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KURZFASSUNG

Nickel, Frank

Stationsmanagement von Luftverkehrsgesellschafien

- Eine systemanalytische Betrachiung und empirische Untersuchung der Staiions-
management-Systeme iniernationaler Luftverkehrsgesellschaften -

140 Seiten, 32 Abbildungen, 16 Tabellen, Literaturverzeichnis, Anhang

Das Stationsmanagement von Lufiverkehrsgesellschaften gewinnt insbesondere im Hinblick
auf den starker werdenden Wettbewerb zwischen den Fluggesellschaften, der sich
zunehmend auch auf die Abldufe am Boden und die operative Verkehrsabwicklung auf den
Flughé&fen ausweitet, immer mehr an Bedeutung.

Die vorliegende Arbeit behandelt die Problematik des Stationsmanagements von Luft-
verkehrsgesellschaften, indem zun&chst die eigentlichen passagier-, flugzeug- und fracht-
bezogenen Akliviidien waihrend der Bodenzeil eines Fiugzeuges dargesieiii, bescirieben

und im Rahmen einer Funktionsanalyse analysiert werden.

Daraus abgeleitet wird das Modell eines allgemeinen Zielsystems einer Lufiverkehrs-
gesellschaft bezliglich ihres Stationsmanagements. Das im Rahmen der Analyse der Ziel-
beziehungen angewandte Verfahren eréffnet die Moglichkeit, eine eindeutige Zielhierarchie
aufzubauen und die spezifische Férderungswirdigkeit der Einzelziele zu ermitteln.

Dartiber hinaus liefert diese Arbeit erstmalig einen Vergleich der Stationsmanagement-
Systeme internationaler Luftverkehrsgesellschaften aus Europa, Nordamerika und Asien.

Die hierzu durchgefiihrte empirische Untersuchung zeigt auf, daB sich die Strategien und
Philosophien der Fluggesellschaften beziiglich ihrer Stationsmanagement-Systeme unter-
scheiden und daB die Stationsmanagement-Systeme europaischer, nordamerikanischer und
asiatischer Fluggesellschaften aufgrund bestimmter charakteristischer Verhaltensmuster in
regionalen Gruppen zusammengefaBt werden kénnen. Ebenfalls kann ein Zusammenhang
zwischen den luftverkehrsrelevanten Rahmenbedingungen innerhalb der jeweiligen Region

und den Stationsmanagement-Systemen der Fluggesellschaften nachgewiesen werden.
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SUMMARY

Nickel, Frank

Station Management of Airlines

- A Systems Analytical Examination and Empirical Investigation 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 flight operations, airline station management has become a core

activity.

This paper treats the problems of 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 meet. The
method employed to analyze related operations allows 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 further pursual.

In addition to the above, this paper presents for the first time, a comparison of the station

management systems of international airlines in Europe, North America, and Asia.

The empirical investigation carried out reveals that the strategies and philosophies of airlines
with regard to station management differ, and that the station management systems of
European, North American and Asian airlines can be clustered into regional groups, based
upon behaviour patterns characteristic of those regions. Additionally, a relationship between
the station management systems of airlines and the conditions imposed by airline
regulations in the respective region can be demonstrated.
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RESUME

Nickel, Frank

Gestion des stations d"aéroport des compagnies aériennes

- Analyse systématique et étude empirique des systémes de gestion des stations d’aéroport
des compagnies aériennes internationales -

140 pages, 32 graphiques, 16 tableaux, bibliographie, annexe

La gestion des stations d"aéroport des compagnies aériennes joue un réle de plus en plus
important surtout si I'on considére la concurrence croissanie entre les compagnies
aériennes; concurrence qui se manifeste également au sol et qui touche de plus en plus les
aclivités d’écoulement du traffic opérationnel sur les aéroports.

Ce travail étudie la problématique de gestion des stations d’aéroport des compagnies
aériennes. Il traite, décrit et analyse les activités liées respectivement aux passagers, aux
avions et au fret pendant toute la durée ot un avion reste au sol Cette stude ect realicée

sous forme d’une analyse des fonctions.

Il en resort un modéle qui présente un systeme global des objectifs d'une compagnie
aérienne sur sa gestion des stations d'aéroport des compagnies aériennes. Le procédé

utilisé permet d”établir une hiérarchie claire des objectifs a poursuivre.

De plus, ce travail fournit pour la premiére fois une comparaison internationale des systémes
de gestion des stations d"aéroport des compagnies aériennes européennes, américaines et
asiatiques.

L’étude empirique réalisée dans ce but met en évidence les différentes siratégies et
philosophies des compagnies aériennes dans ce domaine et permet de classifier les
sytemes de gestion des stations d’aéroport des compagnies aériennes européennes,
américaines et asiatiques en groupes régionaux sur la base de certaines caractéristiques.
En oltre, elle prouve un lien entre les conditions globales relatives au transport aérien a

I'intérieur de ces régions et leurs systémes de gestion des stations d"aéroport.
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1. Einfiihrung

1.1. Problemstellung

Der zivile Luftverkehr steht vor groBen Herausforderungen. Nahezu alle internationalen
Luftverkehrsgesellschaften befinden sich zur Zeit in Schwierigkeiten. Wettweite Uber-
kapazitdten [AEA, 1992] und ein daraus resultierender Verdrangungswettbewerb fiihrten
1992 bei den 210 im internationalen Dachverband IATA zusammengeschlossenen
Luftverkehrsgesellschaften zu einem Verlust von 4,8 Mrd. Dollar [DPA, 1993].

Darliber hinaus deuten verdnderte Rahmenbedingungen auf sirukiurelle Verdnderungen
insbesondere im europdischen Luftverkehr hin. Die Liberalisierung des Luftverkehrs in
Europa fiihrte mit ihrer dritten Stufe im Jahr 1993 zur Abschaffung des bisherigen Regel-
werkes zum Schutz der jeweiligen nationalen Luftverkehrsgeselischaften. Die Fluggesell-
schaften innerhalb der Europdischen Gemeinschait kénnen nun die Strecken, Preise und
auch die angebotenen Kapazitdten selbstdndig festlegen. Auch hierdurch wird der
Weitbewerb zwischen den Luftverkehrsgesellschaften an Intensitat weiter zunehmen.

Trotz der gegenwdrtig schwierigen Situation im internationalen Luftverkehr weisen fast
ausnahmslos alle Prognosen fiir die ndchsten Jahre auf ein deutliches Wachstum sowchi
der Anzahl der Flugbewegungen als auch der Anzahl der Passagiere hin. Die IATA geht in
ihrem Jahresbericht 1992 davon aus, daBl es im Jahre 1996 43% mehr Passagiere im
internationalen Linieniufiverkehr als im Jahre 1981 geben wird [IATA, 1992, S. 8]. "Eine
IATA-SRI-Studie sieht fiir Europa im Jahre 2000 ein Bedarfswachstum an Flugpassagen
von mehr als 88 Prozent gegeniiber 1988 voraus. Fiir das Jahr 2010 kénrite der Zuwachs an
Flugbuchungen, verglichen mit 1988, 250 Prozent betragen" [PLANUNGSBURO LUFT-
RAUMNUTZER, 1991, S. 11].

Dieser vom Wachstum gekennzeichneten Lufiverkehrsentwicklung stehen allerdings
Kapazitatsrestriktionen auf der infrastrukturellen Seite gegentber.

Die europdische Flugsicherung ist gekennzeichnet durch den Mangel eines
landeribergreifenden, standardisierten und einheitlichen Flugsicherungssystems. Der
Luftverkehr wird heute in Europa von 44 Flugsicherungszentralen mit 22 verschiedenen
Einzelsystemen gesteuert [PLANUNGSBURO LUFTRAUMNUTZER, 1989, S. 1], [BOTHE/
HOHMANN/SCHMIDT, 1990].

Auch viele der internationalen Flughafen sind bereits jetzt an die Grenzen ihrer Start- und
Landebahnkapazitit sowie ihrer Abfertigungskapazitat angelangt oder werden diese in den



nachsten Jahren erreichen [WOOLEY, 1990], [SRI INTERNATIONAL, 1991]. In naher
Zukunit werden weltweit nur noch wenig neue internationale GroBflughdfen gebaut und auf
den existierenden Flughafen nur selten zusatzliche Start- und Landebahnen in Betrieb
genommen. Eine Erhéhung der Leistungsfahigkeit von vorhandenen Flughafenanlagen muB
daher in vielen Fallen durch modifizierte, effizientere und optimierte Verfahren und Abldufe
erreicht werden. Einen wesentlichen Teil nehmen hierbei die Abldufe wéhrend der
Abfertigungsphase des Flugzeuges, der Passagiere und der Fracht bzw. des Passagier-
gepécks ein.

Die Art und Weise, wie die Luftverkehrsgesellschafien diese Abldufe wahrend der
Abfertigungsphase gestalten und welche Philosophien und Strategien sie bezlglich ihres
Stationsmanagements verfolgen, gewinnt daher sowohl bezogen auf eine Erhéhung der
Leistungsféhigkeit der Flughédfen als auch bezogen auf den zunehmenden Wettbewerb
zwischen den Fluggesellschaften mehr und mehr an Bedeutung.

Der Stationsbetrieb einer internationalen Luftverkehrsgesellschaft stellt sich als ein
komplexes System dar. Einen wesentlichen Restandteil sines Stationemanagements bildat
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 unabhéngige Aufgaben und Tatigkeiten zu
erfiillen sind, um die Funktionen der Flugzeug-, Personen- sowie der Fracht- und Post-
abfertigung durchzufiihren.

