetzte Bewertungsmuster ist hinsichtlich der Serviceorientierung zu 

beobachten. Die Zieldimension Serviceorientierung beurteilen die amerikanischen Flug­

gese!lschaflen als sehr bedeutend, die einzelnen servicerelevanien Kriterien dagegen 

bewerten sie im Vergleich zu den beiden :,_nderen Gmppen überwiegend nur als unterdurch­

schnittlich bedeuiend. Die Serviceorientierung ist bezogen au! die betrachteten Kriterien 

demnach bei den amerikanischen nicht in dem Maße ausgeprägt wie bei den europäischen 

und noch stärke: den asiatischen Luftverkehrsgesellscha!len. Aulla!lend bei den Service-
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leistungen ist hier die geringe Bedeulung, die einer Di!lerenzierung nach Klassen 

beigemessen wird. Dies hängt möglicherweise damit zusammen, daß in Amerika bei den 

Inlandsflügen eine Klasse deutlich überwiegt. Die Einhaltung der Pünktlichkeit genießt 

dagegen aus Servicegesichtspunkten auch bei den nordamerikanischen Fluggesellschaften 

die höchste Priorität. 

Obwohl der Mitarbeiterorienlierung, Quafüälsgruppen und der Personalentwicklung eine 

hohe Bedeutung beigemessen wird, genießt das Personal insgesamt aufgrund der übrigen 

Ergebnisse dennoch keine herausragende Bedeutung innerhalb der Sta!ionsmanagement­

Slrategie bei den amerikanischen Fluggesellschaften. Diese wird auch im Vergleich zu den 

anderen Zieldimensionen in der Zukunft nicht deutlich zunehmen. Hier wird eher ein 

pragmatischer Ansatz vertolgl. Mitarbeiter können in der Regel auf diversen Positionen im 

operativen Stationsbereich in das Unternehmen eintreten, werden eher zu Spezialisten 

ausgebildet und können dann eine Karriere innerhalb des Sta!ionsbereiches anstreben. Bei 

den Führungskräften bevorzugt man diejenigen 11/lilarbeiler, die sich innerhalb des Bereiches 

durch Leistung Jür weilertührende Aulgaben qualifiziert haben. Stationslührungskräfte 

amerikanischer Fluggesellschaften sind darüber hinaus meistenteils keine entsandten, 

sondern lokale Mitarbeiter. 

4.4.4. Asiatische Stationsmanagement-Systeme 

Auffallend bei den asiatischen Luftverkehrsgesellschaften isl die Tatsache, daß eine 

ausgeprägte Serviceorientierung und gleichzeitig eine starke Personalorientierung im 

Mittelpunkt der Betrachtung s!ehen. Dies zeigt sich daran, daß der Mensch bzw. Milarbeijer, 

der im Normalfall die Serviceleistung erbringt, eine sehr hohe Bedeutung innerhalb des 

asiatischen Stalionsmanagements genießt Die Wertigkeit der Personalorientierung wird 

durch die Bedeutung unterstrichen, die den Kriterien Weiterbildung, Briefings, Job 

Enrichment und interne Förderprogramme beigemessen wird. Bezüglich ihrer Miiarbeiter­

ausbildung verfolgen sie eher den generalistischen Ansatz, bei dem ein neuer Mitarbeiter im 

operativen Abfertigungsbereich in der Regel nur an ganz bestimmten Postlionen in das 

Unternehmen eintreten kann und sich dort bewähren und qualifizieren muß, bevor er auf 

eine andere Pos~ion innerhalb der Station wechseln kann. Führungskrä"ile werden stärker 

als bei den beiden anderen Gruppen aus anderen Unternehmensbereichen rekrutiert und 

darüber hinaus werden in leitenden Positionen überwiegend entsandte Mitarbeiter 

eingesetzt. 

Der Serviceorientierung messen asiatische Fluggesellschaften die mit Abstand höchste 

Bedeutung bei. Die sehr starke Betonung der Service- und Mitarbeiterorientierung führt 

allerdings dazu, daß eine schlanke Produktionsstruktur bei den Asiaten nur von geringer 
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Bedeutung ist. Dies überrascht insofern, da die Managementtheorie d8r schlanken 

Organisations- und Produktionsstruktur (Lean Management) ja aus Asien und spezieil aus 

Japan nach USA und Europa übertragen wurde. Möglicherweise liegt der Grund darin 

begründet, daß es sich im Stationsmanagemenl im wesentlichen urn eine Dienstleistung 

handelt. bei der der Mensch im Mittelpunkt der Betrachtung steht. Diese relativ geringe 

Aufgaben- bzw. Prozeß- und auch Efüzienzorienlierung zeigt sich zum Beispiel auch daran, 

daß auf den einzelnen Stationen alles sehr viel zentralistischer geregelt ist (z.B. Treffen 

zettkritischer Entscheidungen, Verantwortlichkeit für den einzelnen Flug und Personal- und 

Gerätedisposition. Betriebsplanung) als etwa bei den europäischen oder nordamerika­

nischen Fluggesellschaften. Bezogen auf die Entscheidungsstrukturen verfolgen die Asiaten 

stations- und auch unlernehmensweii ebenfalls einen deutlich zentralistischeren Ansatz. 

Zurückhaltender sind die asiatischen Luftverkehrsgesellschaften zudem auch bezügiich der 

Kompetenzverlagerung an die Basis. Die wesentlichen Steuerungsgrößen für eine Station 

sind Zielvorgaben und weniger Kostengrößen. Die eigentlichen kundenorien!ierten Prozesse 

werden überwiegend aus Serviceaspekten manuell verrichtet. Zur Unterstützung dieser 

manuellen Serviceerbringung werden in hohem bis sehr hohem Maße automatisierte 

Kundensysteme (CKI-Systeme, Boarding Control-Systeme und ATB-Systeme) eingesetzt. 

Gleichzeitig ist der Technologieeinsatz bezüglich der Betriebsplanung sehr hoch. Der 

Bedeutungszuwachs des Technologieeinsatzes in den nächsten 5-1 O Jahren wird von den 

asiatischen Fluggesellschaften von allen Zieldimensionen am höchsten eingeschätzt. 

Im Rahmen der Sicherheitsorientierung liegt die hohe Bedeutung. die asiatische Luft­

verkehrsgesellschaften der Gepäckdurchleuchtung beimessen, sicher zum Teil an den 

Rahmenbedingungen auf asiatischen Flughäfen. an denen eine Gepäckdurchleuchtung am 

Check-In für alle Luftverkehrsgesellschaften häufig Pflicht ist. Hinsichtlich der Leistungs­

erbringung tendieren die asiatischen Fluggesellschaften am ehesten zum Fremdbezug 

bestimmter Leistungen. Andererseits präferieren sie von allen Gruppen am deu!iichsten die 

Eigenleistung bei den Funktionen Verkauf, Mitarbeitertraining, Gepäckermittlung / Lost and 

Found und EDV-Verfahrensentwicklung. Insgesamt kann die Strategie der asiatischer Flug­

gesellschaften als am konservativsten von allen drei Gruppen bezeichnet werden. bei der im 

wesentlichen der Mensch und der gebotene Service im Mittelpunkt stehen. 

Diese Ergebnisse spiegeln sehr stark die oftmals genannte Aussage wider. daß Asiaten 

generell in einer völlig anderen Arbeitswelt leben, die z.B. durch ein hohes Gruppenbewußt­

sein, einen ausgeprägten Gemeinschaftssinn und eine hohe Identifikation des Arbeit­

nehmers mit seinem Unternehmen gekennzeichnet ist und in der sowohl der Mitarbeiter als 

auch der Kunde im Mittelpunkt aller Betrachtungen stehen. 
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Abschließend kann lestgestellt werden, daß die Luf!verkehrsgesellschaflen der drei 

regionalen Gruppen im Rahmen der Strategien bezüglich ihrer Stationsmanagement­

Systeme unterschiedliche Schwerpunkte setzen. 

Die asiatischen Fluggese!lschaflen legen deutliche Schwerpunkte auf die sozio­

ökonomischen Aspekte einer ausgeprägten Service- und Kunden- sowie einer hohen 

Mitarbeiterorientierung, während die amerikanischen dagegen stärker eine kostenorientierte 

Produktionsorientierung ihrer Stationsmanagemenl-Sysleme verfolgen. Bezüglich dieser 

eher gegensätzlichen Zieldimensionen sind die europäischen Fluggesellschaften als dritte 

Gruppe zwischen den beiden anderen regionalen Gruppen anzusiedeln. 

Außerdem lälll auf, daß sich die Strategien der europäischen und asiatischen Luflverkehrs­

gesellschalten insgesamt eher ähneln, während die amerikanischen in einigen Punkten 

davon deutlich divergieren. Dies liegt ollensichtlich oder möglicherweise an den ähnlicheren 

Rahmenbedingungen, denen die Fluggesellschaften in Europa und Asien unterliegen, und 

die im Gegensatz w den Rahmenbedingungen in Nordamerika deutlich abweicheno 

Auch in ihrer Einschätzung bezüglich der künftigen Bedeutung der strategischen Ziel­

dimensionen in den nächsten 5-1 O Jahren gleichen sich die beiden Gruppen eher. 

ihren strategischen Schwerpunkten. Diese Einordnung spiegelt die aul den vorgenannten 

Erkenntnissen basierende subjektive Einschätzung des Verfassers wider. 
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5. Zusammenfassung und Schlußfolgenmgen 

5.1. Zusammenfassung 

Mit der vorliegenden Arbeit sollten zwei wesentliche Zielsetzungen verfolgt werden. Dies 

betraf zum einen die systemanalytische Betrachtung des Stationsmanagements einer 

internationalen Luftverkehrsgesellschaft. Die zweite Zielsetzung bezog sich auf eine 

empirische Erhebung, in der untersucht werden sollte, wie sich Stationsmanagement­

Systeme internationaler Fluggesellschaften unterscheiden und ob es darüber hinaus 

zulässig ist, aufgrund ähnlicher Strategien regionale Gruppen von Stationsmanagement­

Systemen zu bilden. 

Nach einer allgemeinen und systemtheoretischen Einführung in die Thematik erfolgte in 

Kapitel 1 zunächst die Definition der zentralen Begriffe Stationsmanagement und 

Abfertigungssystem sowie deren Einordnung innerhalb des Gesamtsystems Luftverkehr. 

Das Stationsmanagement einer Fluggesellschaft umfaßt demnach das Leistungserstellungs­

system und die operativen Abfertigungsfunktionen im Rahmen des Abfertigungsprozesses. 

Aufgrund der Einschränkung der empirischen Erhebung aul europäische, nordamerikanische 

und asiatische Fluggesellschaften wurde in der folgenden Situationsanalyse der Luftverkehr 

in Europa, Nordamerika und Asien betrachtet und deren wesentliche Unterschiede dar­

gestellt. Dabei zeigt sich, daß die aus Sicht der Fragestellung der vorliegenden Arbeit 

relevanten zentralen Unterschiede im wesentlichen in dem Grad der Liberalisierung und in 

der unterschiedlichen Verkehrsstruktur des Luftverkehrs innerhalb Nordamerikas einerseits 

und Europas und Asiens andererseits begründet sind. Diese zentralen Unterschiede 

betreffen beispielsweise die unterschiedlichen Anteile von Inlands/lügen und Inlands­

stationen, die Nutzungsmöglichkeit eigener Abfertigungsbereiche und Terminals, die 

Existenz von Abfertigungsmonopolen sowie die Kapazitätsproblematik im Luftraum und auf 

den Flughäfen. 

Eine umfassende syslemanalytische Betrachtung und Untersuchung des Stationsrnanage­

ments einer internationalen Luftverkehrsgesellschaft und hier insbesondere des Systems 

Abfertigung wurde in Kapitel 2 vorgenommen. Das System Abfertigung als Bestandteil eines 

Stationsmanagement-Systems umfaßt die drei Subsysteme Flugzeug-, Personen- und 

Frachtabfertigung. Deren zentrale Funktionen wurden einer detaillierten Funktionsanalyse 

unterzogen, indem ausgehend von der Gesamtaufgabe einer Station und den davon 

abgeleiteten jeweiligen Gesamtaufgaben der drei Subsysteme die wesentlichen 
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Teilaufgaben ermittelt, beschrieben und bezüglich ihrer zentralen Merkmale analysiert 

wurden. Die Ergebnisse wurden in einem unternehmensunabhängigen funktionalen 

Referenzmodell mit 3 Hauptfunktionen, 15 Oberfunktionen und 42 Grundfunktionen 

zusammengefaßt. Abschließend erfolgte zur Visualisierung der Prozeßstruktur eine 

Darstellung der Flüsse der Verkehrseinheiten Passagier, Frachtstück, Gepäckstück und 

Flugzeug innerhalb eines Flughafens. 

Im Mittelpunkt des dritten Kapitels stand die Betrachtung der wesentlichen Ziele sowie der 

wechselseitigen Ziel-Beziehungen eines Stationsmanagements. Hierzu wurde ein Modell 

eines hierarchichen Zielsystems erarbeitet, das aus den drei Zielbereichen "Verbesserung 

der operativen Funktionserfüllung", "Verbesserung des Leistungserstellungssystems" und 

"Verbesserung der Stations-Wirtschaftlichkeit" sowie den sieben Zieldimensionen 

"Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit", "Erhöhung der Pünktlichkeit", "Verbesserung der 

Servicequalität", "Verbesserung des Personalmanagements", "Erreichung zieloptimaler 

Stationsstrukturen", "Verbesserung der materiellen Ausstattung" und "Erreichung einer 

zieloptimalen Wirtschaftlichkeit" und daneben weiteren 14 Unterzielen bestand. Die in 

Kapitel 3.2. beschriebene lnterdependenzanalyse diente der Ermittlung und Analyse der 

wechselseitigen Beziehungen der in dem vorgestellten Zielsystem enthaltenen Zielelemente. 

Die Interdependenzen wurden zunächst qualitativ beschrieben und bewertet sowie 

anschließend quantitativ abgeschätzt. Diese Abschätzung der Zielinterdependenzen führte 

zu einer Einordnung und Klassifizierung der 14 Unterziele gemäß ihrer Empfangs­

stärke/Beeinflußbarkeit und ihrer Sendestärke/Einflußnahme innerhalb der vier Klassen 

aktive, träge, reaktive und kritische Zielelemente eines Ziel-lntensitätsportfolios. Die 

stärksten Verbesserungen im Hinblick auf die Gesamtzielerreichung werden demnach durch 

Maßnahmen erreicht, die der "Verbesserung der Mitarbeiterorientierung" und der 

"Verbesserung der Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfüllung/Verbesserung der 

Effizienz" dienen. 

Die Ergebnisse unterstreichen, daß dieses hier vorgeschlagene Verfahren der lnter­

dependenzanalyse zur Ermittlung und Analyse der wechselseitigen Beziehungen für 

Fluggesellschaften geeignet erscheint, die Bedeutung und Wertigkeit der wechselseitigen 

Zielbeziehungen gemäß ihrer Strategie zu ermitteln und zu analysieren, um darauf 

aufbauend eine Überprüfung der Strategie und gegebenenfalls deren Anpassung oder 

Korrektur vorzunehmen. 

In Kapitel 4 werden die Ergebnisse einer bei internationalen europäischen, nordamerika­

nischen und asiatischen Fluggesellschaften durchgeführten empirischen Erhebung wieder­

gegeben. Es wurde zum einen die strategische Bedeutung ausgewählter Zieldimensionen in 
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der heutigen Zeit ermittelt und ebenfalls untersucht, inwieweit sich die Bedeutung dieser 

Dimensionen in den nächsten 5-10 Jahren voraussichtlich ändern wird. Von allen befragten 

Luftverkehrsgesellschaften wurden in der heutigen Zeit die Zieldimensionen Sicherheit, 

Pünktlichkeit und Effizienz als die bedeutendsten angesehen. In den nächsten 5-10 Jahren 

wird der größte Bedeutungszuwachs bezüglich der Technologie- und der Personal­

orientierung erwartet. 

Die vorliegende Untersuchung hat darüber hinaus gezeigt, daß sich die Philosophien und 

Strategien der Fluggesellschaften bezüglich ihrer Stationsmanagements unterscheiden und 

daß die Stationsmanagement-Systeme europäischer, nordamerikanischer und asiatischer 

Fluggesellschaften aufgrund bestimmter charakteristischer Verhaltensmuster in regionalen 

Gruppen zusammengefaßt werden können. Ebenfalls konnte ein Zusammenhang zwischen 

den luftverkehrsrelevanten Rahmenbedingungen innerhalb der jeweiligen Region und den 

Stationsmanagement-Systemen der Fluggesellschaften nachgewiesen werden. Es zeigt 

sich, daß besonders die nordamerikanischen und die asiatischen Fluggesellschaften 

entgegengesetzte Schwerpunkte bei ihren Stationsmanagement-Systemen setzen, während 

die Position der europäischen dagegen eher zwischen diesen Extrempunkten liegt. 

Bei den amerikanischen Fluggesellschaften ist eine durch die gegebenen Rahmen­

bedingungen begünstigte deutliche Priorisierung der kosten- und effizienzgesteuerten 

produktionsorientierten Kriterien zu beobachten. Im Gegensatz dazu legen die asiatischen 

Fluggesellschaften eine erheblich größere Bedeutung auf die sozioökonomischen Faktoren 

der Service-, Kunden- und Mitarbeiterorientierung. Auch dies entspricht sicher weitgehend 

dem asiatischen Kulturkreis, in dem sowohl der Dienstleistung als auch dem Menschen als 

Individuum oder Mitarbeiter eine ganz andere Stellung beigemessen wird als etwa in 

Nordamerika oder Europa. Stationsmanagement-Systeme europäischer Luftverkehrsgesell­

schaften, die zwar insgesamt eher Gemeinsamkeiten mit den asiatischen als mit den 

amerikanischen Stalionsmanagement-Systemen aufweisen, zeichnen sich aber dadurch 

aus, daß sie sowohl eine kostengesteuerte Produktions- als auch eine Serviceorientierung 

verfolgen, ohne jedoch eine der beiden gegensätzlichen Zielsetzungen eindeutig zu 

präferieren. 

5.1. Schlußfolgerungen 

Die oben dargestellten Ergebnisse werfen abschließend die Frage auf, welche der drei 

skizzierten Strategien letztendlich als die bessere oder beste bezeichnet werden sollte. Eine 

eindeutige Antwort auf diese Frage kann es allerdings nicht geben. Wie ebenfalls gezeigt, 

besteht ein Zusammenhang zwischen der Gestaltung der Stationsmanagement-Systeme 
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und den jeweiligen Rahmenbedingungen innerhalb der unterschiedlichen Kulturkreise, in 

denen sich die Fluggesellschaften bewegen. 