Die hierbei zentralen eher flugzeugbezogenen 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), Gepackaufgabe
und an/von Bord gehen (Boarding / Deboarding) werden wéhrend der Abfertigungsphase
zwischen Landung und erneuiem Start vorgenommen.

Fluggesellschaften sind aus wirtschaftlichen Erwdgungen in der Regel bestrebt, die
Flugzeugumldufe zu optimieren und hierzu unter anderem die geplanten Bodenzeiten auf
den Flughéfen genau einzuhalten. Es gilt daher bei einem AbiertigungsprozeB, die einzelnen
Systemelemente und die Funktionen optimal aufeinander abzustimmen, zu steuern und zu
koordinieren, um das Flugzeug in der vorgegebenen Zeit wieder fir den Abflug bereit-
zustellen und dadurch eine hohe Punktlichkeitsrate zu erreichen.

Nur in den seltensten Fallen werden samtliche Abfertigungsaktivitdten ausschlieBllich von der
Luftverkehrsgesellschaft selber durchgefiihrt. 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



Abfertigung beteiligt. In vielen Landern ist die Aufgabenteilung behérdlich vorgegeben, so
daB die Fluggesellschaft beispielsweise im Faile von Abfertigungsmonopolen lediglich die
Uberwachung, aber keine eigenen Abfertigungstatigkeiten durchfihren kann.

Die wirtschafilich optimierte, ordnungsgemaBe, plnktliche und sichere Gestaltung der
"Abldufe am Boden" ist fiir ein erfolgreiches Stationsmanagement und die Leistungsfahigkeit
einer Fluggeseilschaft eine wesentliche Voraussetzung.

AuBerdem gibt es weitere Elemente und Faktoren, die neben der operativen Verkehrs-
abwicklung innerhalb des Stationsmanagements von wesentlicher Bedeutung sind und
letztendlich die Gte und den Erfolg der Aufgabeneriiillung mitbestimmen.

Ein angemessenes Personalmanagement mit effizienter Personalauswahl, -schulung und
-entwicklung muB die notwendigen Voraussetzungen fiir eine hohe Motivation, positive
Einstellung und Einsatzbereitschaft der Stationsmitarbeiter und -flihrungskrafte schaffen.
Diese Merkmale sind wiederum die Basis fiir eine ausgepragte Service- und Kunden-
orientierung, einem weiteren wichtigen Erfolgsfaktor eines modernen Stationsmanagements.
Die Serviceorientierung gewinnt dariiber hinaus als Wettbewerbsfaktor fir eine Fluggesell-
schaft zunehmend an Bedeutung.

Ebenfalls Voraussetzung fir eine zieloptimale, also {iir eine im Hinblick auf die Erreichung
der gegebenen konkreten Zielsetzung optimierte Durchfiihrung der Abfertigungsaktivitdten
ist eine angemessene und gut funktionierende Infrastruktur. Ausreichende Raum- und
Geréateausstaitung, Verfligbarkeit und guter Zustand der notwendigen Gerdte und Anlagen
zur  Funktionsausfihrung sind unerldBlich. Auch effiziente Informations- und
Kommunikationssysteme sowie eine automatisierte EDV-Untersiiitzung fir die teilweise sehr
komplexen Teilvorgdnge gehdren zu einer notwendigen Infrastrukiur. Der Grad der
Eigensténdigkeit der jeweiligen Stationen, ihre Einbindung in das Gesamtunternehmen
sowie deren interne Struktur und die Entwicklung der Organisation sind relevante Aspekie
beziiglich ihrer Entscheidungsfreiheit und Entscheidungskompetenz.

Die Fahigkeiten, sich auf unterschiedliche Umwelisituationen, verschiedene Kulturrdume und
nicht beeinfluBbare Umwelteinflisse einzustellen, flexibel den gesetzlichen und behdérdlichen
Rahmenbedingungen anzupassen und effektiv mit den jeweiligen Flughafengesellschaften,
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 gewé&hrieistet sind. Es missen hierzu geeignete
Instrumentarien zur Ermittiung und Kontrolle sowie prakiikable Kriterien zur Steuerung der

Stationseffizienz und Stationswirtschaftlichkeit existieren und eingesetzt werden.



1.2. Zielsetzung der Untersuchung

Die vorliegende Arbeit soll mit einem systemanalytischen Ansatz zur Problematik des
Stationsmanagements einer internationalen Lufiverkehrsgesellschaft einen anwendungs-
orientierten Beitrag im Bereich des Luftverkehrs liefern.

Im ersten Teil dieser Arbeit sollen das Stationsmanagement und das Sysiem Abfertigung
einer Luftverkehrsgesellschaft einer systemanalytischen Betrachtung unterzogen werden

und deren Zusammenhange innerhalb des Gesamtsystems Luftverkehr aufgezeigt werden.

Den zweiten Teil dieser Arbeit bildet eine empirische Untersuchung bei verschiedenen
internationalen Fluggeselischaften, in der jeweils Manager aus dem Stationsbereich befragt
wurden. Bei den Fluggesellschafien handelt es sich um europdische, nordamerikanische
und asiatische Luftverkehrsgesellschaften. Die Eingrenzung auf diese drei geografischen
Regionen erfolgte bewuBt, da sowohl aus gesamt- bzw. volkswirtschaftlicher Sicht als auch
aus luftverkehrsspezifischer Sicht Europa, Nordamerika und Asien die weliweit
dominierenden Wirtschaftsgebiete darstellen, zwischen denen die aré6Bten und wichtiasten
Handels- und auch Luftverkehrsstrome verlaufen. Die wesentlichen Fragestellungen, denen
in dieser Untersuchung nachgegangen werden soll, lauten:

o welches sind in der heutigen Zeit die wesentlichen Zieldimensionen bzw. Erfolgsfaktoren
flr ein modernes Stationsmanagement? Wie hoch ist die strategische Bedeutung und
Wertigkeit dieser Faktoren?

e wie wird sich die Bedeutung dieser Zieldimensionen in den nachsten 5-10 Jahren
voraussichtlich entwickeln? Unterliegen diese Zieldimensionen zeitlichen Anderungen?
Wird ihre Bedeutung eher zu- oder abnehmen oder wird sie eher gleich bleiben?

o worin unterscheiden sich die untersuchten Luftverkehrsgesellschaften hinsichtlich ihrer
Stationsmanagement-Philosophien und Strategien?

e wie sieht ein durchschnittliches Stationsmanagement-Profil internationaler Luftverkehrs-
gesellschaften in der heutigen Zeit aus?

o gibt es einen Zusammenhang zwischen der Nationalitdt bzw. der geografischen Heimat
einer Fluggesellschaft und der verfolgien Stationsmanagement-Philosophie oder

-Strategie? Lassen sich die innerhalb bestimmter Kontinente beheimateten



Luftverkehrsgesellschaften hinsichtlich der Strategien beziglich ihrer Stations-
managements ("Stationsmanagement-Strategie") zu "regionalen Gruppen" klassifizieren
(z.B. “europdische Stationsmanagement-Strategie”, "nordamerikanische Stations-

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

Zur Beantwortung dieser Frage und der Begrindung méglicher Unterschiede zwischen
den "regionalen Gruppen" ist es erforderlich, zusétzlich die Rahmenbedingungen zu
betrachten und zu analysieren, denen die Luftverkehrsgeselischaften innerhalb dieser

Regionen unterliegen.

1.3. Konzeption der Arbeit und methodisches Instrumentarium

Konzeptionelier Autbau:

Die vorliegende Arbeit gliedert sich in flinf Kapitel. Die Kapitel 1.-3. enthalten den
konzeptionellen und theoretischen Teil, wéihrend im vierlen Kapitel der praxiscrientierte,
empirische Teil dieser Arbeit behandelt wird. In Kapitel 5 erfolgt abschlieBend die
zusammenfassende Darstellung der Ergebnisse.

Im Rahmen des konzeptionellen, theoretischen Teiles werden in Kapitel 1.4. zundchst die fir
die systemanalytische Betrachtung der Abfertigung erforderlichen theoretischen Grundlagen
behandelt.

In Kapitel 1.5. werden dann die beiden Kernbegriffe “Stationsmanagement” und
"Abfertigung” definiert und erldutert und deren Zusammenwirken dargestelit.

Hierbei erfolgt eine begriffliche und inhaltliche Abgrenzung des Stationsmanagements,
welches im  systemanalytischen Zusammenhang als Stationsmanagement-System
bezeichnet wird. Darliber hinaus erfolgt ebenfalls die Abgrenzung des Systems Abfertigung
innerhalb des Gesamisystems Luftverkehr und seinen drei Subsystemen Luftverkehrs-
gesellschaften, Flugsicherung und Flughéafen.

Da Fluggesellschaften in starkem Mafe von den luftverkehrsrelevanten Umwelt- und
Rahmenbedingungen ihrer jeweiligen Heimatldnder abhéngig sind und diese somit auch die
jeweiligen Stationsmanagement-Strategien beeinflussen, enthilt Kapitel 1.6. eine Ubersicht
Uber 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



Betrachiung des Gesamisystems und der Subsysteme ist eine Funktionsanalyse und die
Entwicklung eines unternehmensneutralen funktionalen Referenzmodells fur das
Abfertigungssystem wesentlicher Bestandteil dieser Analyse.