So ist es nicht verwunderlich, daß die asiatischen Fluggesellschaften aulgrund ihrer 

Kulturkreisspezifika insbesondere die Service- und Kundenorientierung in dem hohen Maße 

präferieren. Eine Konzentration aul diese Zieldimensionen ist jedoch gewöhnlich in erster 

Linie durch eine ausreichende Anzahl Mrrarbeiter, die hohe Personalkosten verursachen, 

und durch umfangreiche Investitionen in Schulungs-, Ausbildungs- und Motivations­

maßnahmen der Mitarbeiter zu erreichen. Damit bieten die asiatischen Fluggesellschaften 

zwar möglicherweise den besten Service von allen regionalen Gruppen innerhalb der 

Stationen an, geilen aber andererseits das Risiko einer ungünstigeren Kostenstruktur ein. 

Gerade in einer schwierigen wirischafilichen Phase, in der sich der Luftverkehr auch in 

Asien derzeil belindel, ist selbsl unter Berücksichtigung niedrigerer Tarilgefüge in einigen 

Teilen dieser Region eine solche Strategie, die im wesenilicilen den Serviceaspekt im 

Mittelpunkt aller Anstrengungen sieht und der Bedeutung einer kostengesteuerten 

Produktionsorientierung nur eine nachgeordnete Wertigkett beimißt, möglicherweise nicht 

unkri!isch zu betrachten. 

Das hierzu gegensätzliche Verhaltensmuster der nordamerikanischen Lultvew.ehrsgesell­

schafien, die eine e1ndeuiige kostenges,euerte Produktionsorientierung verfolgen, ist 

allerdings ebenfalls nicht uneingeschränkt zu befihworten. Bei einer sehr starken oder 

ausschließlichen Konzentration auf kostensenkende Maßnahmen kann die Fluggesellschaft 

zwar einerseits Kostenvorteile gegenüber den Wettbewerbern erzielen, es besteht aber 

andererseits eher die Gefahr, daß allgemein und insbesondere aus Sicherheitsgründen 

erforderliche Maßnahmen aus wirtschaftlichen Erwägungen nicht oder nur eingeschränkt 

realisiert werden. 

Vor diesem Hintergrund erscheint die Slraiegie der europäischen Fluggesellschaften, die 

keine der beiden gegensätzlichen Extremposiiion ausdrücklich präferieren, sondern bestrebt 

sind, beide zentralen Zielkomponenten ausgewogen zu berücksichtigen, als eine durchaus 

sinnvolle Vorgehensweise. Die europäischen Luflverkehrsgesellschatten versuchen 

demnach von allen drei regionalen Gruppen am stärksten, eine Balance zwischen einer 

guten Serviceorientierung einerseits und der Beachtung einer günstigen Kostensituation 

andererseits zu linden. Weiter fördern könnten sie diese Zielsetzung, indem sie den von 

ihnen prognostizierten Bedeutungszuwachs der Personalorientierung durch geeignete 

Maßnahmen umsetzen und der derzeit als eher weniger bedeutend angesehenen Personal­

orientierung künftig eine stärkere Bedeutung beimessen. 
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Funktion • F 2-1-1: Dlsposillonst!lligkeilen (Betriebsplanungs- und ArbellsVorbereitung&-
t!ltigkeilen) durchfOhren (fOr die an der Flugzeugabfertigung 
beteillgten Mitarbel1er und GerAle) 

Funktionsträger • Disponent (DIS-MA) 

wesenUlche Kommunikationspartner . -
wesenUiche Zielsetzung der • Personal und Geräte im Hinblick auf die unternehmerische Zielsetzung optimal 
Funktion einplanen und disponieren (langfristige Schichtplanung und mittelfristige 

Tageseinteilung) 

wesenUiche Elementar- (Einzel-)- • Schichtpläne basierend auf dem Flugplan und dem Personalstamm erstellen 
aktivit!lten • Tageseinteilungen basierend auf den jeweiligen flugbezogenen Daten 

(Buchungszahlen, Frachtdaten usw.) und den verfOgbaren Mitarbeitern vornehmen 

wesenUiche betroffene FlOsse • Informationsfluß 

durch die Funktion veränderte . -
wesenUiche Elgenschallen der 
Flüsse (inhalUich, Richtung, 
Geschwindigkeit) 

wesenUlche RichUinien / Normen / • Disposition abhängig von der verfOgbaren Menge an Personal und Geraten 
Arbeitsanweisungen / Regeln • arbeiblrechUiche Restriktionen (z.B. maximale Arbei1szeilen, Pausenzeiten) 

wesenUiche Elnflußkriterien der • Anteil Vollzeit- und Teilzeltmitarbeiter (Flexibilität der Disposition) 
Funktion (Varianten der Funktion) • gesetzliche Restriktionen 

Auswlikungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 
- POnktiichkeit: mittel (Anzahl der eingesetzten Mitarbeiter) 
- Wir1schaftlichkeit: hoch (effiziente Planung und Disposition) 
- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • hoch (Ineffiziente Planung kann Verspätungen bewirken) 
Problemanfälligkeit 

wesenUiche Bewertungskriterien der • Anzahl der durch fehlende Geräte oder zu wenige Mitarbeiter bedingten 
Funktion Verspätungen 

AnhangA-1: Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung 
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Funktion • F 2-1-2: Einsatzsteuerungs- und -kwrdinalionstätigkamin durchführen 

Funktionsträger o Koordinatof EinsatzzentraJe (KOO-MA) 

vvesentfiche Kommunikationspartner • Vorfeld-/ Rampsnkoordinato, (RAM-MA) 

• der Koordina!Of ist zentraler Ansprechpartner lilr alle Beteiliglen im Falle von 

Problemen oder Unregelmäßigkeiten 

wesentliche Zielsetzung der • den aktuellen Arbeitsablauf der Flugzeugabfertigung steuern, koordinieren und 

Funktion überwachen und bei Unrag<llmäßigkeiten e,iorderliche Alternaliven umgehend 

erarbeiten 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • Beobachrung und Überwachung aller flugzeugbezogenen Arbeitsabläufe 

aktivilätan • Eingabe ertorderiictier lnlormalionen (Parkposition, Ankunf!s- und Abflugzeiten, 

Flugbewegungsmeldungen usw.) in das EDV-System 

• bei Unregelmäßigkeiten ggfls. sleuernd oder koordinierend eingreifen und 

betroffene Stellen umgehend informieren (z.B. bei belegler Parkposition mit 

Flughafengesellschaft alternalive Parkposition festiegen und die erfOfderlichen 

ln!Ofmatlonen weitergeben) 

wesenUiche betroffene Flüsse ·-
durch die Funktion veränderte . -
wesentliche Eigenschaflen der 

Flüsse (inhalfüch, Richrung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / No,men / . -
Arbeitsanweisungen / Regeln 

wssentlidle Einflußkritarien der . -
Funktion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche -~heil: gering 

- Pünktiichkeit: hoch (Schnelligkeit von Alternativentscheidungen) 

- Wirtschafflichkeit: hoch (wirtschalt!iche Auswirkungen von 

Alternaliventscheidungen) 

- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • hoch (häufig müssen umgehend weitreichende Entscheidungen getrof!an warden) 

Problemanfälllgkeil 

wesenHiche Bewertungskriterien der • Analyse der VerspärungsgrOnda (durch unzureichende Koordination verursachte 

Funktion Verspärungen) 
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~ 
Funktion o F 2-i-3: Ladeplanungstätigkeiten durchführen 

Funktionsträger • W<>ight and Balance-Agent (WBA-ivt'\) 

V-J9sentHch& KommLmi!,t.3.fümsp-B.ri:ner • Vori&!<:l- / Ram;,enkoor<linato< (Rli\M-MA) 

• Dispalch-Mitarooitsr (DiP-MA) 

• Frachiber0ich 

'fl.-esentlicha Zielsetzung der • Bl>rochnung und Berailst,allufl!l fäig- und llugzeugbGzogener Dalll.1 IOr die 

FunKdon Erstellung von Ladedokuroontan (Gewicht und Trimmung) [Dc101Bch,a Luflh&>&S, 

199Cfl und Ermiffiuf1l'.l de< optimalen LadwarteilUQg 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- e notwendige Formula..-e und Unterlagen (z.B. Flugvc.-rbereitungsunter!agen -

aktivitälen opsrationeller F!ugpl3.n / OFP us-11.) vorbareit.en und zusammenstel!an 

• Emiittlung der Zuladung (Computerabfrage der erwarteten Fr:,chl und gebuchten 

Passagiere) 

• Ermittlung der erforderlichen Trsibstoffment,-e 

• Bestellung erforderlicher Gepäckcontainer 

• Durchführung der eigentlichen Ladeplanung (EDV-untsrs!Otrte Verteöung der 

Ladung in den Laderäumen, um optimale Schwerpunktlage des Flugzeuges zu 

erreichen) / Erstellung des Ladeplans (Loadshee!) und Übergabe an 

Rampenkoordinato< 

• Einarbeiten von Änderungen (z.B. fehlende/zusätzliche Ladung und Passagiara 

und Last Minule Changes / LMC's) 

• Abschlußarbeiten (Telexversand wichtiger Informationen an Fo!gestatlon, 

Dokumentation des Planunasablauies in Streckenakte /siehe F 2-1-4\\ 

wewnUiche betroffene Flüsse • Informationsfluß Ober die L3dungsverlallung 

durch die Funktion veränderte , ggfls. Änderung der L3dungsverleilung im Flugzeug erforderlich 

wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltilch, Rich!Ung, 

Geschwindiokeit\ 

weseniliche Riciltiinien / Normen / • Beachtung von l.adepricritälsn (z.B. aufgegebene Gepäckstücke zuletzt einladen) 

Arbeitsanweisungen / Regeln • Beachtung von Laderestriktionen (z.B. Zusammenladbarkeitsbestimmungen) 

• Beachtung von ftug:,eugspazifischen technischen Randbedingungen (z.B. 

unterschiedliche Schwernunküaael 

""'senüiche Einflu ßi<riterian der • Art des Fluges und der Flugstred<e 

Funktion (Varianten dar Funktion) - Kurzstreckenflug - Langstreckenflug (unterschiedliche Ladungsanteile) 

- reiner Passagierflug - gemischter Passagie<- und Frachtflug (unterschiedliche 

Ladungsanteile) 

- Nonstopflug - Onestep-Flug (Reslriktlonen der L.ad,;ngsverteilung) 

e Ort der Ladaolanuna: unteroohmanswelt zentral - dezentral auf den Stationen 

Auswirkungen der Funktion auf die '1l' Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: hoch (Berechnung der Schwerpunktlage das Flugzeuges) 

- Pünktlichkeit: mittel (ggfls. zeill<ritisch bei kurzfristigen Änderungen) 

- Wirtschaftlichkeit: mittel (Ermittlung wirtschaftlicher Planungsdaten) 

- Ssrvioeorientieruoo: aerino 

Problemrelevanz / • mittel (sicherheitsrelevant und ggfls. zeilkritisch) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewarrungskriterien der • Anzahl fehlerhafter Loadsheats 

Funktion 

AnhangA-1: Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung 



-152 -

Funktion • F 2-1-4: Dol<umentalionstäligkeilen durchführen 

Funktionsträger • Weighl and Balanoa Agent (WBA-MA) 

• Koordinator Einsatzzentrale (KOO-MA) 

• Di•0 •1cl>-Mitarbeiter IDIP-MAl 

wesen~iche Kommunikationspartner • Folgoolalion 

• Vorleid-/ Rampenkoordinator (RAM-MA) 

• Cockpit- und Kabinencrew (CRE-MA) 

• betailinte Dritt--~llschaflsn ICatecinn Betankunn usw., 

wesenUichs Zielsetzung de,- • ordnungsgemälla Erstellung und Übergabe bzw. Versand dar standardmäßigen 

Funktion bzw. nur im Badarlsfall erforderlichen Dokumente, Berichte und Mitteilungen 

wesentiiche Elementar- (Ein,el-)- • Erstellung und Übergabe bzw. Versand dar standardmäßigen Dokumente: 

aktivitäten - Weight and Balance Dokumente (l.oadsheat / Ladeplan usw.) 

- Dokumente der Verkehrabwicl<lung (z.B. Fueling Order) 

- Flugvorberaltungsunterlagen (z.B. operationeller Flugplan - OFP, 

Wetterunlarlagen - Erstellung häufig durch Dispatch-Milarbeitsr) 

- catering-Dokumenle (z.B. catering Order) 

- Flugbawagungsmelcfungen (AbHug- / Ankunftsmeldungen) 

• Eisteilung und Übergabe bzw. Versand der im Bedarfsfall erforderlichen 

Dokumente: 

- Weigh! and Balance Dokumente (z.B. Last Minute Changes) 

- Flugzeugbeladungsdokumente (z.B. Special Load Info to Cockpit) 

- Flugunregelmäßigkeilsmeldungsn (Informationen Ober besondere Ereignisse) 

- bahöfdliche Vorscihrllten (z.B. General Dsclaralion) 

• Zusammenstellung der Daten, Dokumente und Unterlagen In Sireckenakla und 

Abla"" der Akte 

wasendiche betroflens Flüsse • lnformalionsftu ß 

durch die Funklion veränderte •-
wesenUiche Eigenschalten der 

Flüsse (Inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentiiche RichUinien I Normen / • lnlormalionan für Folgestationsn sind umgehend abzusetzen 

Arbeitsanweisungen / Regeln 

wesentliche Einfiußkriterien der . -
Funktion (Varianten de,- Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die o Einfluß auf: 
Zielbereiche - Sicherheit: miltel (gewissenhafte und fehlerfreie Dokumentation) 

- P0n~ichkelt: gering 

- Wirtschaftlichkeit: gering 

- Serviceorientiaruna: aerina 

Problemrelevanz / • gering 

Problsmanfälligkelt 

wesentliche Bewertungskriterien der • Genauigkeit der Dokumente 

Funktion • Zeitpunkt das Absetzens der Informationen 
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Funktion . F 2-2-1: Flugzsugsinweisungstätigkeiten durchführen 

Funktionsträger • Flughafen-Einwaiser (EIN-MA) 

(Mitarbeiter der Flugha!engesellschalt oder der Airline) 

(e Brücksn!ahrer dor Flughafengessllschart (BRÜ-MA)) 

wesentliche Kommunikatiorn;partner . -
wassntliche Zielsstzung der • dan Pilotsn und das Flugzeug auf die Parkposition leiten 

Funktion 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • durch standardisierte Handzeichen und Signale wird der Pilot und das FlugzeLog auf 

al<tivitäten die Parkposition geleitet und geführt 

• Vorlagen der Bremsklötze 

• ggfls. Anschluß externer Bodenstromaggregat-, Luftstart- und Klimageräten 

• Anbringen der Passagiertrepppen oder Fluggastbrücken durch Brückenfahrer 

wessntliche betroffene Flüsse • Flugzeugflu ß 

durch die Funktion veränderte • Richtung das Flugzaugflussss 

wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / • Beachtung und Einhaltung der im Luftverkeh, gebräuchlichen Handsignale 

Arbeitsanweisungen / Regeln 

wesentliche Elnflußkriterien der • Lage der Parl<posllion ("Noee-ln-" oder "freistehende" Parkposition) 

Funktion (Varianten dar Funktion) • technische Unterstützung durch RollfOhrungs- und Andocksysterne 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- Pünktlichkeit: gering 

- Wlr1llchaf111chkelt: gartng 

- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • gering 
Problemanfälligkeit 

wesentiiche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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Funktion • F 2-2-2: Push-Bacl<-Täligkellen durchführen 

Funktionsträger • Vorfeld- / Rampenkoordina!or (RAM-MA) 

(Mltarbeilar der Flughatengesellschafi oder der Airline) 

( • Fiugzaugtachr.ikaf (TEC-MA)) 

(• Brückenfahrer der Flughafengesellschaft (BRÜ-MA)) 

-sentiicha Kommunikationspartner . -
wesentliche Zielsetzung der • das Flugzeug mil Flugzeugschleppar auf das Rollfeld zurOcl<schiabsn und den 

Funktion Anlaßvorgang oor Triebwerke beaulsic.'itigen 

wasenfücha Elementar- (Einzel-)- • Flugzeugschleppar/Push Back-Fahrzeug anbringen 

aklivilä!en • Entfernen de, Passagiarnsppp&n oder Fluooaslb<Ocken (durch 8'0Ckenlahrer) 

• Spreclwerbindung zum Coci<pit Ober headset herstellen 

• Entlernen der Bremsklölze 

• Entfernen externer Bodenstromaggregat-, Luftstart- und Klimageräte 

• mit FlugzeUQY'-hleppa</Push Back-Fahrzeug das Flugzeug von der Parkposition 

auf das Rolllskl ziehen/ schieben 

• Flugzsugschklpper/Push Bacl<-Fahrzaug entlernan 

• Anlaßvorgang der Triebwerke kontrollieren 

• Spreclwerbindung zum Cockpit lösen 

wesentliche betroffene Flüsse • Flugzeugftu 8 

durch die Funktion veränderte • Richtung de,; Flugzeugflusses 

wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhalUich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / . -
Arbeitsanweisungen / Regeln 

"'"'senUlcha Einffußkriterien der . -
Funktion {Varlan!en der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion aul die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit gsring 

- Pünktiichkeit: gering 

- Wirtscha!Uichkelt: gering 

- Selviceorienlierung: gering 

Problemrelevanz / • gering 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewartungskrilerlan der •-
Funktion 
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Funktion e F 2-3--1: Betankung durchrühren 

> 

Funk!k_irt!itr2.ger ~ e..atankungsmitarbeiter (SET-Mi\) 

(Mimbeilef ainar Betankungs- oder d8f Flughalengeselischaft) 

'.'Ves:entliche KOfTimunikationspal't"'!er • VoriekJ- 1 Rampenkoo;dinato< 

'N'Ssenilicl\'B' Zielsetzung der • das Flugzeug mit der vorgegeilooarl Trsabstolt,nengs betanken 

Funktion 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • Emalt der Fueling Order vom Vorfeld-/ Rampenkoordinator 

aktivitäran II! Antxingeri der Tankschläuche (Ober Unterflurhetankungssystsm oder vom 

Tankwagen) 

• Treibstoff in die Flugzeugtanks einfüllen 

wesentliche betroffene Flüsse . -
durch die Funktion veränderte . -
wesentliche Eigenschaften de; 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

C,eschwin<iigkeil) 

wesentliche RlchUinien / Normen / • Einhaltung der Slcherheitsvorachriflen (Bstankung in der Regel nur dann, wenn 

Arbeitsanweisungan / Regeln keine Passagiere an Bord sind, sonst muß Flughafenfeuerwehr in Berellschaft 

sein) 

wesentliche Einflußl<rilerien der • Art des Betankungssystems 

Funköon (Varianten der Funktion) - via Tankwagen 

- via Unterflurbetankungssystam 

• Art des Fluges 

- bai Langstreckenflug häufig zaitkrlilscher Vorgang 

Auswirkungen der Funktion aut d/a • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: mittal (z.B. Maßnahmen bai Betankung mit Passagieren) 