Nach der Definition der Gesamtfunktion des Systems Abfertigung, die das zielorientierie
Verhalten des Systems widerspiegelt, erfolgt eine mehrstufige hierarchische Untergliederung
in weniger komplexe charakieristische Funkiionen, um die Komplexitat der Gesamtfunktion
transparent zu machen. Ein hilfreiches verfahrenstechnisches Hilfsmitiel bei der
Aufgliederung der Gesamifunktion stellt hierbei ein Funktionenbaum dar, der zunéchst der
Funkiionenuntergliederung in verbaler Form und gleichzeitig als nitzliches Instrument zur
grafischen Darstellung dient. In einem weiteren Schritt werden dann die ermittelten
Funktionen untersucht. Jede Funktion wird beziglich ihrer Wertigkeit und ihres Zielbeitrages
fir das Gesamtsysiem betrachtet. Es werden dabei der jeweilige Funkiionstrager, die
wesentlichen Eigenschafien und weitere wichtige Informationen ermittelt (Kommunikations-
pariner, Zielsetzung, Elementaraktivitdien, beiroffene Flisse, Richtlinien, EinfluBkriterien,
Problemrelevanz und Bewertungskriterien).

Darliber hinaus erfolgt eine Darstellung der wesentlichen Flisse innerhalb des Systems

Alfartiaung und seiner Subsavateme
Abtertigung und ssiner Subsysteme.

Im dritten Kapitel werden die Ziele eines Stationsmanagements abgeleitet und in einem
Modell eines Zielsystems dargestellt. Eine Interdependenzanalyse liefert Aufschliisse tber
die wechselseitigen Ziel-Beziehungen und iber die Bedeutung und Wertigkeit der jeweiligen
Ziele.

innerhaib 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 Frihjahr und Sommer 1993
bei internationalen Luftverkehrsgesellschaften durchgefiihrien schriftichen Experten-
befragung von Fihrungskréafien aus dem Staticnsbereich verschiedener internationaler
Luftverkehrsgesellschaiten an verschiedenen Flughéfen in Europa, Nordamerika und Asien.
Neben dieser Umfrage wurden vom Verfasser ebenfalls persénliche Interviews mit Personen
dieser Zielgruppe in den verschiedenen Regionen durchgeiihrt, bei denen zum Teil
ausfiihrliche Gespréache iber die jeweiligen Philosophien und Sirategien der unterschied-
lichen Fluggesellschaften bezliglich ihrer Stationsmanagements geflhrt wurden.

Die gewonnenen Informationen dienen als Basis fiir die Untersuchung der Bedeuiung
verschiedener Zieldimensionen sowie fiir die Ableitung eines durchschniitlichen Stations-
management-Profils internationaler Lufiverkehrsgesellschaften und fiir die Ermitilung
regionaler Gruppen von Stationsmanagements.



Auf eine Bewertung der strategischen Handlungsalternativen anhand eines der
charakteristischen Bewertungsverfahren, der Nutzwertanalyse, der Kosten-Nutzen-Analyse
und der Kostenwirksamkeitsanalyse wird an dieser Stelle bewuBt verzichtet. Diese in
[ZANGEMEISTER, 1970] und [LEUTZBACH, 1987b)] beschriebenen Methoden und
Verfahren zielen darauf ab, aus einer Menge von Alternativen die unter Berlicksichtigung der
Praferenzstruktur der Entscheidungstrager beste Alternative zu ermitteln.

Eine Ubertragung dieses Ansatzes auf die Problemstellung der vorliegenden Arbeit, also der
Versuch, aus der Vielzahl der unterschiedlichen Strategien der Luftverkehrsgesellschaften
beziiglich ihrer Stationsmanagements die optimale Strategie zu ermitteln, erscheint nicht
sinnvoll. Die Unterschiede in der Umwelt und den Rahmenbedingungen, in denen die
einzelnen Philosophien und Strategien eingebettet sind, sind zu vielschichtig und zu groB
und haufig auch nicht miteinander vergleichbar, um daraus eine aligemeingiiltige
Optimalitétsreihenfolge der einzelnen Strategien ableiten zu kénnen. Die Arbeit konzentriert
sich daher im wesentlichen auf das Aufzeigen dieser zentralen Unterschiede und deren
Interpretation.

Im fUnften Kapitel werden die wesentlichen Ergebnisse der Arbeit nochmals zusammen-
gefafB3t und Schiu Bfolgerungen abgeleitet.

Methodisches Instrumentarium:
Als Infcrmationsquellen der fir die Problemstellung relevanien Daten und Informationen

wurden im wesentlichen die folgenden Methoden eingesetzt und angewandt:

o Literaturrecherche und Dokumentenanalyse: Ausweriung von Publikationen, Fachzeit-
schriften und Dokumentationen (Geschéftsberichte, unternehmensinterne Berichte,
Jahrbicher, Branchen- und Wettbewerbsstudien, externe Analysen usw.);

e Expertengespréache: Gesprache und Diskussionen mit Fiihrungskréften und Mitarbeitern
von Luftverkehrsgesellschaften und anderen an der Abfertigung beteiligten Institutionen
und Gesellschaften (Flughafen, Flugsicherung, Diensiieistungs- und Abfertigungs-
gesellschaften usw.) sowie Gespréachz mit Wissenschaftlern;

e Beobachtungen: Muliimomentaufnahmen von Abfertigungsabldufen und abfertigungs-
relevanten Besonderheiten des Flughafenumfeldes (verschiedene Check-In-Varianten,
Gepicksysteme, spezielle Abfertigungsbereiche/Terminals usw.) unterschiedlicher
Luftverkehrsgesellschaften auf verschiedenen europdischen, amerikanischen und
asiatischen Flughé&fen.



Eine Ubersicht (ber Methoden der empirischen Sozialiorschung findet man in
[SCHNELL/HILLVESSER, 1988].

Im zweiten Hauptteil dieser Arbeit stellt der in Kapitel 4.1. erlduterte Fragebogen das
zentrale methodische Instrument dar.

1.4. Systemtheoretische Grundlagen

Die Betrachtung ganzheitlicher Realsysteme und deren Verhalten 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 siellt fir die Beschreibung und Strukturierung eines
(komplexen) Gesamisystems und flir die Generierung von Aussagen Uber das System und
das Systemverhalten unier verschiedensten Umweltbedingungen und nach Anderungen
innerhalb des Systems ein geeignetes methodisches Vorgehen dar.

Bevor die Inhalie einer Systemanalyse und das in ihrem Rahmen angewandie Vorgehen
heschriehen werden, erfolgt zunichst eine ErlAuierung der fiir diese Arbeit wesentlichen
systemtheoretischen Begriffe. .

In der Literatur wird ein System Ublicherweise beschrieben als "eine Menge von geordneten
Elementen mit Eigenschafien, die durch Relationen verknipft 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
Bestandieil des Sysiems bezeichnet [0.V., 1984, S. 1539).

In Anlehnung an die von [BEHRENDT, 1974, S. 32] vorgeschlagene und weitergehende
Definition, soll im Rahmen dieser Arbeit unter dem "Inhalt des Systembegrifies das aus
einem Objekisystem, einem Zielsystem und seinen Verbindungen bestehende Gesamt-
system verstanden werden”. Sowohl die weiteren theoretischen Begriffsdefinitionen als auch
das innerhalb der hier durchgefiihrten Systemanalyse des Abfertigungssystems angewandte
methodische Vorgehen orientieren sich ebenfalls an dem von Behrendt vorgeschlagenen
Ansatz.

In einem zur Umwelt abgegrenzten, aber {blicherweise offenen Gesamtsystem verdndern
Funktionen die Zustdnde und Eigenschaften des Systems, um ein gegebenes Ziel zu
erreichen. Ein solches Ziel kann einen bestimmten Zustand des Systems selbst oder einen
bestimmten Zustand eines Flusses durch das System darstellen. Beispielsweise erfolgt
durch die Funktion "Gepéackabfertigung durchfiihren” zum einen die Zustandsédnderung eines
"nicht abgefertigien Passagiergepackstiickes" in ein “"abgefertigtes Gepé&ckstiick” und



andererseits wird durch die Funktion eine maBgebliche Verdnderung der FluBrichtung des
Gepéckstiickes vorgenommen (das Gepéackstiick, das bisher von seinem Inhaber
transportiert wurde, wird nach dem Anbringen eines Gepéackanhangers und seiner
Codierung auf das Gepackband gelegt und iber das Gepécksystem separat zum Flugzeug
beférdert). Funktionen werden gewohnlich durch ein Ereignis ausgeldst und kénnen selber
wiederum ein oder mehrere Ereignisse auslésen.

Insgesamt bilden alle Funktionen eine Gesamtfunktion, die ein ibergeordnetes Gesamiziel
oder verschiedene Gesamtziele erfillt.

Der zeitliche Ablauf von Funktionen oder Teilen von Funktionen in einem bestimmten
sinnvollen Zusammenhang wird gemaB dieser Definition als ein ProzeB bezeichnet.
Ausfiihrende der Funktionen sind Funktionstrdger, die durch bestimmie Eigenschaften
charakterisiert sind und die mit anderen Funktionstrdgern ebenfalls in einer gewissen
Beziehung stehen. Der Funktionstrager der oben exemplarisch genannten Funktion
"Gepédckabfertigung durchfiihren” ist beispielsweise ein Check-In-Mitarbeiter der
Fluggesellschaft oder einer Abfertigungsgesellschaft. Bei der Ausfihrung der Funkiionen
tauschen die Funktionstrager Materie, Energie oder Informationen aus bzw. geben sie weiter
und erzeugen, tangieren oder beeinflussen damit Fllisse innerhalb des Systems. Diese
Fliisse treffen auf die Funktionstrager (Input), werden durch die Funkiion in ihren
Eigenschaften verdndert und verlassen die Funktionstriger wieder (Output). Im obigen
Beispiel trifft das Gepdackstiick im Rahmen des Gepéckflusses am Abfertigungsschalter auf
den Check-In-Mitarbeiter (Funktionstrager), wird dort abgefertigt und verldaBt den
Abfertigungsschalter und den Funktionstrager wieder.