- Pünktlichkeit: mlttel (insbesondere vor LangstreckenfiOgen) 

- Wirtschaftlichkeit gering 

- Serviceorientierung: gering 

Probtemre:evanz / • mittel (ggfls. zeitkritische Funktion) 

Problemanlälligkei! 

wesentliche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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Funktion • F 2-3-2: EnlsOrgungsläligkeiten durchführen 

Funktionsträger Q '"Ver- und Entsorgungsmitarbeiter"' (ENT-MA) 

(Mitarbeiter der Flughafen- oder einer Abfertigungs- bzw. Drittgesellschaft) 

wesenliichs Kommunikationspartner . -
wesentliche Zielsetzung der • Flugzeug ordnungsgemäß und zügig entsorgen 

FunkUon 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • Entsorgungsfahrzeug ooreitsl:ellen und ans Flugzeug fahren 

aktiviläten • Enlsorgungsschlauch am Flugzeug anbringen 

• Entsorgung (Absaugen des Brauchwassers und der Fäkalien) vornehmen 

• Entsorgungsfahrzeug vom Flugzeug enlfemen 

wesenlliche betroffene Flüsse . -
durch die Funktion veränderte . -
wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaftlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien/ Normen / . -
Aro-BiiS-2roweßur;.,;rsn / R~aln 

wesentticha Einfiußkriterien der . -
Funktion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- Pünktlichkeit: gering 

- Wirtschaftlichl<eit: gering 

- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz 1 • gering 

Problamanlälligkelt 

wesentilche Bewertungskriterien der . -
FunkUon 
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Funktion • F 2-3-3: Versorgungstätigkeiten durchführen 

Funktionsträger (' ~ver~ und Entsorgungsmitarbeii.sr" (ENT~W.} 

(Mtarbeiter der Flughafen- oder einer Abfertigungs- bzw. Drittgssellschafl) 

v,;esentik:ha Kommunikationspartner . -
wesentliche Zielsetzung der • Flugzeug ordnungsgemäß und zügig mll Frischwasser versorgoo 

Funköon 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • Versorgungsfahrzeug bereitstellen und ans Flugzeug fahrsn 

aktivitätan • Wasserschlauch em Flugzeug anbringen 

• Versorgung (Auffüllen des Frischwassertatli'.s) vornehmen 

• Voo;orgungsiahrzeug vom FIU{lZeug ootrarnen 

wesentliche betroffene Flüsse . -
durch die Funktion VSfänderta . -
wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien/ Normen / . -
Arbeitsanweisung,:,n / Regeln 

wesentliche Einflußkriterlen der . -
Funktion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die e Eiilflußauf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- Pünktlichkeit: gering 

- Wirtschaftlichkeit: gering 

- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • gering 

Problemanfälligkelt 

wesentliche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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Funktion • F 2-3-4: Technische Wartungstätigkeiten durchführen 

Funktionsträger • Flugzeugwartungspersonal (TEC-MA) 

VitaSS.7tl~t-re Kommunikationspartner ( • Cockpitbesatzung (CRE-MA)) 

wesentliche Zielsetzung de, • ordnungsgemäßa Durchführung der routinemäßigen Wartungs- und 

Funktion lnstandhallungsereignisse zwischen den Flügen 

wesentliche Eiemantar- (Einzel-)- • Durchführen der standardmäßigen !e<:hnischan Checktätigkeiten vor jede,n Flug 

al<tivitäten . Aullenüberp,üfung das Flugzeuges 

• ggfls. Behebung von der gemeldeten Beanstandungen und Austausch von Teilan 

wesenUiche belrolleoo Flüsse . -
durch die Funktion veränderte . -
wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaldich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / • Einhaltung der Sicherheitsvorschriflen 

Arbeitsanweisungen / Regeln • Durchführung aller vorgeschriebenen Tätigkeiten 

1oossntliche E!nflußkfiterien der . -
Funktion (Varianlen der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: hoch (gewissenhafte Kontrolle des Flugzeuges und der 

1"chnischen Komponenten) 

- Pünktlichkeit: gering 

- Wir1schaftlichkeit: mittel (Umfang der technischen Wartungstätigkeiten) 

- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • mittel (sicherheitsrelevante und bei technischen Problemen ggfls. wltkritische 

Problemanfälligkeit Funktion) 

wesentliche Bewertungskriterien der . -
Funktion 

AnhangA-1: Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung 



- 159 -

,__-=-..-,..,.-=-=-•==---~~----~•r~-~~•+•-----,----------•~==-<'•">..,.,•«.-•~,.,,,,.-,c,,,~•---------~--1 
F1..mktio-nsträg0t 

'f•'BS-Ernrih::he Zielseti:ung der 

F~nkti;:w1 

;,,vesenl.Hche Elemanta.r- (Einzel-) 

a!i;tivfläten 

durch die Funktion veränderte 

vJesent:Hcile Eigenschaften dar 

FlüS.St'? (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

\M3ssntiiche Rlchiiin~n / Nonnen / 

Aril<li!sanweisungan / Regeln 

v.iesootliche Einflu ßkriterkm der 

Funktion (Varianterl der Funk'Jon) 

Auswirkungen der Funktion auf die 

Zielbereiche 

Problemrelevanz / 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewsrtungskriterien dSf 

Funktion 

Enteisungsfahrzeug am Flugzeug OOroitste!!en 

!i) ggfis. Sci'mw von Tragftäch-sn und Fiugzoogrurnpf entfEtnaf1 

e Tragilä1;tten und F!u-~eug mii: ErriBßim1;;;flüssi9k0i!v..::MistäncHg: OOsprDh011 

o FlugZ0'J-flftU i3 

s Verzögerung des F!ugzsugfltmtes 

@ Einhaltung der Sicherheitsvorschrrii:en 

• geografische Lage der Station 

o Einfluß aur: 

- Sicherheit: hoch (gewissenhafte und volls!/lndige Durchführung) 

- Pünktlichkeit hoch (Enteisung behindert in dar Regel Pünktlichkeit) 

- Wirtschafilich~.s!t: mittat 

- Servioaorienoorung: gering 

• hoch (sehr slchemei!:;rel611ante und zeldu-itische Funktion, allerdings nur 

gelegentlich in Wintermonaten auftretend) 
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Funklion • F 2-4-1 (a]: Gapäci<enlladung clurchlOhren 

Funktionsträger • l.ademiiarbeiler (LAD-MA) 

(Mitarbeiter dar Airline oder dar Flughafengesellschaft oder einer Abfertigungs-

brN. Drlttaasallschaft\ 

wesentliche Kommunikationsparine,- • l.ademeistar (Koordinator der Be- und Enlladung) 

• Vorfeld-/ Rampenkoordina!Or (RAM-MA) 

/, Einsatzzentrale IKOO-MAll 

wasentiiche Zielsetzung der • alle Gepäcl<stocke schnellstmöglich und ohne Beschädigung aus dem Flugzeug 

Funktion enrtaden und zur Gepäckausgabestelle bzw. Verteilstation befördern 

wesentliche Elsmentar- (Einzel-)- • Ladepersonal und -geräte (Highloadar, Gepäckkarren und -lransportzüge usw.) 

akiivitäten bereilsiellen 

• Enl!adeplan vom Rampenkoordinator Obernehmen 

• l.adsgaräte ans Flugzeug bringen und Flugzeugtoren öffnen 

• Container ooer lose Gepäcks!Ocl<e lau! Entladeplan enttaden 

• ggfis. Gapäckstik:l<e sortieren nach Transfergepäck und Endzielgepäck 

• Conlaine,- oder lose Gapäckstoci<e aul Transportzügen bzw. Gepäckkarren zum 

Verteilerort (Flughafengspäcl<system oder Gepäckausgabestelle) transporti&en 

und dort entladen 

• Flugzeug!Oren schlmßen und Ladegeräte vom Flugzeug enttemsn (falls keine 

Beladuno\ folrn 

wesenUiclw betroffene Flüs._<e • Gepäckfluß 

~----~-----·-,----
durch die Funktion ve,-änderte • Richtung / Geschwindigkeit des Gepäckftusees 

wesentliche Eigenschaften de,-

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / • ggfls. Sonderbehandlung für speziell gekennzeichnete Gepäckstücke (z.B. VIP-

Arbeiisanweisungen / Regeln Gepäck, Crew-Gepäck) 

• oafls. Trennuna von Transfer- und Endzielaenilr.k direkt bei Entiaduna 

wesenlliclw Einflu ßkriterien der • Art der Beladung: 

Funktion (Varianten der Funktion) • in Gepäckoontainem 
- lose Im Flugzeug-Frachtraum 

• Art des Aulenthaltas: 

- Endzielstop (alle Gepäckstücke werden en!laden) 

- Transilstoo fTransit"""""-" bleibt im Fluazeual 

Auswirkungan der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 
- POnkUichkait hoch (Funktion bedingt Wartezeit der Passagiere) 

- Wir!schaftlichkell: mittel (Anzahl der beleiligten Lademitarbeilsr) 

- Seivk:eofientieruna: mittel /Funktion bedinat aafls. Wartezeit der Passaaierel 

Problemrelevanz / • miltel (Geschwindigkeit der Gepäckenl!adung) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche BsW8flUngskritsrisn der • Zeitdauer, bis das erste und das letzte GepäckslOck auf dem Gepäckband einlriffl 

Funktion (Maß IOr Pünktlichkeit) 

• Anzehl der beteiligten Lademitarbeiter (Maß IOr Wirtschaftlichkeit) 

/• Anzahl Geoäckbeschädiaunoen /Maß für Serviceorientisruno\\ 
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~ • F 2-4-1 !bJ: G&päci,;.hefadur.g durchfilhrn,ri 

---
Funktionsträger @ Lademitarbeiter (LAD-1'.'.A) 

(Mitaroslter oor Airline ooer oor Flughaien;:)esa!!schafi ooer oiMr Ab1aro;,ungs-

bzw. Dril!gesellscha~) 

wasentHche Kommunikaüonspartner . Lademeister (Koordinator dSI' Be- und En~adung) 

• Gate-Mitarbeiter (GAT-MA) 

• Vorfeld- / Rampankoordinator (RAM-MA) 

(• Einsatzzentrale (KOO-M/1)) 

wesentliche Zialsstzung der • alle Gepäcl<stücke schnelislmöglich und ohne Beschädigung in Containern oder 
Funktion lose im Flugzeug einladen 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • Ladeplan übernehmen 

aktivitäten • Ladegeräle bereitstellen und ans Flugzeug bringen und Flugzeugtüren öffnen (falls 

vorha, keine Entledung erfolgte) 

• Container ooor lose Gepäci<s!Ocke auf Transportzügen bzw. Gepäc:kkarren vom 

Verteilerort (Flughafengepäcksystam) zum Flugzeug transportiere.1 

• ggfls. Gepäcl<stild<e zur Gepäckidentifikation aufstellen 

• Container oder ioss Gepäcl<s!Ocke laut Ladeplan verladen 

• Flugzeug!Oren schließen und Ladegeräte vom Flugzeug er,!lemen 

wesentliche betroffene FIOsee • Gepäckfluß 

• Informationsfluß 

durch die Funklion veränderte • Richtung dss Gepäckflusses 

wesentliche Eigenschaften der • ggfls. Erhalt der Information, daß Gepäck ausgeladen werden soll 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

W9sentliche Richtlinien / Normen / • ggfls. Sonderbehandlung für speziell gekennzeichnete Gapäcl<stOcko (z.B. VIP-

Arbeitsanweisungen / Regeln Gepäck, Crew-Gepäck) 

• □afls. Trennuna von Transfer- und Endzielaeoäck 

wesenUicha Einftußkrilerien der • Art der Beladung: 

Funktion (Varianten der Funktion) - In Gepäckcontainern 

- lose Im Flugzeug-Frachtraum 

• Art des Fluges: 

- Nonstop-Flug 

- One- (Mehr-) Stop-Flug (Trennung der Gspäc:ks!Ocke nach Zielort) 

• Gsoäckldentifikation 

Auswirkungen der Funktion au! die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicheiheit: hoch (nur Gepäc:k milfliegendsr Pa.-ssagie1a darf eingeladen werden) 

- Pünktlichkeit: hoch (insbesondere bei späten Passagieren mit Gepäck) 

- Wirtschaftlichkeit: mittel (Anzahl der beteiligten Lademitarbeiter) 

- Serv.ceorientieruna: aerina 

Problemrelevanz / • hoch (sehr ,.,ilkritiche und sicherheilsralevante Funktion (kein Gepäcl<stück darf 

Problemanfälligkeit eingeladen werden, wenn der Besitzer nicht milfliegt!) 

wesentiiche Bewertungskriterien der • durch Gepäckbeladung bedingte Verspä!ungen (Maß für Pünktlichkeit) 

Funktion • Anzahl der beteiligten LademitarbeitS< (Maß für Wirtschaftlichkeit) 
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Funktion • F 2-4-2 (aJ: Fracht- und Postantladung durchführen 

Funktionsträger • l.adamitarbeiter (LAD-MA) 

(Mitarbeiter dsr Airline oder der Flughafsngesellschafl oder einer Abfertigungs-

bzw. Drillgesellschall) 

wesentliche Kommunikationspartner • Lademeister (Koordinator d9f Be- und Entladung) 

• Vorleid-/ Rampenkoo,dinatm (RAM-MA) 

wesentliche Zielsetzung der • alle Frachl- und Pos!slilcke schnsllslmöglich und ohne Beschädigung aus dem 

Funktion Flugzeug entladen und zur Gepäckausgabestalle bzw. Verteilstation befördern 

wasentliche Elementar- (Einzel-)- o Ladepersonal und -geräle (Highloader, Transportzüge usw.) berai!stellan 

ak1ivitäten • Enlladep!an vom Rampenkoordinator Obernahmen 

• Ladageräle ans Flugzeug bringen und Flugzeugtüren öffnen 

• Ladaeinheitan / ULD's (Container oder Paletten) laut Entladeplan entladen 

o Bordtasche mit Fracllldokumenten entladen 

e Ladeeinheiten zum Frachtlager transportieren und dort entladen 

@ Laderäume kontrollieren 

• Ladegeräle vom Flugzeug entfernen und Flugzeugtüren schliail<ln (falls keine 

Beladung folgt) 

wesentliche betroffene Flüsse • Frachliluß 

r-----
durch die Funktion V9fänderte • Richtung des Fracht!lusses 

wssantlicha Eigenschaften der 

Flüsse (inhalUich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / • ggfls. Sonderbehandlung für speziell gekennzeichnele Fracht (z.B. Gefahrgüler, 

Aroaits.mweisungG11 1 Regeln Werlfract,1, Tiefe) 
• ggfls. Trennung von Transfer- und Endzielfracht direkt bei Enl!edung 

wesenUlche Elnfiußkrilerien der • Art des Flugzeuges: 

Funktion (Varianten der Funktion) - Schmalrumpf- od9f Großraumflugzeuge (unterschiedliche Lademengen, 

Ladebehälter und Ladegeräte) 

• Art des Aufenlhaltes: 

- Endzielstop (alle Frachist!Jcke werden enUaden) 

- Transilstoo /Transitfracht bleibt im Fluazeual 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- Pünk~ichkeit: gering 

- Wirtschaftlichkeit: mittel (Anzahl der beteiligten Lademitarbeiter) 

- Serviceorienti9fung: gering 

Problemrelevanz / • mittel (Geschwindigkeit der Frachtenl!adung) 

Problemanfälligkeit 

wesanUiche Bewertungskriterien der • Anzahl der bateilig!en 1.2,demitarbeilaf (Maß fOr Wirtschafllichkeit) 

Funktion 
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.. 
1 Funktion • F 2-4-2 [b]: Fracht- und Poofucladung duro~führoo 

Funktionsträger fll Loosmitarbeitsr (LAD-IM) 

(Mitarooi!flf dar Airline oder der Flugha.'oogeselischait oo,;r einer Abfer!igunus-

bzw. Driügeoolischaft) 

wesentliche Kommunikatiom-~'lrtnef • Lademeister (Koordinator der ß&. unc Entladung) 

• Vor/ald- / Rampenkoo,dinato, (RAM-MA) 

wesentliche Zie!setzung der • Fracht schnellstmöglich im Flugzeug einladen 

Funktion 

wese.,ijiche Elementar- (Einzel-)- • Laooplan vom l<ampenkoordinator Oberoohmen 

aktivitätan • Ladegerä!e bereitstellen und ans Flugzeug bfingsr, (ggfis. Flugzeugtüren öflnoo) 

• an dar Flu.Jzeugpositioo berei!ge31all1,; ladeeinr.eiten (Con!aioor, Palel'""1 oo,,; 
lose Frachtstücke) laut Ladeplan verladen und im Flugzeug sicham 

e ~adung kontrollieren 

• Bordtasche mit Frachtdokumenten im Frachtraum einladen 

• FlugzaugtOren schließen und Ladegeräts vom Ftugwug e,7tfemen 

wesenUiche betroffene Flüsse • Frachtfluß 

durch die Funk1ion veränderila • Richtung des Frachl~ussas 

wessnUicha Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Rich!ung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / • ggfls. Sonderbehandlung für speziell gekennzeictinete Fracht (z.B. Ge!ahrgOi<lf, 

Arbeitsanweisungen / Regeln Wertfracht, nere) 

• ggfls. Trennung von Transfer- und Endzielfracht direkt bsi Beladung 

wesentliche Einflußkrilerien der • Art des Flugzeuges: 

Funktion (Varianten der Funkiion) • Schmalrumpf. oder Großraumflugzeuge (untersdiiedliche Lademengen und 

Ladegeräte) 

• Art des Fluges: 

- Nonstop-Flug 

- One- (Mahr-) Stop-Flug (Trennung der Fracht nach Zielorl(en)} 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche . Sicherheit: gering 

· POnkfüchkelt: mittel (Geschwindigkeit der Frachtbeladung) 

- Wirtschaftlichkeit: mlltel (Anzahl der beteiligten l.ooemilaroeiter) 

- Serviceo1ientiarung: gering 

Problemrelevanz / • mittel (zeilkritische Funktion) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewer!ungskriterien der • durch Frachtbeladung booingte Verspätungen (Maß für Pünktlichkeit) 

Funktion • Anzahl der beteiiigten Lademitarbeiier (II.aß fOr Wirtschaftlichkeit) 
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Funktion • F 2-5-1: Reinigungstätigkeiten durchführen 

Funktionsträger "' Reinigungspsrsonal (REI-MA) 

(In der Regel Mitarbaitsr einer Drittgssellschall) 

wesentliche Kommunikationspartner . -
wesenUichs ZielsslZung dsr • gewissenhafte urn:I zügige Reinigung der Flugzeugl<ablne vornehmen 