Die Menge der Funktionstrdger, die von ihnen ausgefiihrten Funktionen und die
Beziehungen zwischen ihnen werden als das Objekisystem des Gesamtsystems bezeichnet.
Das Objekisystem ist somit der "materielle Trager der Gesamtfunkiion, die Summe aller
Funktionstrédger und ihrer Beziehungen” und entspricht gleichzeitig dem "Durchfiihrungs-
system des Gesamtsystems” [BEHRENDT, 1974, S. 34].

Das (ibergecrdnete Gesamtziel sowie die einzeinen Teilziele stehen ebenfalls in einem
bestimmten (hierarchischen) Zusammenhang. Die Menge dieser zusammenhdngenden
Ziele bilden das Zielsystem des Gesamtisystems.

Das Zielsystem enthélt somit die strategischen und operativen Ziele der Gesamtfunktion und
der Ubrigen Funktionen. Ebenfalls in dem Zielsystem enthalten sind die fiir die Funktions-
erfiillung erforderlichen Richtlinien und Normen.
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Unter der Verbindung zwischen einem Objekisystem und einem Zielsystem werden die
Informationsbeziehungen zwischen beiden Teilsystemen verstanden. Die Erreichung eines
operativen Zieles bei der Funktionserfillung erfordert beispielsweise vom Funktionstrager
die Kenntnis liber eventuell einzuhaltende und sich gegebenenfalls verdndernde Richtlinien
oder Arbeitsanweisungen. So kann die Funktion "Gepackabfertigung durchfiihren" durch die
Richtlinie eingeschrénkt sein, daB ein Gepéckstiick eine bestimmte Gewichtsgrenze nicht
liberschreiten darf. Andernfalls muB vom Check-In-Mitarbeiter eine Ubergepackgebiihr
erhoben werden.

Ein Gesamtsystem und auch das Objektsystem und das Zielsystem lassen sich héaufig
anhand inhaltlicher Kriterien in mehrere Teilsysteme aufgliedern. Solche Teilsysteme werden
als Subsysteme bezeichnet. Eine schematische Darstellung eines Gesamtsystems zeigt die
Abb. 1.1.:

\\ Grenzs des ce;mtaynem-

==l S>>
Ziel- Objekt- Funktion
system systom E (2w Ziel-
. errelchung)
€ =-F ==

Abb. 1.1.:  Schematische Darstellung eines Gesamtsystems
(vgl.: [BEHRENDT, 1974, S. 32))

Im Rahmen einer Systemanalyse eines Gesamisystems werden zunéchst 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 (Strukiuranalyse). Die beiden
Analyseschritte Inhaltsanalyse und Strukturanalyse werden innerhalb der Systemanalyse
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komplexer Realsysteme in einer zweiten Analysephase ebenfalls beziiglich des Zielsystems
durchgefihrt.

Im Rahmen der Inhaltsanalyse eines Objektsystems erfolgt nach einer voraufigen
Abgrenzung des Objekisystems von seiner Umwelt zunichst die Ermittlung und
Beschreibung der Funktionsirdger und der Funktionen mit ihren flr die Ausiibung der
jeweiligen Funktion spezifischen, notwendigen und hinreichenden Eigenschaften. Nach der
Zuordnung der Funktionen und Funktionsirdger kann nun die inhaltliche Abgrenzung von
Subsystemen innerhalb des Objekisystems vorgenommen werden (z.B. Subsysteme
Flugzeugabfertigung, Personenabfertigung und Frachtabfertigung innerhalb des Gesami-
systems Abfertigung).

In einem weiteren Schritt erfolgt die Aufstellung eines Funktionenbaumes, der die
Gesamtfunktion und die Funktionen in hierarchischer und ibersichtlicher Baumstrukiur
grafisch darstelli. Jede von der Gesamtfunktion ausgehende weitere Gliederungsebene
beschreibt hierbei eine inhaltlich sinnvolle Untergliederung der betrachteten Funktion in
weitere Unterfunktionen.

AbschlieBend wird die zu Beginn der Inhaltsanalyse vorgenommene vorldufige Abgrenzung
des Objekisystems von seiner Umwelt iiberpriift und bestatigt oder gegebentalls angepaBt.

Im Rahmen der Analyse der Zielsetzung eines Gesamisystems kommt zunichst 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 anschlieBend folgt eine Abbildung des Gesamt-
zieles und der nochmals in Zieldimensionen und Unterziele gegliederten Zielbereiche in einer
hierachischen Struktur als Zielsystem. Den Unterzielen werden zusitzlich Indikatoren
zugeordnet, die als operationalisierende MeBgréBen und quantitative Bewertungskriterien fir
den Grad der Zielerreichung alternativer Systemvarianten dienen.

Bei der Analyse der Zielsetzung mu8 beriicksichtigi werden, daB ein Zielsystem im Hinblick
auf die Uibergeordnete Zielsetzung des Systems immer die subjektiven Wertpréferenzen und
Zielvorstellungen aus der Sicht der Ersteller/Bewerier formalisiert widerspiegelt. Je nach
persénlicher Sicht oder nach den Wertpriferenzen der Ersteller und Bewerter kdnnen
Zielsysteme unterschiedliche Auspragungen aufweisen. So kann fir eine Luftverkehrs-
geselischaft beispielsweise die Erreichung eines hohen Automationsgrades der
Abfertigungsvorgénge ein wichtiges Ziel darstellen, wahrend eine andere der Automation der
Abfertigungsvorgidnge nur eine untergeordnete Bedeutung beimiBt. Eine schematische
Darstellung eines Zielsystems mit vier Ebenen zeigt die Abb. 1.2..
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Das Gesamtziel und die tbrigen Zielelemente werden nach der Uberpriifung auf
Volistandigkeit und Uberschneidungsfreiheit in einem nichsten Schritt im Rahmen der
Inhaltsanalyse eines Zielsystems eindeutig beschrieben und formuliert. Diese
Zieldefinitionen dienen zum einen der Prazisierung der Zielelemente und andererseits soll

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

- [_——
— 5 —

Zieldimensionen
Unterziele

indikatoren ... [

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 Interdependenzanalyse. Die Interdependenzanalyse ist ein Instrument zur Ermittlung
wechselseitiger Abhéngigkeiten, Beziehungen und Wirkungszusammenhdnge von System-
komponenten und eignet sich daher auch gut zur Beurteilung von Zielbeziehungen.
Urspriinglich aus der Systemtheorie stammend, wird dieses Instrument in jingster
Vergangenheit modifiziet auch im Rahmen der "Theorie des Vernetzten Denkens”
eingesetzt [PROBST/GOMEZ, 1989). Mittels einer Matrix, in der fir jede paarweise
Beziehung eine Intensitatskennziffer den Grad der direkten Wirkung der einen Komponente
auf die andere Komponente angibi, lassen sich durch einfache Matrizenrechnungen
verschiedene Typen von Elerpenten (aktive, reaktive, kritische und trdge Elemente) ableiten.

Basis fiir die Bewertung der paarweisen Beziehung bildet eine zu definierende Skala von
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Wirkungsintensitaten, mit denen fiir jedes Zielpaar der EinfluB des einen Zieles auf das
andere Ziel abgeschatzt wird.

Innerhalb der nicht symmetrischen Matrix geben die ermittelten Zeilensummen den Grad der
EinfluBnahme des Elementes auf die anderen Elemente an. Die Spaltensummen
beschreiben den Grad der BeeinfluBbarkeit des Elementes durch die anderen Elemente.
Eine hohe Zeilensumme bedeutet somit eine starke EinfluBnahme des Systemelementes auf
andere Systemelemente. Eine hohe Spaltensumme weist hingegen auf eine hohe BeeinfluB-
barkeit des Systemelementes durch andere Systemelemente hin. In einem folgenden Schritt
werden die Systemelemente in einem "EinfluBnahme-BeeinfluBbarkeits-Intensitatsportfolio”
gemdB ihrer Zeilen- und Spaltensumme innerhalb eines normierten Koordinatensystems
eingetragen (Abb. 1.3.). Es findet hierbei eine Zuordnung der Systemelemente entsprechend
der Lage ihrer Koordinatenpunkie zu bestimmten Gruppen stait, die die Bedeutung der
Elemente widerspiegeln:

o aktive Elemente: beeinflussen andere Elemente stark, werden selbst aber von
anderen nur wenig beeinfluBt (hohe Zeilensumme, geringe
Spaltensumme)

e passive/reaktive Elemente: beeinflussen andere Elemente nur schwach, werden selbst
aber von anderen stark beeinfluBt (geringe Zeilensumme, hohe
Spaltensumme)

o kritische Elemente: beeinflussen andere Elemente stark und werden selbst von anderen
ebenfalls stark beeinfluBt (hohe Spaltensumme, hohe Zeilensumme)

o trage Elemente:  beeinflussen andere Elemente nur schwach und werden auch von
anderen nur schwach beeinfluBt (geringe Spaltensumme, geringe
Zeilensumme).
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hoch

BeeinfluBbarkeit
(passiv)

gering

gering hoch

Abb. 1.3.:  EinfluRnahme-Besinfluharkeits-Intansititsportfolio
Bei diesem Verfahren zur Bestimmung der BeeinfluBbarkeit und EinfluBnahme von
Systemelementen ist wiederum zu berticksichtigen, daB es sich hierbei um ein subjektives
Beurteilungsverfahren handelt. Die Genauigkeit bzw. Objektivitat der Resultate steigt zum
einen durch die Erfahrung und Fachkenntnis des/der Bewerter(s) und zum anderen durch
die Anzahl der Bewerier, die die Wirkungsintensitéten festlegen.