Funktion 

wesenUiche Elementar- (Einzel-)- • Reinigungspersonal am Flugzeug bareilslellen 

aktivitätan • nach dem Ausstieg der Passagiere Be!retan des Flugzeuges Ober dis Hecktreppe 

• Durch!Ohren c!ef Relnigungstätigkeitan (Abfälle entnehmen, Kabinenboden saugan, 
Klapplische abwischen, Toilettenr!iume säubern, Ha!raci<s säubern, gglls. Kabine 

desinfizieren, Sitzl<lssen austauschen und Sitzgurte richten, usw.) ja nach 

Erfordernissen (Kurzreinigung zwischen zwei Kurzstreckenflügen bzw. 

lntensivrelnigung nach Langstreckenflug) 

• Flugzeug Ober Hecktreppe wieder verlassen 

wesenUicha betroffene Flüsse . -
durch die Funktion veränderte . -
wesenUicha Eigenschaften der 

Flüsse (inhaldich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesenlliche Richtiinien / Normen / • Beginn der Reinigungstätigkeiten erst, wenn alle Passagiere das Flugzeug 

Arbeitsanweisungen / Regeln verlassen haben und Abschluß, bevor die ersten Passagiere des Folgefluges 

einsteigen 

wesentiiche Einflußkriterien der • länge das Vorfluges 

Funktion (Varianten der Funktion) - Kurzstrecke (i.d.R. Kurzreinigung) - Langstrecke (i.d.R. lnlBnsivrelnigung) 

• Art des Stops 

- Zwischenstop (i.d.R. Kurzreinigung) - Endzielstop (l.d.R. lntensivreinigung) 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß a~1: 
Zielbareiche - Sicherheit: gering 

- POnkUichkeit: mittel (Geschwindigkeit de,- Reinigung) 

- Wirtschaftlichkeit: mittel (Anzahl der Reinigungsmitarbeiter) 

- Serviceorientierung: hoch (Sauberkeit dBf Kabine) 

Problemrelevanz / • mittel (ggfls. zeitkritische Funktion) 

Problemenfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der • durch Reinigung bedingte Verspätungen (Maß für Pünktiicllkeil) 

Funktion • Anzahl der belsiligten Reinigungsmitarbeiter (Maß für Wir1Sehaltlichkeil) 
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Funlüi<Jn . F 2-5c2: Ca.teringtäi:igkeiten durchführen 

Funl<tinnsträger 0 Cawiingpersooal (CAT-MA) 

(in der Regel Mtarbeiter 0-iner Caterin-g- / Drittgsseltschsft} 

\.'efesooti:cha Kornmunikatioospartr:e,.~ 0 1<.abinen.crew (CRE-MA) 

® G3te-Mi~ter (GAT-MA} 

wese-nfüchs Zielsetzung der " gewissenhafte und zügige Beladung dsr ~hizeite-n urrJ 

Funktion BOfdausrüstungsgegensi:ände vornehmen 

w,>c,mtik:oo Elemootar- (Einzel-)- ,, Catreinghubiahrzeug @m Flug.zeug 00:-9itstetk3n 

aMivitätoo o nach dem Ausstieg der Passagisre Betretr.1~ des Flugzeugas ot-ar das 

Hubfahrzeug 

~ Behältnisoo (TroHays} vom Vcffü.J,rJ entnehmen 

~ die arihand der Buchungszahlen und laut Cateringorder besl!J.t'.,,kten Behältni&.c:.e 

(z.B. Ccm~nm c.rler Servfer- bzw. :,Aanfr.\lagen / TroHeys) mit Bon:iverpfi3i:1ung 

(Mahlzeiten und Getränke) und ßofdv0r;<.aufsartlk0!n in den Gai!sys verstauen 

~ sonstige BordausrOstungsgagartstände (z.B. Kopfhörer, Decken, Kissen usv-~·.} und 

Zeitungen in diB Kabine bringen . Beladung vom Purser abz:Sidmen lassen 

,,. Flugzeug Ober Hubfahrzeug wleder verlassen 

• ggfls_ nachbestellte Mahlzeiten ans Flugzeug nachliaiem 

wesentliche betroffene Flüsse . -
durch die Funktion veränderte . -
wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaldich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / • Beginn der Cateringtätigkeilen ars~ WGnn alle Passagiere das Flugzeug verlassen 

Arbeitsanweisungen / Regeln haben und Abschluß, bevor die ersten Passagiere des Folgefluges einsleigen 

wesentliche Einffußkrilerien der • Länge des Fluges / Art des Stops 

Funktion (Varianten der Funktion) - Kurzstrecke oder Zwischsnstop (auch im Falle von ROc.'<ilL'lJbeladung): 

i.d.R. minimales Catering 

- Langstrecke: umfangreiches Catering 

Auswirkungen der Fu_nktioo auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: ge<ing 

- Pünktlichkeit: mittel (ggffs. zeil!<ritisch) 

- Wirtschaftlichkeit: gering 

- Serviceorientierung: hoch (Qualität der Bordverpflegung) 

Problemrelevanz / • mittel (ggfis. zeitkritische Funktion) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der • durch Catering bedingte Verspätungen (Maß für Pünktlich~.ei!) 

Funktion • Umfang und Qualität der Bordbeladung (Maß für Wirtscha!tlictokei!) 

-
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Funktion • F 2-5-3: Sonstige Kabinentätigkeiten durchlühren 

Funktionsträger . Kabinencrew (CRE-MA) 

( • Flugzeugwartungspersonal (TEC-MA)) 

( • Vorleid- 1 Rampankoordinator (RAM-MI\)) 

\Y8santliche Komm1Jnikationspartner . -
wesentliche Zielsetzung dsr • sofern erforderlich, zügige Änderung dar Kabinenkonfiguration durchlühren 

Funküon 

wasentiiche Elementar- (Einzel-)· , je nach Erfordernissen Änderung der Kabinenkonfiguration (z.B. durch 

aktivitälen Ver\Scl'iieben eines Trennvorhanges die Sittversionen ändern, Einbau eines 

Slratchers im Falle einss nur liegend zu transpomersndsn Passag"'1ö, Einbau von 

Sitzcontainern im Falls von Fracht- oder Postbeförderung In der Kabine usw.) 

wasentiiche betraflane Flüsee . -
durch die Funktion veränderte . -
wesentliche Eigenschaften der 

Flosse (inhaltlich, Richb.Jng, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien I Normen 1 . -
Arbeitsanweisungen I Regeln 

wesenttiche Einflu ßkrilerien d6f . -
Funktion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf d~ * Einfluß auf: 
Zielbereiche • Sicherheit: gering 

• Pünktlichkeit: mittel (ggfls. zeitkritische Funktion) 

• Wirtschaftlichkeit: gering 

- Servk:eoriantlerung: gering 

Problemrelevanz 1 • gering 

Problemanfälligkeit 

wasenUiche Bewarb.Jngskriterisn der . -
Funktion 
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Funktion • P 2-1-1: Dispooitionstälig•.aice,~ durc.-'lführen 

(Betri&bsplanungs- urn:! Artmitsvorbersirungstätigkeilsn für die an 

der Personenabfertigung beteiliglan Mi!arb&i¼f und Geräte) 

Funktionsträger 0 Disponent (DIS-MA) 

wesentliche Kommunikationspartner . -
wesentliche Zielse!Zung der • Peisonal und Geräte Im Hinblici< auf die unternehmerische Zielsetzung optimal 

Funktion einplanen und disponieren (langfristigs Schichtplanung und mittelfristige 

Tageseinteilung) 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • Schichtpläna basierend auf dem Flugplan und dsm Peraonalsiamm erntellsn 

aktivitäten • Tageseinteilungen basierend auf den jeweiligen fiugbezogenen Daten 
(Buchungszahlen usw.) und den verfügbaren Mitarbeitern vornehmen 

wesentliche betroffene Flüsse . -
durch die Funktion veränderte . -
wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (Inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / • Disposition abhängig von der verfügbaren Menge an Pe,sonal und 

Arbeitsanweisungen / Regeln Bedienungsschaltern 

• arbeitsrecMiche Restriktionen (maximale Arbeitszeiten, Pausenzeiten usw.) 

wesentliche Einflu ßl<J'iterien der • Anteil Vollzeit- und Teilzeilmitarbeiter (Flexibilität der Disposition) 

Funktion (Varianten der Funktion) • gese!Zliche Restriktionen 

• Größe der Station (Anzahl Flüge / Anzahl Mitarbeiter) bedingt unterschiedliche 

Komplexität der Disposition 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 
Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- Pünktlichkeit: mittel (Anzahl der eingesetzten Mitarbeiter) 

- Wirtschaftlichkeit: hoch (effiziente Planung und Disposition) 

- Serviceorientierung: mittel (größere ~füarbeiterzahl verkürzt Wartezeiten) 

Problemrelevanz / , hoch (ineffiziente Planung kann Wartezeiten der Fluggäste bewirken) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der • Zeitaufnahmen (Ermittlung der Wartezeiten der Fluggäste) 

Funktion 
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Funktion • P 2-1-2: Einsatzsteuerungs- und -koordinationsläligkeiten durchführen 

Funktionsträger @ Koordinator Einsatzzentrale (KOO-MA) 

wesentliche Kommunikationspartner • Chad<-ln- bzw. Gatemitarbaiter (CKI-MA/GAT-MA) 

• der Koordinator ist zentraler Ansprechpartnsr für alla Beteiligten im Falle von 

Problemen oder Unregelmäßigkeiten 

wasentticha Zielsetzung der • den aktuellen Arbeitsablauf der Passagierablertigung steuern, koordinieren und 

Funktion überwachen und bei Unregelmäßigkeiten arforderliche Alternativen umgehend 

erarbeiten 

wasentlicha Elementar- (Einzel-)- • Beobachtung und Übarwachung aller passaglsrbezoganen Arbeiisabläufe 

aktiviläten • bei Unregelmäßigkeiten ooa, Sonderfällen ggfls. steuernd oder koordinierend 

eingreifen und betroffene Sballen umgehend informlsren (z.B. bei Verspätungen 

odsr Annullierung: Passagiere auf andere Flüge umbuchen) 

• bei Verspätung: Festlegung des Verspätungscodes 

wasentiiche betroffene Flüsse s Passagierfluß 

durch die Funktion veränderte • ggfls. Richtung des Passagiarllusses (z.B. bei Umbuchung) 

wesentiicha Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesanUicha Richttinien / Normen / . -
Arbeitsanweisungen / Regeln 

wesentliche Einflußkriterien der . -
Funktion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- POnkUichkelt: hoch (Schnelligkeit von Alternativentschaidungan) 

- Wirischaftllchkelt: hoch (wirtschaftllcha Auswirkungen von 

Alternaliven!Seheidungsn) 

- Serviceorientierung: hoch (Qualität der Allernaliventscheldungsn für den 

Passagier) 

Problemrelevanz / • hoch (häufig müssen umgehend weitreichende Entscheidungen gelroflen werden) 

Problemanfäliigkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der • Analyse der Verspärungsgründe (durch unzureichende Koordination verursachle 

Funktion Verspätungen) 
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FvrtMion ~ P 2-1-3: Dokl.!mSf!~tionstäti:gksitoo ,1urchi'Oh-1en 

Funktionsträger • Check-In- bzw. Gatsmllarooit& (CKI-MNGAT-MA) 

* Koordin3tor Einsatzzentrrue (KOO-MA) 

• Disr.atcl-cr,tiarbaiter /DIP-MA\ 

wesentliche Kommunikationsi:-.artnar @ Folga:station 
• Kabinoocmw / Purser (CRE-MA) 

• betelli<lte Dritt=llsctiaften (Caterinc. Betankuna usw.l 

\.'\1€-sentlidie Zielsetzung der • ordnungsgemäße Erstellung und Ü~'fgab<, b,:w. Versand oo, s!andardmälligsn 

Funktion bzw. nur im Bedarts!all erlord&rlichoo Dokumente, Bs<ichto und Milleiiungen 

wessntlicha Elementar- (Einzel-)- • Erstellung und Übergabe bzw. Versand d6< standardmäßige~ Dokumoote: 
aki:ivitäten - Umsteigemeldung I Passen-,isr Tr ansfar Massage - PTM 

- lnformationoo für den Purser (z.B. Passagierliste) 

- Flugabschlußdatan in EDV-System elngeoon 

- Zusammenstellung unrl Entwe.i.1.Jng der Flugcoupons (nach 

Belörderungsklasson) 

• Erstellung und Übergabe bzw. Vamand der im Be<!arfsfall ertorderlicoon 

Dokumsnte: 

- lnfo<maliooon für die Folgestation bezüglich bestimmter Psssagiere {z.B. bei 

Passagieren, die besonde<e Betreuung ooi dar Ankunft booötigoo: 
unbeglsilaoo Kinder oder Kranke usw.) 

- falls erforderlich: Informationen für die Booörden im Zielland Ober die 

Passagiere (z.B. Passagiemlanilest) 

- Flugunregelmälligk.eiismeldungen (Informationen Ober oosondern Ereignisse: 

z.B. bei Gepäckunregelmäßigkeiten usw.) 

- lnformatiooon an Drittgesellschaftoo (z.B. Nachbesoollung von Mahlzeiten) 

• Zusammenstellung der Daten, Dokumente und Unleflagen in Strecl<ooakle und 

Ablaae der Akte 

wesentliche betroffene Flüsse 1111 Informationsfluß 

durch die Funktion veränderte o-

wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhall!lch, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / l~0<men / • lnlormatiooen für Folgestationen sind umgehend abzusetzen 

Arbsitsanweisungen / Regeln 

wesentliche Einflußkritefien der . -
Funktion (Varianten der Funktion} 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß au!: 

Zielbefeiche - Sich6fhai!: gering 

- POnklliclll<eit: gering 

- Wirtschaltlicilkelt: gering 

• Serviooorientieruno: aarinc 

Problemrelevanz / • gering 

Problsman!älliakeil 

wesentliche Bewertungskriterien der • Genauigkeit der Dokumente 

Funktion . Zeitpunkt des Absetzens der Informationen 
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Funktion • P 2-2-1: Crewabfertigungslätigkeiten durchführen 

Funktionsträger • Check-In-Agent (CKI-MA) 

(Mitarbellar de< Airline oder der Flughafengesellschaft oder einer Abfsrtigungs-

bzw. Drittgesellschaft) 

wessnUiche Kommunikationspartner • Coc!<plt- und Karnnenc,-ew (CRE-MA) 

wasenHiche Zielsetzung der • die Crewmitglieder ordnungsgemäß und schnell bedienen und gglls. zum Flugzeug 

Funktion transportieren 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • Flugdokumente entgegennehmen 

al<liviläten • Gepäck annehmen 

• Gepäckstücke mil bagtags versehen und abfertigen 

• ggfls. Crewtransport vom Terminal zum Flugzeug durchführen (durch 

Crewbusfahrer) 

wesenUiche betroffene Flüsse • Crewfluß 

• Gepäckfluß 

durch die Funktion veränderte • Trennung Crew- und Gepäckflu ß 

wesenüic!ie Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wasenUicha Richtiinien / Normen / . -
Arbeitsanweisungen / Regeln 

wesenUic!ie Einflußkriterien der • Leistungsfähigkeit des Mitarbeilars stark abhängig von der Zugehörlgkeitsdauer 

Funktion (Varianten de< Funktion) (Erfahrung/ Routine) des Mitarbeiters (Lernkurve) und der gebotsnen EDV-

Unterstotzung 

• Größe der Station: 

auf kleinen Stationen gehen die Crews häufig direkl durch das Terminal und das 

Gate zum Flugzeug 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbareiche - Sicherheit: gering 

- PünkUichkelt: gering 

- Wirtschaftlichkeit gering 

- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / e gering 
Problemanfälligkeit 

wesenUiche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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-
r-unklion c P 2-2-2: Cm#bri-efing-- und Flugvorbareitungstä.!..igkelte-n cturdifüh:·sn 

-
Funktions träge, . C.od<.pit- 1,.cnd Ka.bifl0ncf6W (CRE-MA) 

'OOsentlk:he Kornmuri!kati-:1nspartner • Chec.~-ln-Agen! (CK!-MA) . Dispatch-M;tarbsilaf (DIP-MI\) 

• Vorleid- / Rempenkoordir'8.!0f (RAM-MA) 

vvesentliche Zie-!s9tzung der . Umfassende Besprochung der l!'Jesootiichen für dsr1 Flug rffiSvantBn Daten und 

Funktion Informationen, Prüfung der siohsrh&.ts:ra!evanten AspekE und Treffen ailer 

notwoodigen Vomereitungen für dsn Flug 

"'"'santlkha Elementar- (Einzel-)- • Coc!<pitcrnw (vor dem ersten Flt'i] b2w. im Flugzeug): 

aklMtätoo - Erhalt der Streckem.1ntin'lagsn {F!ugdaten, Wettilida.ten usw.) von Dispatcll 

bzw. Rampank00<dinator 

- Festls,gung der zu tankenden Trelbstolirnenge 

- Information dsr Kablooncrew b-ezüg:iich v.fohtiger FluginlormaOOoon 

- Durchführung der SIBrl\lofbereitungen 

- Funkkontakt mit Flugsicherung aufnehmen 

- Absprache der Einsteigszeit mit Rampenkoordinator 

- Erhalt oos Loadshaets vom Ramp-snkOOfdinator 

• Kabinencrew (v0< oom eisten Flug bzw. im Flu,i,sug): 

- Erhalt der passagierrelevan,en Informationen {Buchungsübersich~ besondere 

Fluggäste usw.} 

- Seivice-Briefing (FestiGgung der Arbeitspositionen, Besprechung der 

Serviceabläufe) 

- Emergency-Briefing {mögliche Nottallsituationen besp,echen, 

Arbeitsunterlagen p,Ofen usw.) 

- Kontrolle des Kabinanzustandas und der -bsladung anhand La<ielisten 

- Absprache der Elnsteigszeit mit RampenkOOfdinator 

- ggffs. Durchführung sonstiger l<abinanlätigkeiten (z.B. Verschieben des 

Trennvorhanges) 

- ggffs. Nachbestellung von Mahlzeiten 

wesentlic::l>a betrotrane Flosse . -
durch die Funklion veränderte ·-
wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wessnfüche RichUinien / Normen / . Beachtung und Ei11hal\tmg aller relevanten Sicherheitsvor!<ehrangen und 

Arbeitsanweisungen / Regeln -bestimmungan 

wesentliche Einftußkriterien der • Art des Fluges: 

Funktion (Varianten der Funktion) - Kurzstrecke (normales Briefing} - Langstrecke (intG-nsives, umfussendes 

&iefing) 

• Zeitpunkt des Fluges 

- Beginn eines neuen Crewumlaufes (intensives Briefing) 

- während eines Crewumlaufes {Kurzbriefing im Flugzeug) 



-172-

Auswirkungan der Funktion auf die © Einfluß auf: 

Zialberaicha - Sichsrhait: mittal (Vorbereitung auf eventuelle Notfälle) 

- Pünktlichkeit gering 

- Wir1schaftlichkeil: gering 

- Servk:eorientierung: hodi (Motivation zu serviceorientiertem Verhalten) 

Problemrelevanz/ • gering 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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-· 
Funktion .., P 2-3--1: Cl18Ck-ln-Tätigksiten durchführen 

==---=,.., 

Funktionsträger • Chock-ln-Agant (CKI-MA) (bzw. Gate-Mita'OOii6f (G,,T-MJ\)) 

(Mit.arbeiler der Airline oder""'' Flughslenjlooellsr..haf< oclef einer Abfertigungs-

üzw. Dril!geool!sct,al!) 

v1esentlich9 Kommunlkationspa.rtne; (• f\?itarbeitaf am Gate {GAT-MA)) 

(•Vorfeld-/ Rampenkoordinai:or (RAM-MA)) 

(• l(abinencrnwmitgliedsr (KP.EI-MA)) 

111resentHche Zielsetzung dar e den Fluggast sehne-II und mit einem 2ngemessenen Servbe booie11-sn 

Funktion 

---
wesentliche Elememar- (Einzel-)- g, Flugschein e·ntgegennehmen 

al<tivitäten • Passagierdaten in EDV-Syslem eingsboo 

• aufzugebende Gepäckstücke abfertigen (si6he P 2-4-1) 

• Sitzplatzbelegung vornehmen 

• Flugschein beschriften 

& Bordkarte ausdrucken und mit Flugschein aushändtgen 

• l'bfluglnfonnationen an Fluggast geben 

• ggfls. Reisedokumente p,Olen 

wasenüiche betroffene Flüsse • Passagislilu ß 

• Gepäckfluß 

• lnfo,mationsftu ß 

durch die Funktion veränderte • Trennung Passagier- und Gepäcl<fluß 

wesentliche Eigenschaften der • Passagier- und Gepäckstatus: nicht abgefef!igt ==> abge""1igt 

Fll'sse (Inhaltlich, Richtung, • Informationen über abgefertigte Passagiere und Gspäckstücke 

Geschwindigkeit) 

V110sentliche Richtlinien/ Normen / • Ticketkoniro!le arlordarllch 

Aroeltsanwalsungen / Rsg&ln • Kontrolle der Gepäckgewichte erfordertich (jG nach gebuchter Flugklasse 

unterschledllcne Gewichtsgrenzen) 

wesentliche Elnftußkrlterlen der • Abfertigungsort: 

Funkton (Varianten oor Funktion) - zentrales (Common-) Check-In 

(Abfertigung an einem Schalter lür verschiedene Flüge) 

- dezentrales (Gate-) Ched<-ln 

(Abfertigungsschalle< jeweils fOr bestimmten Flug) 

hier finden auch die jeweiligen Flugalmchlußtätigkelten fOr den Flug slatl, d.ti. 

es werden ggfis. Wartelistenpassagiere akzeptiert, Up- oder Downgradings 

von Passagieren bei Überbuchung vo,ganommen und weiisfe kurzfristige 

Änderungen bzw. Las!-Minute-Changes/LMC's ausgeführt 

- sonslige Check-In-Alternativen 

(z.B. 1-icte~Checl,-ln, Bahnhof-Chsck-ln usw.: zusätzlicher Gspäcktn:,nsport 

erforderlich) 

• Abfertigung mit/ ohr.e Gepäck (El<press- ooer Quick-Check-ln-Schallef) 

• Abfertigungstechnologie (z.B. T1el<etaulomalar, mit Ched<-ln-Mögllchl<Glt) 

• Lelstungslählgl<elt des Mitarbeiters: 

stark abhängig von der Zugehörigkeilsdauer (Erfahrung / Rcutin<a) des Ml!llrbeiters 

(Lern~.urve) und der gebotenen EDV-Un!erstOtzung 
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Auswirkungen der Funktion auf die o Einfluß auf: 

Zlelbsreicha - Sicherheit: gering 

- Pünktlichkeit: hoch (hoher Einfluß au! Wartezeit der Passagiere; Annahme 

der Wartelistenpassagiere in dar Abfertigungsendphase sehr zeitkritisch) 

-Wirtschaltiichl<eit: hoch (Anzahl der eingeselzlen Checl<-ln-l\llilarbeiler) 

- Serviceorienliarung: hoch (Verhalten da, Mi!arbsiler) 

Prob!amrelevanz / • hoch (filr den Fluggast eins zentrale Funktion hinsichHich Wartezeit und Verhalten 

Problemanfälligkeit der Mi!arbeiief; sehr zeili<ritische Funktion bezüglich Annahme von 

Wartelistenpassagieren) 

wesentiicha Bewertungskrilarien de, • Anzahl abgelertigler Passagiere pro Mitarbeiter und Tag (Maß lilr 

Funktion Wirtschal!!ichkeit) 

• Anzahl der bsse!Z!OO Schalter (Maß filr Serviceofienöarung und Wirtschaftlichkeit) 

• Zulriedanhsit der Fluggäste (Maß filr Seovioeofientierung) 

• durchschnilllicha Wartezeit am Check-In-Schalter (Maß lilr Servioeorienliarung) 

AnhangA-2: Funktionen des Subsystems Personenabfertigung 
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Funktion • P 2-3-2: Boardingtätigkeitsn {Einsteigevorgang) durchführa-n 

Funkäonsträger • Gate-Mitarbeiter (GAT-MA) oder 

IT> Kabinencrew (CRE-MA) 

'!Nesenülche Kommunika.tionspartner • Rampookoordinaior (RAM-MA) 

wesenUiche Zielsetzung der • rschtzeiliger Bsginn und ZOgige Durchführang des Einsteigevo!'ganges und 

Funktion gewissenhafi'>r Abgleich aller einsteigenden Fluggäste mit den aufgegebenen 

Gepäckslilcken 

wesentliche El<>mentar- (Einzel·)· • Boardingbeginn mit Rampsnkoordina!or absprechen 

aktivitäten • ggils. Preboarcling durchführen (z.B. für unbegleitete Kindsr) 

• Flugaufruf / PassagiSfansage vornfihmoo 

• Flugcoupons annehmen (Bord~.BT!sn abreißen) 

• Sicherheiisverlahren durchführen (Abgleich: Passagiere • aufgegebene 

Gepäcl<s!ücke; ggfls. Ausladung von Gapäd< vmanlassen) 

• bei Vorfeldposition des Flugzeuges ggfls. BuszettGl ausfüllen und Bustransport de< 

Passagiere veranlassen 
EI ggfls. Gepäckidentifizierung durch Passagiere vornehmen lassen 

wesentliche betroffene Flüsse • Passagierfluß 

• Informationsfluß 

durch die Funktion veränderte • Richtung 

wesentliche Eigenschaften der • Passagierstatusänderung in: geboardete Passagiere 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, • Information Ober auszuladende GepäckstOcke 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / • gewissenhafter Abgleich der Passagiere und eingecheckten GepäckstOcke 

Arbeitsanweisungen / Ragain erforderlich 

wesentliche Einflußkriterien der • Parkposition des Flugzeuges: 

Funktion (Varianten der Funktion) - Terminalposition (direkter Einstieg) - Vorfeklposition {Bustransport erforderlich) 

• Gepäcksicherheitsverfahren: 

- manuell- automatisiert (Boardlng Controi-System) 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: hoch (unb..ogleitete Gepäc:i<s!ücke müssen identifiziert und 

entladen werden) 

- POnktiichkeit: hoch (sehr zeitkritische Funktion) 

- Wlrtscha111lchkelt: mittel (Anzahl dsr Mitarbeiter) 

. Sel'viceorlentierung: hoch (Verhalten der Mitarbeiter) 

Problemrelevanz / • hoch (sehr sicherhaiisralevante und zellkritische Funktion) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der • Anzahl der durch oon Boardingvorgang bedingten Verspä!Ungen 

Funktion • Zufriedenheit der Fluggäste (Maß für Seniiceorientierung) 

• durchschnittliche Zer.dauer eines Boardingvorganges (Maß für die Effizienz) 
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Funktion • P 2-3-3: TICketingtäligkeiten durchfOhren 

Funktionsträger • Tlcketing-Mitarbeiter (TIX-MA) oder 

• Check-In-Mitarbeiter (CKI-MA) 

wesenUiche Kommunikationspartner •-

wesenUiche Zielsetzung der • DurchfOhrung sllmdicher Verkaufsaufgaben 

Funktion 

wesendiche Elementar- (Einzel-)- • Verkauf von Flugscheinen 
aktivitäten • Umschreibung von Flugscheinen 

• Erstalb.Ing von Flugscheinen 
• Aushändigung bereits bezahlter Flugscheine (Ttckels an Depar1Ure - TOD's) 
• Flugbuchungen vornehmen 
• Übergepäd<geb0hr einnehmen 

wesendiche betroffene Flüsse • Passagierfluß 

durch die Funktion veränderte •-
wesendiche Eigenschaften der 
Flüsse (inhaldich, Richtung, 
Geschwindigkeit) 

wesendiche Richdinien / Normen / ·-
Arbeitsanweisungen / Regeln 

wesendlche Einflußkriterien der • Trennung der Check-In- und Tlcketingtätigkelten in zwei getrennnte Einheiten bzw. 
Funktion (Varianten der Funktion) Zusammenfassung In einer Einheit 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 
Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- POnkdichkeit: gering (aber hoher Einfluß auf Wartezeit des Kunden) 
- Wirtschafllichk&lt: millel (TreMung der Funktionen bzw. eine Einheit) 
- Serviceorientierung: hoch (Mitarbeiterverhalten und Wartezeit) 

Problemrelevanz / • hoch (fOr den Fluggast eine zentrale Funktion hinslchdlch Wartezeit und Verhalten 
Problemanfälligkeit der Mi-iter) 

wesendiche Bewertungskriterien der • Anzahl der besetzten Schalter (Maß fOr Serviceorientierung und Wirtschaftlichkeit) 
Funktion • Zufriedenheit der Fluggäste (Maß fOr Serviceorientierung) 

• durchschnltdiche Wartezelt am Tlcketing-Schalter (Maß fOr Serviceorientierung) 
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Funktion • P 2-4-1: Gepäckabfertigungstätlgkei1Bn durchführen 

Funktionsträger • Check-In-Agent (CKI-MA) (bzw. Gate-Milarbeller (GAT-MA)) 
(Mitarbeiler der Airline oder der Flughafengesellschaft oder einer Abfertigungs-
bzw. Drittgesellsdiaft) 

wesenttiche Kommunikationspartner . -
wesendiche Zielsetzung der • die Im Rahmen des Passagier-Check-In-Prozesses (siehe P 2-3-1) aufzugebenden 
Funktion Gepäcks!Ocke ordnungsgemäß und zOgig abfertigen 

wesenttiche Elementar- (Einzel-)- • aufzugebende Gepäcks!Ocke annehmen 
aktivitäten • Gepäckstocke wiegen 

• Gepäckinformationen im EDV-System eingeben 
• Anzahl und Gewicht Im Flugschein eintragen 
• Gepäckanhänger ausdrucken 
• GepäckstOcke codieren und Ober das Gepäckband Ins Gepäcksystem "einführen· 
• ggfls. ÜbergepäckgebOhr berechnen und dem Passagier in Rechnung stellen 
• aafls. Sondern=äck annehmen /T,ere Schweroeoäck Waffen usw.\ 

wesenttiche betroffene Flosse • Gepäckfluß 
• Informationsfluß 

durch die Funktion veränderte • Trennung Passagier- und Gepäckfluß 
wesenttiche Eigenschaften der • Gepäckstatus: nicht abgefertigt ==> abgefertigt 
Flüsse (inhalttich, Richtung, • Informationen Ober abgeferttgte Gepäckslücke 
Geschwindigkeit) 

wesenttiche Richttinien / Normen / • Kontrolle der Gepäckgewichte erforderlich (je nach gebuchter Flugklasse 
Arbeitsanweisungen / Regeln unterschiedlich Freigepäckgrenze) 

wesenttlche Elnflußkrlterien der • Durchführungsort: 
Funktion (Varian1Bn der Funktion) - zentrales (Common-) Check-In 

- dezentrales (Gate-) Check-In 
- sonstige Check-In-Alternativen (z.B. Hotel-Ceck-ln, Car Park-Check-In usw.) 

• Leistungsfähigkeit des Mitarbeiters: 
stark abhängig von der Zugehörigkeilsdauer (Erfahrung / Routine) des Mitarbeiters 
(Lernkurve) und der geba1Bnen EDV-Unterstatzung 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 
Zielbereiche - Sicherheit: mittel (gewissenhafte Abfertigung elforderfich, um 

Gepäckfehlleitungen zu minimieren) 
- POnkttichkeit: gering (aber hoher Einfluß auf Wartezeit der Passagiere) 

- Wirtschaftlichkeit: hoch (Anzahl der eingesetzten Check-ln-Mitarbeiler) 

- Serviceorientieruna: hoch /Verhalten der Mitarbeiter\ 

Problemrelevanz / • hoch (IOr den Fluggast eine zentrale Funktion hlnsichttlch Wartezeit und Verhallen 
Problemanfälligkelt der Mitarbeiter) (siehe auch: P 2-3-1) 

wesenttiche Bewertungskriterien der • Zufriedenheit der Fluggäste (Maß IOr Serviceorientierung) 

Funktion • durchschnittliche Dauer IOr die Abfertigung eines GepäckstOckes (Maß IOr 
Serviceorientierung) 
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Funktion • P 2-4-2: Gepäcl<ermittlungstätigkeitan durchführen (Lost and Found-Tätigkeilan) 

Funktionsträger • Los! and Found-Mi!arbeilar (BAG-MA) 

\'Vesentliche Komml.mi!'".ationspartner • andere Stalionen 

wesentliche Zielsetzung dar • Gepäckunregelmäßigkeilan schnellstmöglich bearbeiten: 

Funktion - Gepäckbeschädigung: Schaden begleichen 

- Gepäckverlust: verlorene Gepäckstücke schnellstmöglich wiederauffinden 

und Passagier zuslellsn 

wesentliche Elementar- (Einze~)- • Gepäckunregelmäßigkeiten erfassen und aufnehmen 

akliviläten • "Passengar lrregularii)I Report' (PIR) aufnehmen 

• Gepäckbeschädigungen beglsichen oder ReparalUr veranlassen 

• örtliche Suche nach verlorenem Gepäck durchführen 

• Gepäckdalen in weltweites Gepäckermittlungs- und -suchsystem eingeben 

• aufgefundenes Gepäck dem Passagiar zustellen 

wesentliche betroffene Flüsse • Gepäcklluß 

• Informationsfluß 

durch die Funktion veränderte •-
wesentliche Eigenschaften dar 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Gss,:tn;~indigk~t) 

wesentliche RlchUinien / Normen / • Beachtung der Allgemeinsn Beförderungsbedingungen fflr Fluggäste und Gepäck 

Arbeitsanweisungen / Regeln bezüglich der Haltung der Airiine bei Schäden am aufgegebenen Gepäck 

(Warschauer Abkommen, Haager Protokoll, nationale Luftverkehrsgaselze) 

wesentliche Einfiußkriterien der ·-
Funktion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die e Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- PünkUichkeit: gering 

- Wirtschaftlichkeit: mittel (großzügige Kulanz behindert Wirtschaftlichkeit) 

- Serviceorientierung: hoch (kulantes Verhallen im Unregelmäßigkeiisfall) 

Problemrelevanz / • hoch (fflr den Passagier sehr sensible Funktion) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der • Anzahl der Gepäckbeschädigungen pro x Passagiere oder y Flüge 

Funktion • Anzahl der Gepäckverlusta pro x Passagiere oder y Flüge 
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Funktion • P 2-5-1: Ankunftsservice und Informationstätigkeiten durchfOhren 

Funktionsträger • Empfangs- (Service-) Mitarbeiter (EMP-MA) 

W8SG11Ulche Kommunikationspartner • Einsatzzentrale (KOO-MA) 
• Gate-Mitarbeiter (GAT-MA) 

wesenUlche Zielsetzung der • ankommende Fluggäsle insbesondere bei verspäteten Ankünften am Gate 

Funktion empfangen und Ober AnschlußflOge Informieren (Abfluggates ,-zelten und sonstige 
Informationen) 

wesenUiche Elementar- (Einze~)- • Identifikation zeitlich knapper bzw. nicht mehr zu erreichender Anschlüsse 
aktivilä.ten • angekommene Passagiere empfangen und Ober AnschlußflOge informieren 

• Betreuungsfälle vom Flugzeug abholen (siehe P 2-5-2) 
• Abfluggates Ober noch erscheinende Fluggäste informieren 
• bei nicht mehr zu erreichenden AnschlußflOgen die von der Einsatzzentrale 

erarbeiteten Alternativangebote anbieten 
• sonstige Informationen an Fluggäste weitergeben 

wesenUlche betroffene Flüsse • Passaglerflu ß 
• lnformationsflu ß 

durch die Funktion veränderte • Richtung des Passagierflusses 
wesenUlche Eigenschaften der • Informationen Ober Alternativen bei verpaß1en Anschlüssen 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 
Geschwindigkeit) 

wesenUiche RichUinien / Normen / ·-
Arbeitsanweisungen / Regeln 

wesenUiche Einflußkriterlen der • Ort der l.,.,._.Obermilllung: 
Funktion (Varianten der Funktion) - am Ankunflovallt oder 

- bereils im Flugzeug beim Landeanflug (Übennlttlung der Flughafeninformationen 
Ober Datalink Ins Flugzeug) 

• Art der lnformationsObermlttlung: 

- durch Mitarbeiter oder 
- Ober ein EDV-Informationsterminal 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 
- POnktiichkeit: hoch (falls AnschhlßflOge auf verspätete Fluggäste warten 

sollen) 
- Wirlschaftllchkelt: mittel (Enlscheidung, ob dieser Service durch Mitarbeiter 

oder automatisiert angeboten werden soll) 

- Servioeorientieruno: ,hoch /umfassende Fl"""""tinformationl 

Problemrelevanz / • hoch (sehr zeitkritische und servicerelevante Funktion) 

Problemanfälligkeit 

wesenUiche Bewertungskriterien der • Anzahl der Empfangsmitarbeiter 

Funktion 
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Funktion • P 2-5-2: Betreuungstätigkeiten durchführen 

Funktionsträger a Betreuungsmitarbeiter (UMB-MA) 

(Mitarbeiter der Fluggesellschaft oder einer Drittgesellschaft) 

wesentliche Kommunikationspartner • Gate-Mitarbeiter (GAT-MA) 