Das System Luftverkehr und auch das Sysiem Abfertigung fallen in die Gruppe der
Verkehrssysteme. Diesen sozio-technischen Sysiemen ist in der Regel gemeinsam, daB
"Verkehrseinheiten (mobile Systemkomponenten) aus der Umwelt in das System eintreten,
einzelne Stationen (stationdre Systemkomponten) durchlaufen, deren Zusiinde verdndern,
selbst verdndert werden und wieder aus dem System in die Umweli gelangen” [NIEMEYER,
1973, S. 235]. Bei der Betrachtung solcher Verkehrssysteme schlagt Niemeyer fir die
Beschreibung der Systemstrukturen und der fiir 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
stationdren Komponenten bewegen und dabei den Zustand des Systems verdndern. Die
Zustandsédnderung kann sowohl die mobilen Komponenten selbst als auch die stationdren
Komponenten betreffen.

Ein Fluggast, der an einen Check-In-Schalter tritt und dort fir einen Flug sein Gepéck
aufgibt und die Bordkarte erhélt (eincheckt), dndert seinen Zustand innerhalb des Systems.
Gleichzeitig belegt er wahrend des Eincheckens den Schalter und gibt ihn anschlieBend
wieder frei. Neben Passagieren und Personen kdnnen auch Fahrzeuge, Flugzeuge, Daten
oder dhnliches mobile Verkehrseinheiten sein.

Die Bewegung einer Verkehrseinheit durch das System, also die Ortsverdnderung bzw. der
FluB dieser mobilen Komponente erfolgt innerhalb des Systems Abfertigung gewdhnlich
nach bestimmten Regeln. So passiert beispielsweise der abfliegende Fluggast nach
Betreten des Terminalgebaudes einige Stationen gewohnlich immer (Check-In-Schalter,
Sicherheitskontrolle, Warteraum usw.), andere dagegen eventuell nur in Einzelféllen (z.B.
Informationsschalter, Lounge, Zollkontrolle usw.), bevor er das Flugzeug betreten kann. Der
VerkehrsfluB, also der vorgegebene bzw. die denkbaren Wege, die die mobilen
Komponenten "innerhalb eines Systems durchlaufen, werden in einem FluBdiagramm
dargestellt.

Die Theorie des Verkehrsflusses, dargestellt am Beispiel des Verkehrs von Fahrzeugen,
wird ausfiihrlich von [LEUTZBACH, 1988] beschrieben. Das Vorgehen bei der, ebenfalls auf
den StraBenverkehr bezogenen, Simulation von Verkehrsflissen wird in [WIEDEMANN,
1990] erlautert.

Bearbeitungsstationen:

"Diese Stationen werden von den Verkehrseinheiten belegt, eine Zeitlang beschaftigt und
dann wieder freigegeben” [NIEMEYER, 1973, S. 237f]. Da die Stationen gewdhnlich nicht
durch mehrere Verkehrseinheiten gleichzeitig belegt werden kénnen, miissen eintreffende
Verkehrseinheiten gegebenenfalls in einer Warteschlange auf ihre Bedienung warten. Auf
einem Flughafen sind beispielsweise samtliche Schalterarten (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-Warterdume, Flugzeug-
wartungshallen und Rollwege.
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Warteschlangen:

Eine Warteschlange bildet sich vor stationaren Systemkomponenten, wenn deren Kapazitat
fuir die sofortige Bearbeitung aller eintreffenden mobilen Verkehrseinheiten nicht ausreichend
ist. So miissen beispielsweise Fluggdste vor Abfertigungs- oder sonstigen Schaltern haufig
in Warteschlangen auf ihre Bedienung warten.

Die Thematik der Warieschiangen als ein klassisches Problem des Verkehrsablaufes
innerhalb aller Verkehrssystieme (SiraBen-, Schienen-, Wasser- und Luftverkehrssystem) ist
in der Literatur eingehend diskutiert worden. Eine allgemeine Einfiihrung in die Warte-
schlangentheorie gibt [NEWELL, 1971]. Aus der Vielzahl der dariliber hinaus zu diesem
Thema publizierten Literatur sollen hier exemplarisch [BRILON, 1982] fur den Lufiverkehr,
[LENZ, 1966] fir das Verkehrswesen mit dem Schwerpunkt im StraBenwesen und
[SCHWANHAUBER, 1978] sowie [WAKOB, 1985] fiir den Schienenverkehr genannt werden,
die die Warteschlangentheorie auf die jeweiligen Verkehrssysteme angewandt haben.

Verkehrsleitstellen:

Verkehrsleiistellen sind Systemkomponenten, die die Regelung und Steuerung der
Voraénge innerhalb des Systems vornehmen

Als Beispiele fiir Verkehrleitstellen auf einem Flughafen veranlaBt etwa die Einsatzstelle der
Fluggesellschaft die Offnung oder SchlieBung 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 stationdren Systemkomponenten miteinander.

Ein gelandetes Flugzeug rollt zum Beispiel auf den Rollwegen von der Landebahn zu seiner
Parkposition, abfliegende Fluggaste gehen nach ihrem Eintreffen auf dem Flughafen
innerhalb des Terminals auf vorgegebenen Wegen zu ihren Abfluggates.

Quellen/Senken:

Quellen und Senken sind die Ein- und Austrittspunkte des Systems. Sie bilden die
Schnittstellen des Systems zu seiner Umwelt. An einer Quelle tritt eine Verkehrseinheit aus
der Umwelt in das System ein, an einer Senke verlaBt die Verkehrseinheit das System
wieder. Terminalein- und -ausgénge oder Terminalzu- und -abfahrten bilden beispielsweise
auf einem Flughafen Quellen und Senken, an denen die Fluggéste 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 Préazisierung und eine damit verbundene Abgrenzung der in der vorliegenden
Arbeit verwendeten zentralen Begriffe ist als Grundlage einer wissenschaftlichen
Auseinandersetzung mit der Thematik unerldBlich. Im folgenden werden daher die beiden
Kernbegriffe "Stationsmanagement” und "Abfertigung" definiert und erldutert und deren
Zusammenwirken dargestellt.

Diese definitorische Erlduterung und Abgrenzung erfolgt innerhalb der Betrachtung des
Gesamtsystems Luftverkehr, da beide Elemente hierin enthalten sind und eine solche, von
der Gesamtheit ausgehende Vorgehensweise darliber hinaus dem Verstdndnis der

Gesamtzusammenhange dienlich ist.

Das Gesamtsystem Luftverkehr:

Das Luftverkehrssystem wird nach den Verkehrsarten in die beiden Gruppen militdrischer
Luftverkehr und ziviler Luftverkehr unterteilt. Innerhalb des zivilen Luftverkehrs wird die
weitere Gliederung in den offentlichen und den privaten Verkehr vorgenommen. Der
offentliche Luftverkehr entspricht weitgehend dem kommerzieilen und planméBigen, also
dem Linien-, Charter- und Regionalverkehr, wéhrend der private Luftverkehr dem
nichtkommerziellen Verkehr (Sport-, Vergnligungs-, Geschéftsluftverkehr usw.) entspricht.

Luftverkehrssystem
Militérischer Luftverkehr Ziviler Luﬂ\!erkehr
Offentlich Privat
Linie Charter
Passage Fracht

Abb. 1.4.: Luftverkehrssystem nach Verkehrsarten
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Da der Fokus der vorliegenden Arbeit aui der Betrachiung der Stationsmanagement-
Systeme internationaler Luftverkehrsgesellschafien liegt, beschrankt sich die Betrachtung
des Gesamisystems Lufiverkehr aus Vereinfachungsgriinden in der vorliegenden Arbeit auf
den Bereich des oéffentlichen Zivilluftverkehrs.

Die grundsiizliche Zielsetzung des so definierten Gesamisystems Luftverkehr ist die
Gewabhrleistung eines wirtschafilichen, sicheren und piinkilichen Transpories von Personen
und Gutern mit Luftfahrzeugen zwischen verschiedenen Orien (Flughafen).

Die Elemente des Luftverkehrssysiems sind die Teilsysteme Flugsicherung, Flugh&fen und
Luftverkehrsgesellschaften.

Das Objekisysiem des Lufiverkehrssystems umiaBt somit alle Anlagen, Gerite und
Mitarbeiter dieser drei (Teil-)Systeme sowie deren interne Beziehungen. Zusétzlich umfaBt
es die eigentlichen Leistungsempfénger des Systems, also die Nutzer (Kunden / Passagiere
und Fracht / Post).

Gesamtsystem Luftverkehr

(Tell-) System (Tell-) System
L

geseliechafien

(Telk-) System
Flughiifen

Abb. 1.5.:  Strukiur des Gesamtsystems Lufiverkehr
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Die typischen und wesentlichen Verkehrssystem-Komponenten des Gesamtsystems
Luftverkehr zeigt Tabelle 1.1.:

Verkehrseinheiten o Luftfahrzeuge
e Personen (Passagiere, Crew, Personal der Systeme und Subsysteme)
o Guter (Fracht, Post, Gepéckstlicke)

Bearbeitungsstationen o Flughéafen

Speicher o Flughéfen
o Warterdume (Holding Pattern)

Warteschlangen treten auf:
o an Flughafen (z.B. Rollbahnen, Schalter)
o in Luftrdumen (Holding Pattern)

Verkehrsleitstellen Flughafenleitstelle
Flugsicherungsleitstellen

LVG-Einsatzstelle

Verkehrswege

auf den Flughéfen (z.B. Rollwege, S/L-Bahnen, Wege im Terminal)
im Luftraum (LuftstraBen, An-/Abflugwege, Holding Pattern)

Quellen / Senken

Flughé&fen (z.B. Parkpositionen, Zu- und Abfahrten, Abfertigungsschalter)

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

Das System Flugsicherung:

Das grundsatzliche, in der bundesdeutschen Gesetzgebung im Jahr 1953 beschriebene Ziel
der Flugsicherung lautet: "Erhéhung der Sicherheit des Luftverkehrs durch den Betrieb eines
leistungsfahigen Flugsicherungssystems und die Bereitstellung entsprechender Dienste”
[MENSEN, 1989, S. 31], also die Gewahrleistung einer sicheren, geordneten und flissigen
Abwicklung des Luftverkehrs.