• Kabinenaaw (CRE-MA) 

wesentliche Zielsetzung dar • sichere und ordnungsgemäße Betreuung der zu betreuenden Fluggäste 

Funktion (unbegleitete Kinder oder allainreisende hilfsbsdürftige Fluggäste) vor und nach 

einem Flug und zwischen zwei Flügen und exklusive Batreuung besonderer 

Kundenarunf'\An 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • vor dem Abflug: 

akliviläten Empfang der zu betreuenden Fluggäste am Check-In-Schalter 

Betreuung bis zum Abßug (i.d.R. in speziellen Warteloungas) 

Begleitung der Fluggäste zum Abfluggala 

Übergabe der Betreuung an die Gate-Mitarbeiter bzw. an das Kabinenpersonal 

• nach der Ankunft: 

Empfang dar zu betreuenden Fluggäste am Ankunftsgate 

Übemahms der Bstreuung vom Kabinenpersonal 

Betreuung bis :rum Weiterflug (i.d.R. in speziellen Warteloungas) 

Begleitung der zu betreuenden Fluggäste bis zum Übergabepunkt, wo Abholer die 

Fluggäste empfangen 

• Betreuung besonderer Kundengruppen: Einladung der Passagiere in spezielle 

/VIP-\ Lounaes 

wesentliche betroffene Flüsse • Passegierfluß (der zu betreuenden Fluggästen) 

durch die Funktion veränderte a Richtung des Passagierflusses 

wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhalUich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / • die Fluggesellschaft übernimmt während der gesamten Reisezeit die 

Arbeitsanweisungen / Regeln Aufsichispflicht Ober die zu betreuenden Fluggäste (insbesondere bei unbegleileten 

Kindern istsorafältinAS und umsichtiaes Verhalten erforderlich) 

wesenUicha Einflußkrilerien der <!) Reisezeit: 

Funktion (Varianten der Funktion) während der Ferienzeit deutlich höherer hohar Anteil unbegleiteter alleinreisender 

Kinder 

Auswirkungen der Funktion auf die ci Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering (aber Sicherheit der zu betreuenden Fluggäste muß 

gewährleistet sein) 

- Pünktlichkeit: gering 

- Wirtschaftlichkeit: hoch (spezielle Gebühren für die Servioeleistung oder 

kostenloses Servioeangebot; eigene - Mitarbeiter von Drittgesellschalten) 

- Serviceorientieruna: hoch lsoezielles Serviceanaebot\ 

Problemrelevanz / e mittel (servicerelevante Funktion) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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Funktion • P 2-6-1: Sichaihsitstätigkeiten durchführen 

Funktionsträger e Sicherheitsmitarbeiter (SIC-MA) 

(!VJtarbaitur von Behörden, dsr FlughafengE.>S-elfschafl oda; einsr Sk:herhettsfirrna) 

wesentliche Kommunikationspartner ' -

W'asetttliche Zielsetzung dsr e g&Nissenhafte Durchführung von Sich-srh9{tskootro!len bei den Fluggästen, um 

Funktion Waffen oder sonstigs gefährliche Gsgenstände sicharzustellen 

wasentliche Elementar- (Einzel-)- ( • Prufoo der Flugdoi<umen!G) 

aktivitäten ,; Durchführung von PersonenkontroHen mit Detektoren 

• Kontrollen durch das Passieren von Sicherheilsschlausen 

• Röntgenkontrolle des Handgepäc!<s 

, sächprooonartige Kontrollen des aufgagsbenen Gepäci<s 

wesentliche betroffene Flüsse e Passagierftuß 

durch die Funktion veränderte . Statusänderung des Passagfers: nicht sicherhsitsgeµrüfi =>=> sicherheitsgeprüft 

wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Gesdlwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien/ Normen / • jeder Passagier und jedes Handgepäckstück muß vor dem Betreten des 

Arbeitsanweisungef1 / Regeln Flugzeuges sicherhei!Sgeprüft werden 

wesentliche Einflußkriterien der . bei Ankunft: Sicherhei!Skontrollen bezüglich illegal eingeführter Gegenstände (z.B. 

Funktion (Varianten der Funktion) Drogen) 

• zusätzliche (Gepäck-) Sicherhsitskontrollen durch die Airline beim Check-In 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: hoch (wesentliche sicherheitsrelevante Funktion) 

- Pünktlichkeit: mittel (Sicherheitsschleusen häufig Engpaßfaktoren) 

- Wirtschaftlichkeit: mittel (DurchlOhrung eigener, zusätzlicher Kontrollen 

durch die Airline) 

- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • hoch (sehr sicherheitsrelevante Funktion) 

Problemanfälligkeit (allerdings i.d.R. kein direkter Einfluß der Fluggesellschaft auf Funktion, lediglich 

bei zusätzlichen Sicherheitskontrollen) 

wesentliche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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Funklion • P 2-6--2: PaB- und Zollkontrollen durchführen 

Funktionsträger • PaB- und Zollbeamte (ZOL-MA) 

(Mitarballsr hoheitlichaf Behörden) 

wesentliche Kommunikalionspartner . -
wesentliche Zielsetzung der • o,dnungsgsmäße und gewissenhafte Kontrolle der PaB- und Einreisedokumente 

Funktion dar Fluggäste und Unlsrbinden von Mißbrauchsversuchen 

wesentliche El9mentar- (Einzel-)- • Prüfen dar Paßdokumente der Fluggäste 

aktivi!äten • Prüfen dar Visa-, Einreise- und Einfuhrdokumenle der Fluggäslia 

• Prüfen des Handgepäci<s und der Gapäcl<stllci<e auf eingeführte Waren und 

Gegenstände 

wesentliche betroffene Flüsse e Passagiarflu ß 

• Gepäckllu ß 

durch die Funktion veränderte ö Status des Passagiers: eingereist bzw. ausgereist nach Passieren der 

wesentliche Eigenschaften der Zollkontrollen 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, • Status des Gepäci<s: vom Zoll geprüft bzw. noch nicht geprüft 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / l1l Ein- und Ausfuhrbestimmungen des jeweiligen Landes 

Af'OOitsanweisungen / Regeln e Visumbestimrrn.mgen 

wesentlidle Einflußkriterien der • Zieldestination: Zollkontrollen nur bei internationalen Flügen 

Funktion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß aul: 

Zielbareiche • Sicherheit: gering 

- Pünktlichkeit: gering 

- Wirtschafllichkeit: gering 

- Serviceorienlierung: gering 

Problemrelevanz / • gering (kein direkler Einfluß dar Fluggesellschaft auf Funktion) 

Problemanfälligkeit 

wesenUiche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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Funktion • C 2-1-1: Dispositionstäligkeilen (Belriebsplanungs- und ArbeilsVorbereltungs-
tätigkeiten) durchführen (ror die an der Fracht- und Postabfertigung 
betelllglen Mitarbeiter) 

Funktionsträger • Disponent (DIS-MA) 

wesenttiche Kommunikationspartner . -
wesenttiche Zielsetzung der • Personal und Geräte im Hinblick auf die unternehmerische Zielsetzung optimal 

Funktion einplanen und disponieren (langfristige Schichtplanung und mittelfristige 
Tageseinteilung) 

wesenttiche Elementar- (Einzel-)- • Schichtpläne basierend auf dem Flugplan und dem Personalstamm erstellen 
ak1ivltälen • Tageseinteilungen basierend auf den jeweiligen flugbezogenen Da1lln 

(Frachldaten) und den verfügbaren Mitarbeitern vornehmen 

wesenttiche betroffene Flüsse . -
durch die Funktion veränderte ·-
wesenttiche Eigenschaften der 
Flüsse (inhalttich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesenttiche RichUinien / Normen / • Disposition abhängig von der verrogbaren Menge an Personal und Gerälen 
Arbeitsanweisungen / Regeln • Arbeilsrechtliche Restriktionen (z.B. maximale Arbeitszeilen, Pausenz-n) 

wesenttiche Einflußkrilerien der • Anteil Vollzeit- und Teilzeitmltarbelter (Flexibilität der Disposition) 
Funktion (Varianlen der Funktion) • gesetzliche Restriktionen 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zoelbereiche - Sicherheit: gering 
- POnkUichkeit: mittel (Anzahl der eingesetzlen Mitarbeiter) 
- Wl11S<:halttichkelt: hoch (effiziente Planung und Disposition) 
- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • hoch Qneffiziente Planung kann Verspätungen bewirken) 

Problemanfälligkeit 

wesenttiche Bewertungskriterien der • Anzahl der durch fehlende Geräte oder zu wenige Mitarbeiter bedingten 

Funktion Verspätungen (durch verspätete Bereitstellung) 
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Funktion • C 2-1-2: Einsatzsteuerungs- und -koordinations!ätigkeiten durchlOhren 

Funktionsträger e Koordinator Einsatzzentrale (KOO-MA) 

wesentliche Kommunikationspartner • Waight and Ba!aoe&-Agent (WBA-MA) 

• Vortekl- / Rampanl,oordinator (RAM-MA) 

• dar Koordinator ist zentraler Ansprechpartner IOr alle Beteiligten im Falle von 

Problemen oder Unregelmäßigkeiten 

wesentliche Zielsetzung der . den aklueilen Arbeitsablauf der Frachtabfertigung steuern, koordinieren und 

Funktion überwachen und bsi Unregelmäßigkeiten arlofderlichs Alternativen umgehend 

erarbeiten 

wesentliche Elementar- (Einzel-)· • BsobachllJng und Übelwachung aller lraoolbezogenen Arbsitsal>!llufe 

aktivitälen • Weitergabe Bflordarlicher Informationen an Ladeplanung und Rampe und deren 

Eingabe in das EDV-System (z.B. Änderung der Frachtdaten usw.) 

• bsi Umegelmäßigkeilen ggfls. sle!Jernd oder koordinierend eingreifen und 

betroffene Stallsn inlormieren (z.B. bsi beleglar Parkposition mit 

Flughafengesellschafl alternative Parkposition festlagen und die erforderlichen 

Informationen weitergaben) 

• gglls. Enischaidung übar Zurücklassen von Fracht treffen 

wesentii.che betroffene Flüsse . -
durch die Fun~on veränooute ,,_ 
wesentliche Eigenschaflan dar 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / . -
Arbeitsanweisungen / Regeln 

wssenUiche Einflußkriterioo der . -
Funktion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen dar Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche • Sichel'hsit: gering 

• Pünktlichkeit: hoch (Schnelligkeit von Alternativentscheidungen) 

• Wirtschaftlichkeit: hoch (wirtschaftliche Auswirkungen von 

Al!emativenlschaidungen) 

• Servlceoriantierung: gering 

Problsmralevanz / • hoch (häufig müssen umgehend weitreichende Enischeidungen getroffen werden) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der • Analyse der Verspälungsgründe (durch unzureichende Koordination verursachte 

Funktion Verspälungen) 
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- l Funkti0:f 'J C 2-1-3: Ladeplanungstätigkeiten durd1fühmn 

Funktior?sträQar • (Fracht-) Weight and B'1laoro-i\gen! (F-WBi\-MA) 

v.;esentl:che Kommur:ikal.k:.nspartler e W€!ght and Balan-::s-,1\gen! (WSA-M,"-) (•lehe F 2-1-3) 

• Vorleid-/ Rampookocwdinaro, (RAM-Mß\) 

• Dispatch-Mit.arooiter (DIP-1\f.A) 

·-
11~'9senttichs Zielsetzung der "' Bereclimmg und Bereitstellung frachtbez~.ener Daten für die Erstellung der 

Funktion Ladsdoku111Snte (Gewicht und Trimmurbg} [Dautsche Lufthansa, 1900] und 

Ermittlung der optimalen LP..deverteiiung 

wsoontliche Elementar- (Eiri:wi-)- • falls reiner Frachtflug: sier.a F 2-1-3 ufüi 

aktiviiäte-n - Festlegung der Aufbau.,'lnlfJeisung für d~ Ladeeinheiten (P..rOOitsvorschri'itrm 

an dan Fradltumschlag (siehe C 2-2-2)) 

• falls Passagierflug mit Frachlbeladung: 

- Festlegung der Aufbauanweisung für die Ladoolnheiten 

- Üoormittlung (Eingabe in EDV-Sys\Bm) d01 reievanten und akruallen 

Frachtdaten an den Waight and Balar.os-i\genteo (ständige Aktualisierung 

der Zuladungsdaian und wichtige Einzelheiten über die Beladung) 

wesentliche betroffene Flüsse • lnformationsfiuß Ober die Ladungsverteilung 

durch die Funktion veränderte • ggfls. Änderung der Ladungsverteilung Im FIL,gzeug erforclarlich 

wesenttiche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien/ Normen / • Beachtung von Ladepriofitäten (z.B. bei MahrsektcrenfiOgen) 

Arbeilsal1weisungen / Regeln ' Beachtung von Laderestriktionen (z.B. Zusammsnladba,keitsbastimmungen) 

• Beachtung von flugzeugspezif!schsn technischen Randbooingungan (z.B. 

unterschiadliche Schwerpunktlage) 

wesentliche Einflußkriterien der • Art des Fluges und dgr Flugstracl<e 

Funktion (Varianten der Funktion) - Kurzstreckenflug - Langstreckenflug (untar<-..chledliche Ladungsanteils) 

- reiner Passagierflug - gemischte, Passagier- und Frachb1ug (un!erschieclliche 

Ladungsanteile) 

- Nonstopflug - Onestop-Flug (Restriktionen der Ladungsverteilung) 

~ Ort der Ladeolanuna: unternehmensweit zentral - dezentral auf den Statione11 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß aul: 

Zielbereichs - Sicherheit: hoch (Barechnur,g der Sci1werpunktlage des Flugzeuges) 

- Pünktlichkeit: mittel (ggfls. zeitkritisch bei kutzfrlstigen Änderungen) 

- Wirtschaftiichl<eit: mittel (Ermittlung wirtschaftlic:her Planungsde!en) 

- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • mittel (sichameitsrelevruit und ggfls. zeitl<ritisch) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der • Anzahl fehlerhafter Loadshoots 

Funktion 
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Funktion • C 2-1-4: Dokumentationstätigkeiten durchführen 

Funktionsträger • Weight and Balance Agent (F-WBA-MA) 

• Koordinator Einsatzzentrale IKOO-MAl 

wessnU!cha Kommunikationspartner • Folgestation 

• Vorfeld-/ Rampenkoordinator (RAM-MA) 

• Cockoi!J:few /CRE-MAl 

wesentliche Zielsetzung der • o,dn11ng5gemäße Ers!ellung und Übergabe bzw. Vsraand der standardmäßigen 

Funktion bzw. nur im Bsdarlsfall srlordarlichen Dokumente Berichte und Mitteilun~ 

wesenUiche Elementar- (Einzel-)- • Ernlellung und Übergabe bzw. Versand der standardmäßigen Dokumente: 

aktivitäten - Weight and Balance Dokumenm (l.oadsheel, Ladeplan usw.) 

- l..adungsdol<umenta (z.B. LulllrachtlYiele/AWB's, Frachlmanilesl9, 

Postdokumanta, Transfer-Manifeste) 

(die Fraclltmanifes!e enlhallsn Angaben Ober die Anzahl und Gewichte der 

Packs!Ocke je Ladeelnhs!I oder je Entladeftughafen; sie werden In mehrfacher 

Ausführung vervielfältigt zur Verteilung: an Flugzeugabfertigung, Ausgangs-, 

Eingangs- und Transitzollbehörden, Abrechnungsstelle, auss!ellendles Büro) 

- Begleitpapiere (z.B. Shippern Certification, Containsr Pallel Tag) 

- Flugbewegungsmeldungen (Transshipmenl Messages, Mail Transfer Message) 

• Erslellung und Übergabe bzw. Versand der im Bedarfsfall erforderiichen 

Dokumente: 

- Weighl and Balance Dokumente (z.B. Last Minute Changes, Balanca Chans) 

- Flugzeugbeladungsdokuments (z.B. Spocial Load Info lo Cockpit) 

- Flugunregelmäßigkeitsmeldungen (Informationen Ober besondere Ereignisse) 

o Zusammenstellung dar Originaidokumen@ 1..1r1d -untsriagan, die die Fracht 

begleiten, in Bordlasche, die mit im Lade,aum eingeladen wird 

• Zusammenstellung der Datsn, dar Dokumente und Untsrlagen in Zweitausfertigung 

in Streckenakte und Ablaoa der Akts auf der Station 

wesentiiche betroffene Flüsse e lnformationsflu ß 

durch die Funktion veränderte . -
wesenUiche Eigenschaften der 

Flüsse (inhalUich, Richrung, 

Geschwindigkeit) 

wesenttiche Richtlinien / Normen / • lnformalionan für Foigestalionen sind umgehend abzusetzen 

Arbeiisanweisungan / Regeln 

wesenUiche Einflußkriterien der ·-
Funktion /Varianten der Funktion\ 

Auswirkungen dar Funktion auf die o Einfluß auf: 

Zielbareiche - Sicherheit: mittel (gewissenhaflfl und fehlerfreie Dokumentation) 

- Pünktiichi<eit: gering 

- Wirlschaftlichkeit gering 

- Servioaorientieruna: aerina 

Problemrelevanz / • gering 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der ® Genauigkeit der Dokumente 

Funktion • Zeitpunkt des AbselZens der Informationen 
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Funktion • C 2-2-1: Frachtannahme durchführen 

Funktionsträger • Fracht-Disponent (FDI-MA) 
• Frachtumschlagmitarbeiter (FUM-MA) 

wesendiche Kommunikationspartner . -
wesendlche Zielsetzung der • die Fracht zOglg annehmen und alle erforderilchen Eintragungen in den 

Funktion Frachtdokumenten vornehmen 

wesendlche Elementar- (Einzel-)- • die Fracht physisch am Lager/an der Frachtrampe annehmen 
aktivitäten • Frachts!Ocke anhand der Angaben der Ladedokumente kontrollieren (auf 

Vollständlgkei~ Beschaffenheit der Verpackung, Markierung usw.) 