Die Flugsicherung der Bundesrepublik Deutschland, die bis 1992 unter der Zusténdigkeit der
Bundesanstalt fir Flugsicherung (BFS), einer dem Bundesverkehrsministerium unterstellten
Behérde stand und seitdem durch die privatwirtschaftlich organisierte Deutsche
Flugsicherung GmbH (DFS) ausgefihrt wird, kontrolliert und regelt den Verkehr der
Luftfahrzeuge in kontrollierten Luftrdumen zwischen den Flughédfen sowie den Verkehr
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samilicher Fahrzeuge auf den Flugbetriebsiléchen (Stari- und Landebahnen, Rollwege,
Vorfeldbereiche) der Flughafen.

Von den oben erwahnien und von der Flugsicherung bereitzusiellenden Diensten sollen hier
die Flugverkehrsdiensie genannt werden, die als Belriebsdiensie im wesentlichen die
operationellen Belange des Luftverkehrs abdecken. Die Flugverkehrsdienste umfassen
neben dem Fluginformationsdienst und dem Flugalarmdienst das Flugverkehrsmanagement
(Air Traffic Management), welches wiederum funktional in den Flugverkehrskontrolldienst
(Air Traffic Control / ATC) mit den spezifischen und den Flugverlaufsphasen entsprechenden
Diensten Bezirkskontrolle, Anflugkontrolle und Plaizkontrolle sowie in die Dienste zur
besonderen Nutzung des Luftraumes (Airspace Management) und in die Verkehrs-
fluBsteuerungsdiensie (Flow Control Services) gegliedert ist [MENSEN, 1989, S. 126].

Flugverkehrsdienste
Fluginformationsdienst Flugverkehrsmanagement Flugalarmdienst
Dienste zur besonderen Flugverkehrs- VerkehrsfluB-
Nutzung des Luftraumes kontrolldienste steuerungsdienste
Bezirkskontroll- Anflugkentroll- Platzkontroll-
dienst dienst dienst

Abb. 1.6.:  Flugverkehrsdienste der Flugsicherung

Das System Flughafen:

"Ein Flughafen ist laut der Lufiverkehrs-Zulassungs-Ordnung ein Flugplatz, der nach Art und
Umfang des vorgesehenen Flugbetriebs einer Sicherung durch einen Bauschutzbereich
nach § 12 des Luftverkehrsgesetzes bedarf. Flugh&fen werden genehmigt als Flughéfen des
aligemeinen Verkehrs (Verkehrsflughafen) und als Flughéfen fiir _besondere Zwecke
(Sonderflughéfen)” [DEUTSCHE LUFTHANSA, 1990, S. 63]. Im folgenden beschrénkt sich
die Betrachtung auf Flughéfen des allgemeinen Verkehrs. Solche Verkehrsflughéfen stellen
die Infrastruktur fir die Verkehrsabfertigung bereit. Hier starten und landen die
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Verkehrsflugzeuge der Luftverkehrsgesellschaften und hier finden die Passagier- und die
Frachtabfertigungsprozesse statt. Der Flughafen ist somit die Haupt-Bearbeitungsstation
des Gesamtsystems Luftverkehr, an der die Verkehrseinheiten (Luftfahrzeuge, Personen,
Giiter) bedient werden, und er ist gleichzeitig Quelle und Senke des Luftfahrzeugflusses
zwischen verschiedenen Orten und der Punkt, an dem die wesentlichen physischen Flisse
des Luftverkehrssystems, der LuftfahrzeugfluB, der PassagierfluB, der GepéackfluB und der
FrachtfluB zum Zwecke der Ortsverdanderung zusammenflieBen bzw. nach erfolgter
Ortsveranderung wieder auseinanderflieBen.

Das System Flughafen kann sowohl nach seiner Systemstrukiur als auch nach seinen
Systemprozessen gegliedert werden. Nach der Struktur unterscheidet man die Landseite,
die Luftseite und den Terminalbereich eines Flughafens [STOWER, 1986).

Gosamtsystem Luftverkshr .@
Pazasglar
Systom (e fracheks

e N e : |
a Fugrsugs
\\ Agoapts v w . .
Terminal- | +
bereich | ,

\ i

/ . ' ]
System Korwols und v
Flugsicherung Samng . X \

Pussogier Geplok-
udt Fractas

Abb. 1.7.:  Darstellung des Systems Flughafen sowie dessen Hauptfliisse 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, Parkfiichen usw.) sind die
Bereiche, tiber die die Nutzer aus der Systemumwelt in das System Flughafen gelangen und
iber die sie es wieder verlassen.

Die Luftseite umfaBt die Flugbetriebsflichen (Start- und Landebahnen, Rollwege und
Vorfeldbereiche mit Abstell- und Parkpositionen), also die Bereiche, die das Flugzeug



wdhrend seines Aufenthaltes am Boden auf dem Flughafen durchlduft, auf denen es
abgefertigt wird und auf denen teilweise die iibrigen Abfertigungsaktivitdten stattfinden.

Der Terminalbereich ist das Bindeglied zwischen der Land- und der Luftseite des
Flughafens, in dem zum einen der GroBteil der passagierbezogenen Abfertigungsaktivitaten
und zum anderen die nicht flugbezogenen Dienstleistungen innerhalb des Systems
Flughafen erfolgen (siehe Abb. 1.7.).

In der Tabelle 1.2. werden die typischen Verkehrssystem-Komponenien eines Flughafens
dargestellt. Im Gegensatz zur Tabelle 1.1., in der die Komponenten des Gesamisystems
Luftverkehr global genannt werden, erfolgt hier eine auf den Flughafen bezogene
Detaillierung und Zuordnung der Verkehrssysiem-Komponenten zu den drei Flughafen-
bereichen Terminalbereich, Lufi- und Landseite.

Gliedert man das System Flughafen nach seinen Systemprozessen bzw. Betriebs-
funktionen, so erhali man die beiden Teilbereiche der nicht flug- oder flugzeugbezogenen
Dienstleistungsfunktionen einerseits und der Abfertigungsfunktionen andererseits.

Das Subsystem Dienstleisiungen umfafBt alle am Flughafen befindlichen Dienstleistungs-
betriebe (Verkaufsshops, Banken, Restauranis, Hotels usw.) und die damit verbundenen
Aktivitaten, die nicht im direkien Zusammenhang mit einem Flugereignis stehen.

Das Subsystem Abfertigung umfaBt alle im direkien Zusammenhang mit einem Flugereignis
stehenden operativen flugzeug-, personen- und frachtbezogenen Aufgabenerflllungs-
prozesse innerhalb des Terminalbereiches oder auf der Luftseite des Flughafens und die
dazu erforderlichen Produkiionsfaktoren (Personen, Anlagen und Geréte) des Leistungs-
erstellungssystems. Die Mitarbeiter der Luftverkehrsgesellschaft, der Flughafengesellschaft
oder anderer Abfertigungs- bzw. Dienstleistungsgesellschaften erledigen auf dem Flughafen
sémtliche Aufgaben, die im Rahmen der Abfertigungsvorgénge innerhalb des Systems
Flughafen anfallen und stellen dabei die ordnungsgemaBe und piinktliche Durchfiihrung aller
Abfertigungsaktivitédten sicher.

Definition System Abfertigung :=
Ein Abfertigungssystem ist die Menge der Subsysteme an einem Verkehrsflughafen
(Flugzeugabfertigung, Personenabfertigung, Frachtabfertigung) einschlieBlich ihrer
Objekt- und Zielsysteme und ihrer in- und externen Beziehungen, die an der
Vorbereitung, Bereitstellung und Abwicklung samtlicher flugzeug-, personen- und
frachtbezogenen Aufgabenerfillungsprozesse vor, wahrend und nach der
Abfertigungsphase des Flugzeuges beteiligt sind.