• Frachtdaten in EDV-System eingeben 
• Fracht v8!Wlegen 
• die entsprechenden Dokumente entgegennehmen und prüfen 
• ggfls. Frachtbrief fertigstellen (Tarife und Gebühren ermitteln und eintragen) 
• Fracht direkt zur Aufbauposition transpo<tieren oder ins Frachtlager Ober!Ohren und 

dort zwischenlagem 

wesenffiche betroffene Flüsse • Frachlfluß 

durch die Funktion veränderte • Richtung 
wesenffiche Eigenschaften der 
Flüsse (lnhaldich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesendiche Richdlnien / Normen / • Beachtung von Sicherheitsbestimmungen bei Sonderfracht 
Arbeitsanweisungen / Regeln • Beachtung gesetzlicher Vorschriften und Bestimmungen 

wesenUlche Einftußkrilerien der • Art der Fracht und entsprechende Frachtannahmeverfahren 
Funktion (Varianten der Funktion) - Normalfrachlverfahren 

- Sonderfrachtverfahren (Tiere, Gelahrgoter, Expressfracht usw.) außerhalb des 
normalen Frachtflusses 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- POnkdichkelt: gering 
- Wirtschaftlichkeit: gering 
- Serviceorientierung: mittel (Verhalten der Mitarneiter) 

Problemrelevanz / • gering 

ProblemanfälHgkeit 

wesendiche Bewertungskriterien der 

Funktion 
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Funktion • C 2-2-2: Frachtlagenmg, Konsolidierung und Bereitstellung durchlOh,en 

Funklionsträger • Frachtumschlag-Mitalbsiter (FUM-MA) 

wasentltche Kommunikationspartner • Frachi-1„adeplanung (Fracht-Weight and Belanoo-Agent/ F-WAB-MA) 

wesentliche Zielsetzung der • Fracht o,dnungsgemäß einlagern, gemäß Anweisung zügig und korrekt die 

Funktion l.adseinhslten aufbauen und rechlzeitig an dar Flugzsugposition bereilstellsn 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • Erhalt der lnfo1mationen (Build Up-Usten) über Aufbau und Zusammenstellung der 

aktivitäten LadssinheilBn von der FrachtladeioJanung 

• Bereilstallung dar Ladegeräta (Container, Paletten, Konturrahmen, 

Veizurrrnaterialisn, Ladehilfsmittel) 

• Fracht aus Zwischenlage< entnehmen und zur Aulbauposilion transportieren 

• Aufbau d9I' Palel!en bzw. Beladung der Container 

• Verwiegen der Ladeeinheiten 

• konsolidierte Fracht auf der Abholposition bereilS!Ellen 

• ladseinhei!En und erlord91'1iche Lad&hillsmillal und Verzurnnalerialien von der 

Abholposition zur Flugzeugposition transpOftieren, auf Vorfald bereiislellen und an 

Flugzeugabfertigung Obergeben 

• Sonderlrachl separal bereitstellen (siehe C 2-2-3) 

wesentliche betroffene Flüsse • Frachlfluß 

durch die Funktion V91'änderte . -
wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtiinien / Normen / ·-
Arbeitsanweisungen/ Regeln 

wesentliche EinHu ßkriterien der . -
Funktion (Varianten der Funköon) 

Auswirkungen der Funktion auf die ~ Einfluß auf: 

Zielbereiche .. Sicherheit: mittel (ordnungsgemäße Verzurrung und Sicherung der Fracht in 

den Ladeeinheiten) 

- Pünktlichkeit: hoch (rechtzeitige Bereitstellung) 

- Wirtschaftlichkeit: millel (Anzahl der belailigten Mitarbeilef) 

- Sefvicoorientierung: gering 

Problemrelevanz / • hoch (sehr zeitkritische und sicherheitsrelevante Funktion) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der • Anzahl der Verspätungen durch verspätete Berelistellung 

Funköon 
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Funk.tic:,n .., C 2-2-3: Sou"'ldtS:tiracht;b-ffiftigung dure:'1fühn.;:s;1 

"""""""'._,_., =---·~~· _,,,a.~=-= 

F~nkfü:.msträger e Frachtt1mschfa.g-f\,'itE.l.rbeltBr (FUM-P/lA) 

111esentliche Zielsetzung dsr "" ordnungsggrr.äßa Abfertigung unter 8et1chtung a!!sr für SondGrfracht re(,e,v&nte-n 

Funktion Stcherheilsbasümmungen 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- ~ siehe C 2-2-1, 

aktivitäien die einze!nen Eiemsntaraktvltäten erfolgen alterdings unror &rüc.ksichtigun'Q dst 

spszifischsn Sicherheitsbestimmur,gsn für SomJsrTI'ar.J'li (z.8., gesond-ert.B 

Bereil:ste!iung von W0rtfracht t'.IB dar F!ugzeugposi&m) 

wesentliche betroffene Flüsse 

durch die Funktion veränderte 

1Nes:entliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Gssch1,,vindigheit) 

WBsentliche Richtlinien/ Normen / 

Art:Jeitsanweisungen / Regeln 

wesenmche Einflußkriterien der 

Funktion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die 

Ziell>areiche 

Problemrelevanz / 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der 

Funktion 

• Frachffiuß (Sonoorfrach!) 

@ der Fluß der Sond&riracht läuft ge-1nöh,1ll-ch aoßs-rhalb des Haupt-Frachtstr001es 

• für jede Art dar Sondertracht existieren klare Ablsrtigungs- uoo 

Sicherheilsbestimmung,an (z.B. bezOglich Verpac!<ung, Zusammenladbarkeit usw.) 

• Arten dar Sondsrlracht (nach IATA-Sonoorabiertigungscodes): 

- GefahrgOter (z.B. radioa~tive Stoffe, Explosivstotte, Giftstoffe, leicht brennbare 

Flüssigkeiten usw./lATA-CODE: DGA·Dangerous Gooos) 

- lebende Tl8fe 

- Wertfracht(Geldtransporte, Edelsteine usw.nATA-CODE: VAL-Valuable Goods) 

o Einl1uß auf: 

- Sicherheit: hoch (Beachtung der Sicherhsilsvornchrillen unerläßlich) 

- Pünktlichkeit: gering 

- Wirtschaftlichkeit: gering 

- Serviceorientierung: gering 

• hoch (sehr sicherheilsrelevante Funktion) 

AnhangA-3: Funktionen des Subsystems Fracht- und Postabfertigung 
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Funktion • C 2-2◄: l..okallracht-Ablertigungslllligkailan durchlOhren 

Funktionsträger • Frachlllmschlag-Mitarbeiter (FUM-MA) 

-senHiche Kommunlkallonspar1ner . -
-senHiche Zielsetzung der • ordnungsgernABe und zügige Abfertigung der ankommenden Fracht 

Funktion 

-senHiche Elementar- (Einzel-)- • Fracht von der Flugzeugposllion Ins Frachllager zur Abbauposillon transportieren 

aklivilliten • Bordlasche mit Frachtdokumenten entgegennehmen 

• Beachlllng von Sonderabfertigungscodes (siehe C 2-2-3) 

• entladene Fracht anhand des Manifestas auf VoUsllindlgkett und Unversehrtheit 

prOlen 
• Container und Paletten abbauen 

• ÜberprOlen der Lufllrachlbfiele und Beglai1papiere auf Vollsllndlgkelt 

• Fracht bis zur Auslieferung im Frachllager zwischenlagem 

• ggfls. VorlOhrung beim Zoll 

• Fracht auslielem 

-senMlche betroffene Flosse • Frachllluß 

durch die Funktion veranderta ·-
-senlfiche Eigenschaften der 

Flüsse (inhalHich, Richlllng, 

Geschwindigkeit) 

-senHlche RichHinien / Normen / •-
AMilsanweisungen / Regeln 

-senHiche Einftußkriterien der . -
Funk1ion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 

Zielbereiche • Sicherheit: gering 
• POnk11ichkeit: gering 

• WirtschafHlchkeit: gering 

- Serviceorientierung: mittel (Schnelligkeit bis zur Auslieferung) 

Problemrelevanz / • mittel (servlcerelevante Funktion) 

Problemantalligkelt 

-senHiche Ele-1ungskrilerlen der • Zeitdauer von der Entladung bis zur Auslieferung 

Funktion 

AnhangA-3: Funktionen des Subsystems Fracht- und Postabfertigung 
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1 
Ft.mkOOn ' C 2-2-5: T mrisit- und Trartsfe:iracM-ft-,hferJ,oungr:,täigr<~~'1'! c.u,chtDh-rer1 

Funktion~träger . Fra.:tiwmschlag-Mitarteiter (FUM-Mt;) 

\r1s~11!:l~h9 Kammunikaticnspflrt:ner ,;; l=racht-Lac..ie~a!1Ung {Frach~-W&ight ad Bz.t!2noo-Agc,.>flt/ F-bVAB-MA) 

• andere FIU\l!)6Ssliscl!sit / 01\l 

--
\\!-'BSentiiche Zielsetzung der " ordnungsgemäße und zügige Abfertigung C-m cmkomrnsnden Tra:..'1Sit- und 

Funkticn Translarlrach! 

vros-~ntiiche Elementar- (Einzel-)- 11, entladene Fracht anha„nd des r\,~1iiestss prüfen 

aktiviläten • Abgleidl Import- 1 Exportdaten anhand oor Do!cumooie 

o Transitlre.cht 

- direkt zum AnschJuOOug transportieren ooer zvdscher.~m 

- ggful, Vor!Ohrung beim lall 
e Transferfracht: 

- Transfermanil'esl emta118f1 

- Fracht und Transfermanifest an andere GeseUschaft übergsben 

- ggfis. Vomlhrung baim Zoll 

wesentiiche betroffene Flüsse e Frachtfiuß 

durch die Funktion veränderte . -
wesentliche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien/ Normen 1 . -
Arbeitsanweisungen I Regeln 

vvesentiiche Einfluß.kriterten der o Transittracht: 

Funktion (Varianten der Funktion) Umladung der Fracht auf anderen Flug derselben Gase!lsci'laft 

• Transferfracht: 

Umladung der Fracht au/ anderen Flug eirier anoorsn Gesellschaft 

Auswirkungen der Funktion auf die . Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit gering 
- Pünktlichkeit: mittel (ggfls. zeitkritisch bei knappen AnschlußftOgan) 

- Wirtschaftlichkeit: gering 
- Se<vlceorientierung: gering 

Problemrelevanz 1 • mittel (ggßs. zeitkritische Funktion) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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Funktion • C 2-~1 (a]: Abgehende Lul!postablertigungstätigkaiten durchführen 

Funktionsträger • (Fracht-) Weight and Balanoo-Agent (F-WBA-MA) 

• Frachtumschlag-Mitarbeiter (FUM-MA) 

wesentliche Kommunikationspartner • (Absend&-) Post;aml (POS-MA) 

wesentliche Zielsetzung der • ordnungsgemäße und zügige Ablertigung der Luftpost 

Funktion 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • Erhalt der plombierten und mit einer Beutelfahne versehenen lullpostbautel und 

aktivitäten luflpos!dokumenle (AV-7) vom Absendepostamt 

• ggls. Erhalt von, in Plis verpacklen, l..a.st-Minute-Sendungen 

• lullpostbegleilpapiere erstellen (AV-7-Umschlag mit Angabe der Anzahl der 

Postbeutel) 

• endgültige Zuladungsdaten in EDV eingeben 

• Luftpostbeutel und AV-7-Umschlag (kommt in Bordtasche) an Flugzeugabfertigung 

übergeben und zur Verladung bereitstellen 

wesentliche betroffene Flüsse • Lultpostffu ß 

durch die Funktion veränderte •-
wesenttiche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, RichbJng, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche RichUinien / Normen / . -
Arbeitsanweisungen / Regeln 

wessnUidie Einflußkriterisn der • Art der Beförderung der luttpost: 
Funktion (Varianten dei Funktion) - auf regulären Passagiarflügan 

- auf speziellen Nachtpostflügen (hierbei ggfls. Transport in speziellen 

Sitzcontainern In der Kabine) 

Auswirkungen der Funkdon eul die • Einfluß aul: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- POnkttichkelt: gering 

- Wirtschafttichkeit: gering 

• Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • gering 
Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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Funktion • C 2-3-1 (bJ: Ankommende l.Uftposlablertigungslätigkellen durchfOhren 

Funktionsträger • Frachtumschlag-Mitarbeiter (FUM-MA) 

wesentliche Kommunikationspartner • (Empfangs-) Postamt (POS-MA) 

wesenUich& Zielsetzung der • ordnungsgemäße und zügige Abfertigung der Luftpost 
Funktion 

wesenUiche Elementar- (Einzel-)- • Übernahme der Postbeutel von der Flugzeugabfertigung 
aktiviläten • AV-7-Umschlag aus Bordtasche entnehmen 

• Abgleich der Postbeutel mit den Postdokumenten 
• Übergabe der Postbeutel und Dokumente an Empfangspostamt 

wesenUlche betroffene FIOsse • l.UftpostfluB 

durch die Funktion veränderte . -
wesenUiche Eigenschaften der 
Flüsse (lnhalUich, Richtung, 
Geschwlnä,gkelt) 

wes8nUlche RlchUlnlen / Normen / . -
Arbeitsanweisungen / Regeln 

wesenUiche Elnflußkriterlen der • Art der Beförderung der Luftpost: 
Funktion (Varianten der Funktion) - auf regulären Passagierflügen 

- auf speziellen Nachlpostflügen (hierbei ggfls. Transport In speziellen 
Sitzcontainern In der Kabine) 

Auswirkungen der Funktion auf die • Einfluß auf: 
Zielbereich& - Sicherheit: gering 

- P0nk111chkelt: gering 
- Wlrtschallllchkelt: gering 
- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • gering 
Problemanfälligkeit 

wesenUich& Bewertungskriterien der ·-
Funktion 
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Funktion • C 2-4-1: Zollkontrollen durchführen 

Funktionsträger • ZollbeamlB (ZOL-MA) 

(Mitarbeilef hoheitlicher Behörden) 

wesenfüche Kommunikationspartner e Einsatzzentrale (KOO-MA) 

wesentliche Zielsetzung dSf • ordnungsgemäße und gewissenhafla Kontrolle der Frachtdokumente und 

Funktion Unterbinden von MißbrauchsvSfsuchen 

wesentliche Elementar- (Einzel-)- • Prüfen der Frachtdokumente 

aktivitäten • Lokalfracht: 

• loka!Sf Import Zollbehörden amalten die AWB-Daten au!omatisch Ober EDV-

Systsm und enlsdwiden, ob die Fracht VO<Jl810hrl WSfden soll 

(- lokaler Export: Frachtversender ist IOr die Zolldeklaration verantwortlich) 

r. Transitfracht: 

Zollbehörden vergleichen Import- und Exportdaten (Erhalt der Daten auromatisch 

über EDV-System) und entscheiden, ob die Fracht vorgeführt werden soll 

wesentliche betroffene Flüsse G Frachtftuß 

durch die Funklion veränderte . -
wesentliche Eigenschaften der 

Flüsße (inh2:iltl~~. Rk;hitir,.g, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien / Normen / • Ein- und Ausfuhrbestimmungen des jeweiligen Landes 

Arbeitsanweisungen / Regeln 

wesentliche Einftu ßkriterlen der • Zieldestination: Zollkontrollen nur bei intefnationalen Flügen 

Funktion (Varianten der Funktion) 

Auswirkungen der Funktion auf die " Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: gering 

- Pünktlichkeit: 9"'ing 

- Wirtschaftlichkeit: gering 

· Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz / • gering (kein direkter Einfluß der Fluggesellschaft auf Funktion) 

Problemanfälligkeit 

wesentliche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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---· -=~·~~- ~~-~-

Funktion . C 2-4-2: S!c..i'ierheitstätigkeiten durchführen 

--F"°'=-·---·· ~--=-

Funktionsträger . Sicherheilsmitarbeft0r (SIC-WiA) 

(Mitarbeiter von Behördsn) 

v.,resentliche Kommunikationspartner " -

we.sentliche Zielsetzung der "' gewissenhafte Durchführung von Ein- und AusfuhrKontrol!cn b.ezügllch der 

Funktion Luftfracht, um il!ega!e Transporte zu verhindern 

wesenUiche Elementar- (Einzel+ . Prüfen der Frachtdokumente 

aktivitäten . Durchführung von Kontrollen dw·ch Inspektion der Luftfracht bei 

Verdachtsmomenten 

• stichprobenartige Kontrollen der Luft!rachl 

wesentliche betroffene Flüsse . Frachttluß 

durch die Funktion veränderte . -
wesenUiche Eigenschaften der 

Flüsse (inhaltlich, Richtung, 

Geschwindigkeit) 

wesentliche Richtlinien/ Normen / . -
Arbeitsanweisungen/ Regeln 

wesentliche Einftußkriterien der . Ein- und Ausfuhrbestimmungen des jeweiligen Landes 

Funktion (Varianten der Funktion) . Ursprungsland ~ Fluges: 

verstärkte Kontrollen bei Ankunft aus bestimmten Ländern (z.B. Länder mit starkem 

Drogenanbau) 

Auswirkungen der Funktion auf die . Einfluß auf: 

Zielbereiche - Sicherheit: mittel (sicherheitsrelevante Funktion) 

- Pünktlichkeit: mittel (Sicherheitskontrollen können Verspätung verursachen) 

- Wirtschaftlichkeit: mittel (Durchführung eigener, zusätzlicher Kontrollen 

durch die Airline) 

- Serviceorientierung: gering 

Problemrelevanz/ , mittel (sicherheitsrelavante Funktion) 

Problemanfälligkeit (allerdings l.d.R. kein direkter Einfluß der Fluggesellschaft auf Funktion, lediglich 

bei zu..oätzlichen Sicherheitskontrollen) 

wesentliche Bewertungskriterien der . -
Funktion 
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Anhang A-4: Fragebogen 



StaUonsma.nagement„systeme internationaier riines 

Eine empirische Untersuchung 

Mainz, 1993 

<D 
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Empirische Untersuchung: Stationsmanagement-Systeme internationaler Airlines 

Vorbemerkung 

Dieses Interview findet im Rahmen einer Dissertation am Institut 1ür Verkehrswesen der Universität Karlsruhe (TH) über Stationsmanagement-Systeme 

internationaler Airlines statt. 

Es sollen hierbei: a) die Schlüssel- und Eriolgsfaktoren für ein modernes Stationsmanagement-System ermittelt und 

b) ein durchschnittliches Profil eines Stationsmanagement-Systems internationaler Airlines abgeleitet werden. 

Die nun folgenden Fragen beziehen sich auf ihr unternehmensweites Stationsmanagement-S,,stem. 

Uns interessiert dabei das durchschnittliche Verhalten, welches für die Mehrzahl ihrer Stationen Gültigkeit hat. 

Selbstverständlich werden alle Angaben streng vertraulich gehandhabt. 

Veröffentlichungen im Rahmen dieser Untersuchung werden keine Angaben enthalten, 

die eine Identifizierung der befragten Unternehmungen und Personen gestatten. 

Die Ergebnisse dieser Studie werden Ihnen auf Wunsch zugänglich gemacht. 

Wir bedanken uns sehr für Ihre Mithme. 

Mainz, März 1993 

~ 

1B 



1.1. Welche Bedeutung haben die folgenden service- und kundenorientierten Elemente innerhalb ihres unternehmensweiten 
S!ationsmanagemen!-Syslems? 