Verkehrseinheiten

in allen Flughafen

-Bereichen anzutreffen (Terminalbereich, Luftseite, Landseite).
Personen (Passagiere, Crew, Angestelite, Besucher)

¥

* Guter (Fracht, Post, Gep&ckstiicke)
Luftseite: * Lufifahrzeuge
* Vorfeldgerate (Ladegerate, Fluggastbriicken, Tieflader, Gabel-
stapler usw.)
* Flughafenfahrzeuge (Busse, Feuerwehr, Tank-, Catering-, Push-
Back-, Ver- und Entsorgungsfahrzeuge, LVG-Fahrzeuge usw.)
Landseits: * (Privat-) Fahrzeuge® (Autos, Busse, Ziige usw.)
Bearbeitungsstationen | Terminalbereich: * Schalter (Abfertigungsschalter, Zollschalter, Sicherheitsschalter,
Informationsschalter usw.)
* Fluggates
Luftseite: * Start- und Landebahnen (S/L-Bahnen)
* Flugzeug-Parkpositionen
Landseite: * Schalter an Parkfidchen/Parkh&usern
Speicher Terminalbereich: * Eingangshalle
* Passagier-Warterdume
* Serviceeinrichtungen (Lounges, Restaurants usw.)
Luftseite: * Rollwege
* Vorfeldbereiche (Park- und Abstellpositionen)
* Flugzeug-Wartungshallen
Landseite: * Parkfiachen / Parkhduser
Warteschlangen Terminalbereich: * vor Schaltern
* wahrend des Einsteigevorganges
* in Gepé&ckidrderanlage
Luftseite: * auf Rollwegen
* vor S/L-Bahnen
Landseite: * auf Zu- / Abfahrten
Verket Terminalbereich: * Gepécksortieranlage
Luftseite: * Flughafentower
* LVG-Einsatzstelle
* Flughafeneinsatzstelle
Verkehrswege Terminalbereich: * Passagierwege
Luftseite: * Rollwege
* S/L-Bahnen
Landseite: * Zu- / Abfahrten
Quellen / Senken Terminalbereich: * Schalter (Quelle)
* Gepéckausgabestelle (Senke)
* Ein- / Ausgénge
Luftseite: * S/L-Bahnen
Landseite: * Zu- / Abfahrten

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

Der Hauptgeschafiszweck einer (internationalen Linien-) Luftverkehrsgesellschaft besteht
gewdhnlich in der Produktion und dem Verkauf von wirtschafilichen, sicheren und
zuverldssigen (regelmaBige, punkiliche und auf einern bestimmten Qualitdisniveau liegende)
Transporileisiungen mit Lufifahrzeugen zwischen verschiedenen Ursprungs- und Zielorten
(Flughafen). An den Flughdfen verfiigen die Lufiverkehrsgesellschafien Uber eigene
Organisationseinheiten, die die Abfertigungsakiivitaien beziiglich der Flugzeuge, Passagiere
und Fracht/Post entweder selber durchfiihren oder deren Ausfiihrung durch Dritte
koordinieren und Uberwachen. Diese Organisationseinheiten, die gewdhnlich als Stationen
bezeichnet werden, entsprechen dem Leistungserstellungssystem der Lufiverkehrs-
geselischafi auf einem Flughafen. Das Leistungserstellungssystem kann mit den Begriffen
Personal, Technologie und Organisation umschricben werden und umfaBt die
Personalstrategie, die materielle Ausristung und die technischen Hilfsmittel sowie die
Unternehmensphilosophie, -kultur und -struktur der Luftverkehrsgesellschaft auf einer
Station.

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

aul den "Heimatllughéfen” der Lufiverkehisgeselischalien oder anderen groBen Siationeii
GréBenordnungen mehrerer tausend Mitarbeiter annehmen. Die Unterschiede sind im
wesentlichen in der Anzahl der t&glich abzuwickelnden Flige, in l&dnderbezogenen
Besonderheiten (z.B. Abfertigungsmonopole) oder in der Strategie der Luftverkehrsgesell-
schaft begriindet, die Auigabenertfillungsprozesse durch eigenes Personal oder durch

Personal von Drittfirmen ausfiihren zu lassen.

Definition Stationsmanagement :=

Das Stationsmanagement einer Luftverkehrsgesellschaft (LVG) umfaBt das
Leistungserstellungssystem und die von ihm auszufiihrenden 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 Leistungsserstellungssystem fiihrt die Funktionen der
Abfertigung einer Luftverkehrsgesellschaft durch oder kontrolliert die Ausfiihrung
durch eine Abfertigungsgesellschaft.

Einen Uberblick iiber die Einordnung des Stationsmanagements innerhalb des Gesamt-
systems Luftverkehr und die Zusammenhénge der verschiedenen Systemelemente zeigt
Abbildung 1.8..
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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 fiir die Erreichung der
unternehmerischen Ziele einer Luftverkehrsgesellschaft. Die Ziele Gewahrieistung von
Sicherheit und Zuverldssigkeit und Gewahrleistung einer angemessenen Servicequalitat, die
gleichzeitig die aus Kundensicht wichtigsten Merkmale fir die Leistungsfahigkeit einer
Luftverkehrsgesellschaft darstellen, werden zu einem wesentlichen Teil auf den Stationen
"produziert" bzw. realisiert und umgesetzt.

Die Sicherheit im Luftverkehr basiert in sehr starkem MaBe auf dem technisch einwandfreien
Zustand der Flugzeuge. Hierzu werden die Flugzeuge in vorgeschriebenen und regel-
méaBigen 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 Durchfiihrung von SicherheitsmaBnahmen beziiglich der Flugzeug-,
Passagier- und Frachtabfertigung (z.B. Beachtung von Restriktionen bei der Verladung von
gefdhrlichen Gitern, ordnungsgemédBe Ladeplanung und ordnungsgeméBer Aufbau,
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Beladung und Verzurrung der Ladeeinheiten, Ermittlung nicht erschienener Passagiere, die
bereits Gepack aufgegeben haben, ordnungsgemdBe Durchfiihrung der Enteisung usw.)
sind Aufgaben, die auf den Stationen geleistet werden und die ebenfalls eine wichtige
Voraussetzung fiir einen sicheren Flugablauf darstellen.

Die Zuverléassigkeit des Flugbetriebs duBert sich in erster Linie in der Regelmé&Bigkeit und
der Piinkilichkeit der geplanten und durchgefiihrien Fliige.

Die RegelmaéBigkeit des Flugbetriebes beschreibt als Kennzahl das "Verhéltnis zwischen der
Anzahl der durchgefiihrien Teilstrecken-Fliige zur Anzahl der geplanten Teilstrecken-Flige"
[DEUTSCHE LUFTHANSA, 1990, S. 137].

Die Pinkilichkeit bezeichnet das “Verhiltnis zwischen der Anzahl Starts
(Abflugptinktlichkeit) bzw. Landungen (Ankunftspinktlichkeit) innerhalb eines festgelegten
Zeitlimits nach planméBigem Abflug bzw. Ankunft zur Anzahl der insgesamt durchgefihrten
Flige" [DEUTSCHE LUFTHANSA, 1990, S. 134]. Die Pinkilichkeit wird gewdhnlich in
Prozent aller Abfliige cder Ankiinfte innerhalb von 15 Minuten nach Planabflug bzw.
Planankunft (15-Minutenschwelle) gemessen. Wahrend die RegelméBigkeit in erster Linie
durch den technischen Zustand der Flugzeuge determiniert ist und somit eher in den
Technikbereich einer Luftverkehrsgesellschaft fallt, wird insbesondere die Abflugpiinktlichkeit
durch die operative Verkehrsabwicklung, also die Abfertigungstéatigkeiten der Station
maBgeblich bestimmt bzw. beeinfluBt und ist gleichzeitig, vor allem auf Kurzstreckenfliigen,
eine wichtige Voraussetzung fiir die Ankunftspiinktlichkeit auf der Folgestation.

Die angebotene Servicequalitét, die ebenfalls ein wichtiges Ziel und wichtiger Erfolgsfaktor
einer Luftverkehrsgesellschatt ist, stellt fir den Fluggast neben einem giinstigen Preis ein
zentrales Entscheidungskriterium zugunsten einer Fluggesellschaft dar. Wahrend friher bei
der Betrachtung des Serviceangebotes einer Fluggesellschaft im wesentlichen das Angebot
wahrend eines Fluges in der Flugzeugkabine betrachtet wurde, gewinnen die "Ablaufe am
Boden" fiir den Passagier aus Servicesicht mehr und mehr an Bedeutung. Pinktlichkeit, die
beiden gegensatzlichen Kriterien: schnelle Abfertigung einerseits und gleichzeitig sorgféltige
Sicherheitskontrollen andererseits, guter Check-In-Service, umfassende Informationen bei
Verspatungen und unbiirokratisches und kulantes Verhalten bei UnregelmaBigkeiten (z.B.
bei verpaBtem AnschluBflug oder zuviel Ubergepéck) sind Kriterien, die fiir die Passagiere
bei der Wahl ihrer Fluggesellschaft mitentscheidend sind und die auf den Stationen
beeinfluBt bzw. ausgeflhrt werden [HODEL, 1991a), S. 44], [TEST, 1993, S. 69]. Aus
diesem Grund versuchen die Luftverkehrsgesellschaften, ihr Serviceangebot auch auf den
Stationen standig zu verbessern und zu erweitern, um es als Instrument zur Kundenbindung
einzusetzen. Dem Leistungserstellungssystem einer Station, welches fiir die Qualitit und

Giute der Dienst- und Serviceleistungen verantwortlich ist, kommt somit besonders unter



.27-

Servicegesichtspunkten eine aufBerordentlich wichtige Rolle und Bedeutung innerhalb der
Luftverkehrsgeseilschaft 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 gewdhnlich
unternehmensweit zentral organisierten Stationskoordination und den Bereichen Passage-
und Frachtverkauf, Marketing, Flugplanung und Technik.

Der zentrale Stationskoordinationsbereich legt die Abfertigungskonzepte, -standards und
-verfahren fest und koordiniert alle unternehmensweiten Stationsbelange. Der
Passageverkauf Ubermittelt die Informationen iber Passagiere, denen eine spezielle
Behandlung auf der Station zuteil werden soll (z.B. besondere/gute Kunden). Vom
Frachtbereich erhlt die Station die fiir die Ladeplanung erforderlichen Informationen der zu
ladenden Fracht. Der Frachtbereich ist auBerdem in der Regel fiir die Bereitstellung der
Fracht an der Flugzeugposition verantwortlich. Der Marketingbereich erarbeitet die Service-
standards und Servicekonzepte, die auf den Stationen umgesetzt werden. Abhéngig von der
durch die Flugplanung geplanten zeitlichen Lage der An- und Abfliige (gleichm&Big tber den
Tag verteilt oder zu bestimmten Zeiten in Knoten gebiindelt) und der Dauer der Bodenzeiten
der Flugzeuge (knappe oder lange Bodenzeiten), leitet sich daraus ein unterschiedlicher
Bedarf an Produktionsfaktoren (Personal, Anlagen, Gerate) der Stationen ab. Zum Technik-
bereich existieren die oben bereits angesprochenen Beziehurgen im Rahmen der Wartung
der Flugzeuge.