1 
geringe mittlere 

unbedeutend Bedeutunq Bedeutunq 

. Kundenorientierung der Mitarbeiter 1 2 3 

Flexibles Mitarbeiterverhalten(z.B. bei Unregelmäßigkeiten, Kulanz usw.) 1 2 3 

Weltweit einheitliches Auftreten und ähnliches Serviceangebot 1 2 3 

. Service- und Qualitätsstandards (z.B. Wartezeiten, Meldeschlußzeiten) 1 2 3 

Umfassendes Serviceangebot (z.B. Zubringerservice, Valet Parking) 1 2 3 

. Oifferenz[er'tes Serviceangebot (nach Klassen, Strecken usw.) 1 2 3 

Spezielles Leistungsangebot für vollzahlende Passagiere (z.B. Lounges) 1 2 3 

Differenziertes Check-In-Angebot (z.B. Hotel-, Stadtbüro-·, Gar park-CKI usw.) 1 2 3 

Pünktlichkeit (Abilugpünktlichkeit) 1 2 3 

Schnelle Abläufe der Passagierabfertigung (z.B. CKI, Boarding) 1 2 3 

Durchgängige Servicekette (Verkauf-Station-Crew) 1 2 3 

Sonstiges: 1 2 3 

hohe sehr hohe 

Bedeutunq Bedeutunq 

4- 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4- 5 
IB 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 



1.2. Präzisieren Sie bitte stichwortartig die drei wichtigsten Elemente (angewandte MaßMhmen und Verfahren): 

1.3. Die strategische Bedeutung der Serviceorientierung innerhalb Ihres S1Btionsmanagemenl0 Systems 

ist in der heutigen Zeil eher: 

wird in den nächsten 5-10 Jahren eher: 

sehr 
gering gering 

deutlich 1 1 
abnehmen abnehmen 

mittel 

gleich 
bleiben 

hoch 

1 zunehmen 1 

sehr 
hoch 

deutlich 
zunehmen 

1\) 
0 
0 



2.1. Welche Bedeutung haben die folgenden aufgaben• oder prozeßorientierten Elemente 
in ihrem Stationsmanagement-System? 

unbedeutend 

"Schlanke Produktion" (u.a.: kurze Entscheidungswege, flache Hierarchien) 1 

. Entscheidungs- und Kompetenzverlagerung an die Basis 1 . Effiziente Ablaufplanung, -Vorbereitung und -steuerung 1 

. Disposition von Personal und Geräten (Schichtplanung,Tageseinteilung) 1 . Effiziente Check-In-Verfahren 1 

•'>•·•·* Differenzierte Abfertigungsverfahren (z.B. für shuttte- oder Inlandsflüge) 1 . Pünktlichkeit 1 . Schnelligkelt bei der Aufgabenausführung / zügige Abfertigungsabläufe 1 . Maßnahmen in zeitkritischen Situationen (z.B. Waltlist, Unregelmäßigkeiten) 1 

. Zusammenarbeit / Koordination mit Drittgesellschaften, Flughafen und ATC 1 . Sonstiges: 1 

geringe 

Bedeutuna 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

miniere hohe sehr hohe 

Bedeutuna Bedeutuna Bedeutuno 

3 4 5 

3 4 5 

3 4 5 

3 4 5 

3 4 5 

3 4 5 

3 4 5 1\) 

~ 
3 4 5 

3 4 5 

3 4 5 

3 4 5 



2.2. Präzisieren Sie bitte stichwortartig die drei wichtigsten Elemente (angewandte Maßnahmen und Verfahren): 

2.3. Die strategische Bedeutung dar Aufgaben• bzw. Prozaßoriantierung innerhalb Ihres Stationsmanagement-Systams 

ist in dar heutigen Zeit eher: 

wird in den nächsten 5-10 Jahren eher: 

sehr 
gering gering 

deutlich 1 1 
abnehmen abnehmen 

mittel 

gleich 
bleiben 

hoch 

1 zunehmen 1 

sehr 
hoch 

deutlich 
zunehmen 

~ 
1\) 



3.1. Werden die folgenden sicherheitsrelevanten Elemente in ihrem unternehmensweiten 
Stationsmanagement-System eingesetzt? 

. Manuelle Gepäcksicherheitsverfahren/ Boarding Control . Automatisierte Gepäcksicherheitsverfahren / Boarding Control 

. Kofferidentifizierungen auf dem Vorfeld . Gepäckdurchleuchtung (z.B bei CKI, bei Fremdalrlines-Translei) . Einsatz von Kontrollsystemen und -mechanismen (Ablaufkontrolle) . Kontrolle der Drittgesellschaften 

Orientierung am internen Regelwerk (Dienstvorschriften) . Sonstiges: 

Oberhaupt 

nicht 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

sehr 

selten aeleaenttich häufia häufia 

2 3 4 5 

2 3 4 5 

2 3 4 5 

2 3 4 5 

2 3 4 5 

2 3 4 5 

2 3 4 5 "' 
2 3 4 5 

fü 



3.2. Präzisieren Sie bille die drei wichligslen Elemente: 

3.3. Die strategis~he ß®deutung de~ Sicherheiftsorierutieruillg inn01'hafö lhreii,, Sffitionsmr:1na,g-ament0 Systiems I'-) 

): 

isl in der heutigen Zeil eher: sehr 

1 1 1 1 
sehr 

gering gering mittel hoch hoch 

wird in den nächsten 5-10 Jah,en eher: deutlich 

1 abnehmen 1 

gleich 

1 1 

deutlich 
abnehmen bleiben zunehmen zunehmen 



4.1. Sind die folgenden Elemente Bestandteil Ihres l'erso11alma11ageme11I-Konzeples'I 

kaum/ nie - .. 

. Mitarbei1erschulung (z.B. Fach- und Verhaltensschulungen) 1 

Einsatz: von Qualitätsgruppen 1 

Gezielte und transparente Personalentwicklung 1 

Interne Berufsausbildung/ Förderprogramme 1 

Generalistische Ausbildung/ interne Job Rotation 1 

"Job enrichment" und "Job enlargemen1" 1 

Regelmäßige Mitarbeiterbeurteilung 1 

leistungsorientierte Bezahlung 1 

Innovative Arbeitszei1modelle (z.B .• Job-Sharing, Arbeitszeitl<on1an, Teilzeit) 1 

Vom Unternehmen geförderte We~erbildungsmöglichkeitan 1 

Regelmäßige Mitarbeiterunterrichtung (-brielings) 1 

Entscheidungs- und Kompetenzverlagerung an die Basis 1 

Führungsl<raft-Rel<ruüsrung (Stationsleiter) innerhalb der eigenen Station 1 

Splitschichten 1 

Disziplinarmaßnahmen bei Fehlverhalten 1 

Sonstiges: 1 

selten a eleaentlich 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 
,, 

2 3 

2 3 

2 3 

häufiq 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

4 

sehr häufiq 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

!\) 
0 
(Tl 



4.2. Präzisieren Sie bille s!ichworlarlig die drei wichligslen Elemente: 

4.3. Die slralagische Bedeulung des Pers<melma'1egemenls irm@o·helb Ihres Slalionsm,i,Mgermmi-Sj/$lems 

is! in der heu!igen Zeil eher: 

wird in den nächsten 5-10 Jahren eher: 

sehr 
gering gering 

deutlich 1 1 
abnehmen abnehmen 

mittel 

gleich 
bleiben 

hoch 

1 zunehmen 1 

sehr 
hoch 

deutlich 
zunehmen 

"' 0 
0) 



5.'I. Wi,e beurteilen Sie de11 Teohnologieeinsatz / die Tedmologieo,ien!ien.mg bezüglich der folgenden Elemente (z.B. ß,u!omationsgrad)? 

1 
sehr oerinq aerinq mittel hoch 

Kundensysterns (z.B. Check-In-Systeme, ATB, SST, mobile CKI-Terminals) 1 2 3 4 

Betriebsplanung (z.B. EDV-Unterstützung, Einsatz quantitativer Methoden) 1 2 3 

Ablau1organisation (automatisierte Verfahren und Abläufe) 1 2 3 4 

Ablaufkoordination (Informationssysteme, Steuerungssysteme) 1 2 3 4 

Check-In-Verfahren 1 2 3 4 

Loadsheeterstellung 1 2 3 4 

" Wartelisten- bzw. Standby-Annahme 1 2 3 4 

Personal~ und Gerätedisposition und ~einsatzsteuerung 1 2 3 4 

Stations1nterne Information und Kommunikation ("luK"; z.B. Operntions--Gate) 1 2 3 4 

Untemehmensinterne "lul<" (z.B. Station-Ver!<auf/Crew) 1 2 3 4 

Externe "lul(" (zu Drittgesellschaften, Flughafen, Behörden) 1 2 3 4 

Sonstiges: 1 2 3 4 

sehr hoch 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

G 

5 

5 

5 

--

f0 
0 ,, 



5.2. Priizisierei'l Sie bitte für die drei wicMigs!e11 Elemente den Aulomalionsgrad: 

5"3" !Ji® :strntegisch® SecleuWng dlt1$ Technoiogi@@i1iln0~02 / der Techin.o!ogie@risrn.U~l/'U1ftg inrii@rhafö lhres Sta.tionsmanegemernt~Syt;tems 

is! i11 der lleo;ligen Z@rn eher: 

wird i11 den n~chslen 5-10 Jehmn ei,e,: 

sehr 
gering gering 

deutlich 1 1 
abnehmen abnehmen 

mittel 

gleich 
bleiben 

hoch 

1 zunehmen 1 

sehr 
hoch 

deutlich 
zunehmen 

1\) 
0 
CO 



6.1. Welche Bedeutung haben die folgenden Elemente als Kriterien für die Effizienz/Qualiiäl der Abfertigung? 

geringe 1 mittelmäßige hohe sehr hohe 

unbedeutend Bedeutunq Bedeutunq Bedeutuno BedeUiuna 

Zielvorgaben (z.B. Budgeterreichung, Serviceziele) 1 2 3 4 5 

Kostengrößen (z.B. Gesamt-, Sach-, Personal-, Stationslixkosten, Gebühren) 1 2 3 4 5 

Ertragsgrößen (z.B. Erträge durch Drittabfertigung oder Ticketverkäufe) 1 2 3 4 5 

. Leistungsdaten (z.B abgef. Passagiere /Tag, ausgestellte Dokumente) 1 2 3 4 5 

Kostenkennzahlen (z.B. Kosten pro Passagier, pro Flugereignis, pro MA) 1 2 3 4 5 

Produktivitätskennzahlen (abgef. Passagiere (Flugereignisse) pro MNTag) 1 2 3 4 5 

Qualitätskennzahlen (z.B. Pünktlichkeitsrate, Wartezeiten, Meldeschlußzeit) 1 2 3 4 5 

Sonstige Kennzahlen (z.B. Gepäckvsrluste/1000 Pass., Voll-/Teilzeit-MA) 1 2 3 4 5 ~ 
CO . Qualitative Analysen (z.B. Passagierbefragungen, Stationskontrollen) 1 2 3 4 5 

Innerbetriebliche Verrechnungspreise 1 2 3 4 5 

Outsourcing ("Make or Buy"-Entscheidungen; Betriebsfunktionen ausgliedern) 1 2 3 4 5 

Sonstiges: 1 2 3 4 5 



6.2. Prizisieren Sie bille die drei bedeutendsten Elemente: 

S.3. Die a1rategi:scha Becl12,u·ttm1g der Stufü:mi~etth:IE1n1 irmarha.fö Ihre!] Si.e.liolrii:?imariJ:3Qem19t1.t~Systems 

isl in der heui;igen Z@;I ehllr: 

'tJird in den nächsten 5~i0 J,:ahren eher: 

sehr 
gering gering 

deutlich 1 1 
abnehmen abnehmen 

mittel 

gleich 
bleiben 

hoch 

1 zunehmen 1 

sehr 
hoch 

deutlich 
zunehmen 

~ 
0 



7.i. Tendieren Sie bei den folgenden Kriterien eher :zu einem zentralisierten oder eher zu einem dezentre!isierten Ansatz? 

vollkommen eher teils, teifs eher dezentral ir. 
jaweits auf der einzelnen Station: zentral in zentral dezentral jeweiligen 

einer Einheit Abtei!unaen 

Betriebsplanung/ Arbeitsvorbereitung 1 2 3 4 5 

Steuerung und Koordination der Abläufe 1 2 3 4 5 

Koordination der Drittgesellschaften 1 2 3 4 5 

PersonaJ- und Gerätedisposition und -einsatzsteuerung 1 2 3 4 5 

Verantwortlichkeit für den einzelnen Flug 1 2 3 4 5 

Treffen zeitkritischer Entscheidungen/Unregelmäßigkeiten (z.B. Upgrading) 1 2 3 4 5 

Sonstiges: 1 2 3 4 5 

vollkommen eher teils, teils oher ds.rentral auf 

unternehmansweit: zentral In zentral in dezentra./ auf jeweiilgen ~ 
U.-Zentra!e U.-Zentrale S\'ationen Sta~onen 

Entscheidungen bezüglich Eigen- oder Fremdab!ertlgung 1 2 3 4 5 
1 

Entsd1eidungen bezüglich Verkauf von Leistungen an OAL (Drittabfertigung) 1 2 3 4 5 
1 

Entsch. bez. Einführung von Sonderleistungen (z.B. Umousinenservlce) 1 2 3 4 5 

Kontakte und Verhandlungen mit Flughafen, Flugsicherung oder Behörden 1 2 3 4 5 

Verträge mit Dringesellschaften abschließen 1 2 3 4 5 

Ressourcenplanung (z.B. Personalbedar1sermlttlung, Schlchtplanerstellung) 1 2 3 4 ', 

Lo:Jdgh~eterotellung 1 2 3 4 5 

Unrngelmäßlgkolten bearbelirJn (z.B. Umbuchungen bol Arrlval-delny) 1 2 :J ,, ~ 

SonriHgen: 1 ;>. :1 4 () 

-----~- - .. .. ---· _.,_, ... · .... _,_ . -----· --- . _____ :::-:;;,·.:;..,, --~·.;._:"··::-..:;·,::-__ "~;;:. "-:...· .. ---·-:::.....' ••»-• - ••o•••-••S"• :-· .. -~---~-: .. :·: .-. ; __________ --- ~----- --·-·-· - .. .,· 



7 .2. Präzisieren Sie bille !ür die drei wichtigsten Elemenle den Grad de, Zentralisierung bzw. Dezenlrnlisie.ung 

7.3. Die strategische Bedeulo.mg de, Ze.-,lrnlisiernng / Dsze~lrnlisi0rung irmemalb lluea Slel.ionsMaro@g~me11I-Sysi:'8mG 

isl i11 de, hGuligen Zeil eher: 

wird in den nächsl<m 5-10 Jahren ehec: 

sehr 
gering gering 

deutlich 1 1 
abnehmen abnehmen 

mittel 

gleich 
bleiben 

hoch 

1 zunehmen 1 

sehr 
hoch 

deutlich 
zunehmen 

~ 
1\) 



8,1. Welche Ausprägungen der strukturellen Elemente charakterisieren Ihr S!alionsmanagemenl-Syslems am besten? 

eher: eher: 

Stationssttuktur weltweit ähnlich 1 2 3 4 5 weltweit individuell 

Geografische Lage der Stationen mehr Inlandsstationen 1 2 3 4 5 mehr Auslandsstationen 

Einbindung ins Gesamtunternehmen (Ressortunterstellung) Verkauf, Marketing 1 2 3 4 5 Verkehr, Technik 

Unternehmenseingliederung Abteilung, Cast Center 1 2 3 4 5 Profit Center, Division 

Arbensabläuie funktional 1 2 3 4 5 teamorientiert 

Aufbauorganisation statisch 1 2 3 4 5 dynamisch 

Abfertigung in eigenen T enminals / Abfertigungsbereichen selten 1 2 3 4 5 häufig 

Fluktuationsrate der operativen Bereiche hoch 1 2 3 4 5 gering 

1 
'::i 

Ausbildung der Mitarbeiter zu Genera!isten 1 2 3 4 5 z:u Spezialisten (0 

E!nstiegsposition im operativer. Bereich nur eine Einstiegsposition 1 2 3 4 5 beliebige Einstiegspos. 

Führungskräfte (Stationsleiter) lokal 1 2 3 4 5 entsandt 

Führungskräfterekrutierung aus dem Stationsberelch 1 2 3 4 5 aus anderen U.•bereichen 

Sonstiges: 1 2 3 4 5 



8.2. Präzisieren Sie bitte stichwortartig die drei wichtigsten Strukturelemente: 

8.3. Die strategische Bedeutung der Organisationsentwicklung innerhalb Ihres Staliorosmanagemenl-Systems ~ 
-1>-

ist in der heutigen Zeit eher: sehr 

1 1 1 1 

sehr 
gering gering mittel hoch hoch 

wird in den nächsten 5-10 Jahren eher: deutlich 
1 abnehmen 1 

gleich 

1 1 

deutlich 
abnehmen bleiben zunehmen zunehmen 



9.1. Bevorzug,a,n Sie bei den folgenden Aufgaben ehe, Eigenleistung oder eher Fremdleislung ("l'ilake er Buy"')? 

1 gewöhnlich eher 
Eiqenleistunq Eiqenleistunq 

Check-In 1 2 

Verkaufsdienste 1 2 

Informationsdienste 1 2 

Betreuungsdienste 1 2 

Loungebetreuung 1 2 

Dohumen\enkontolle 1 2 

Mitarbeitertraining und -schulung 1 2 

Manuelle Gepäcksicherheitsveriahren ·1 2 

Sicherheitsdienste 1 2 

Lost and Found 1 2 

Gepäckdienste 1 2 

Be- und Entladung 1 2 

Frachtlätigkeiten (z.B. Bereitstellung, Konsolidierung) 1 2 

Catering 1 2 

Reinigungsdienste 1 2 

Technikdienste 1 2 

E:DV-Systern- und Verfahrensentwicklung 1 2 

Sonstiges: 1 2 

teils, eher 
teils Fremdleistunq 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

3 4 

gewöhnlich 
Fremdleistunq 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

" 
5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

1 

"' 
01 



9.2. Präzisieren Sie bitte stichwortartig die drei wichtigsten "Make or Buy"• Aufgabenbereiche: 

9.3. Die strategische Bedeutung hinsichtlich Eigenleisl1mg oder Fremdleistung innerhalb Ihres Stalionsmanagemeni-Syslems 

ist in der heutigen Zeil eher: 

wird in den nächsten 5-10 Jahren eher: 

sehr 
gering gering 

deutlich 1 1 
abnehmen abnehmen 

mittel 

gleich 
bleiben 

hoch 

1 zunehmen 1 

sehr 
hoch 

deutlich 
zunehmen 

~ 
0, 



Empirische 1Jntersuch1.mg: Stationsmanagement-Systeme internationaler Airlines 

Unternehmen: 

Ort: 

Datum: 

Name des Befragten: 

Position des Befragten: 

Telefon: 

~ 
Beginn des Interviews: ---J 

Ende des Interviews: 
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