Extern bestehen die wesentlichen Beziehungen eines Stationsmanagements zu der
Flughafengesellschaft, den &rtlichen Behérden (Zoll, Grenzschutz, Polizei usw.), Vertrags-
partnern (Abfertigungsgesellschatten, 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 méglicherweise 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 européischer, amerikanischer und asiatischer
Fluggesellschaften konzentriert, werden im folgenden zentrale Unterscheidungsmerkmale
fir die hier relevante Fragestellung angefiihrt, die den Luftverkehr innerhalb dieser drei
geografischen Regionen charakterisieren.

Der Luftverkehr in Europa:

Mit Ausnahme der skandinavischen Staaten Danemark, Schweden und Norwegen, die
gemeinsam die Fluggesellschaft Skandinavian Airlines (SAS) betreiben, unterhlt fast jeder
Staat innerhalb Europas eine staatliche Fluggesellschaft. Diese in der Vergangenheit als
nationale Luftverkehrsgesellschaften des jeweiligen Landes gegriindeten Fluggesellschaften
befinden sich auch heute noch fast ausnahmslos mehrheitlich im Staatsbesitz. Lediglich
British Airways als ehemals groBe nationale Fluggeseilschaft ist vollstandig privatisiert
worden.

Bis vor wenigen Jahren war der Luftverkehr in Europa durch einen hohen Grad an
Regulation gekennzeichnet. Vor Beginn der Liberalisierung des innereuropdischen
Luftverkehrs existierten zwischen den Fluggesellschaften jeweils eine Vielzahl von
bilateralen Vereinbarungen und Vertrdgen, in denen die Strecken, Tarife und Sitzkapazitdten
festgelegt waren. Die am 22. Juni 1992 inkraftgetretene dritte Stufe der Liberalisierung l6st
nun dieses Netz von zwischenstaatlichen Beschrankungen fiir den Lufiverkehr innerhalb der
Staaten der Europdischen Gemeinschaft vollstandig ab und ersetzt es durch ein System, in
dem es keine Kapazititsbeschrédnkungen und keine starren Tarifstrukturen mehr gibt,
sondern die Fluggesellschaften ihre Strecken, Tarife und Kapazitaten frei festlegen kénnen
und in dem dariiber hinaus ein freier Marktzutritt fiir neue Fluggesellschaften gewahrleistet
wird. Die sogenannte Binnenkabotage, die auch als achte Freiheit der Luft bezeichnet wird
und das Recht einer Luftverkehrsgesellschaft bezeichnet, innerhalb eines anderen Staates
Fluggéste und Fracht zu beférdern, wird innerhalb der EG zum 01.04.1997 inkrafttreten. Mit
den Nicht-EG-Landern bestehen auch weiterhin bilaterale Abkommen, in denen Strecken,
Kapazititen und Preise festgelegt werden. Einen detaillierten Uberblick iiber die Stufen der
Liberalisierung des europdischen Luftverkehrs und die daraus resultierenden Auswirkungen
bieten [WHEATCROFT/LIPMAN, 1990] und [MOMBERGER, 1992].
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Charakteristisch fir die europadischen Lufiverkehrsgesellschafien ist die relativ starke
Abhéngigkeit vom internationalen Verkehr und dabei insbesondere auch vom
interkontinentalen Langsireckenverkehr auBerhalb der EG, auf dem sie 3/, ihrer
Passagierieistung erbringen. Diese Abhangigkeit wird kinflig durch den Einsatz neuer und
den nationalen Lufiverkehr substituierender Schnellbahnsysteme innerhalb Europas noch
anwachsen. Wahrend die groBen europdischen in der Rangfolge der 20 gréBien IATA-
Lufiverkehrsgesellschaften 1992 bezogen aui den Gesamt-Linienlufiverkehr (nationaler und
iniernationaler Verkehr) nach Zahlgasten und PKT im Mittelfeld liegen, belegen sie im
internationalen Linienluftverkehr bezogen auf die Zahlgéste die Range 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 groBen européischen Fluggeselischaften verfiigen iber einen Flottenbestand zwischen
100 und 250 Flugzeugen und halten innerhalb ihrer jeweiligen Lander eine dominierende
Markiposition. Nach einer Uniersuchung zum europaischen Luftverkehr sind als Reaktion
auf die verdnderten Umweltbedingungen im wesentlichen die drei verschiedenen Straiegien
zu beobachten: a) Strategische Allianzen (insbesondere bei den kleineren Gesellschaften
wie z.B. Swissair und SAS), b) Konzentration in den jeweiligen Heimatm&rkien (z.R. AF) und
c) internes Wachstum (z.B. LH) [PINNECKE/POLUHA/TEUSCHER, 1993].

Beziglich der bereits in Kapitel 1.1. erwdhnten Situation der europdischen Flugsicherung sei
auf [PLANUNGSBURO LUFTRAUMNUTZER, 1989] und [HILLEBRAND, 1992] verwiesen.
Die Flughafenkapazitat in Europa, die bereits heute vielfach einen kapazitatslimitierenden
Faktor darstellt, wird nach einer Studie des Stanford Research Instiiutes bis zum Jahr 2000
ohne weitere kapazitdtserhdhenden MaBnahmen (z.B. unabhangige Starts und Landungen
auf parallelen Bahnen, verkiirzte Staffelungen an- und abiliegender Flugzeuge oder
Beschleunigung der Rollvorgdnge am Boden) an 16 groBen europdischen Flughéfen zu
groBen Kapazitdtsbeschrankungen fithren [SRI INTERNATIONAL, 1990].

Im Hinblick auf die Problematik der Lufiraum- und insbesondere der Flughafenkapazitét, die
im Rahmen dieser Arbeit nicht weiter vertieft wird, sei auf die Vielzahl der zu diesem Thema
verfligbaren Literatur verwiesen, von der hier stellveriretend nur die folgenden Beitrdge
genannt werden sollen:

Die Berechnung und Messung der Kapazitat der funktionalen Flughafenkomponenten (z.B.
Passagierwarteflachen, Sicherheitszonen, Flugzeugparkpositionen, Ticketschalter, Gepack-
ausgabe, Parkflichen usw.) behandeln [SKINNER/LEMER/KASSABIAN, 1987].
[WOLF, 1981, S. 14 - 19] diskutiert die Problematik der Kapazitét von Start und Landebahn-
systemen, wahrend [STOWER, 1986] Methoden zur Kapazititsberechnung auf allen
Flugbetriebsflaichen  (Stari- und Landebahnkapazitdt, —Rollbahnkapazitat, —Absiellplatz-
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kapazitdt) anwendet. Die Leistungsféhigkeit eines Startbahnsystems auf einem Flugplatz
wird von [BRILON, 1982] analytisch untersucht. Lésungsansétze beziglich der Flughafen-
Kapazitatsplanung werden von [NEWELL, 1979] und beziglich der knappen Luftraum- und
Flughafenkapazitdt von [DOGANIS, 1989] dargestellt. Strategische Optionen zur Begegnung
der Kapazitatsproblematik zeigen [SKINNER/JENNEY/ACKERMAN, 1990] auf.

Die Abfertigungsanteile der groBen europdischen Fluggesellschaften British Airways (BA),
Lufthansa (LH) und Air France (AF) auf ihren jeweiligen Heimatflughifen London-Heathrow,
Frankfurt und Paris-Charles de Gaulle betragen 46% (BA), 55% (LH) und 42% (AF),
wéhrend die Abfertigungsanteile der groBen amerikanischen Lufiverkehrsgeselischaften auf
ihren zentraien Flughéfen teilweise zwischen 70 und 85% betragen [SCHRADER, 1992].
Trotz der Liberalisierung des Luftverkehrs ist die Existenz von Abfertigungsmonopolen heute
noch fiir einige europdische Flughafen charakteristisch (z.B. Flughafen in Spanien, ltalien
und teilweise in Deutschland), bei denen entweder die Flughafengesellschaft selber oder ein
Konzessiondr als Monopolist alle oder bestimmte Abfertigungstétigkeiten bzw. Boden-
verkehrsdienste durchfiihrt und den Fluggesellschaften die Moglichkeit verwehrt ist, die
Tatigkeiten durch eigenes Personal ausfiihren zu lassen. Neben anderen Griinden bedingt
dies beispielsteise auch, daB die Abfertigungsgebtihren in Europa um ein Vielfaches héher
sind als etwa in den USA. Wahrend dort Luftverkehrsgesellschaften hdufig 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
europdischen Flughéafen auf EG-taugliche Abfertigungsanlagen wird moglicherweise zu einer
zusétzlichen Anhebung der Lande- und Abfertigungsgebihren fiihren.

Der Luftverkehr in Nordamerika:

Der Luftverkehr in Nordamerika wird aufgrund der GréBenordnung im wesentlichen durch
den Luftverkehr innerhalb der USA gekennzeichnet. Die folgenden Aussagen beschrédnken
sich daher auf den US-amerikanischen Luftverkehr.

Die USA stellen zum einen den weltgréBten Inlandsmarkt und dominieren gleichzeitig nach
der geografischen Aufteilung der Verkehrsstréme und den geflogenen Passagier-Kilometern
mit einem Anteil von 36,5 % die Weltnachfrage fiir Luftverkehr. Gepragt 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 verfligbaren Literatur,
die einen detaillierten Uberblick iiber die bis heute in vier Phasen verlaufende amerikanische
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Deregulierung und deren Auswirkungen gibt, seien hier stellveriretend [DESEL, 1988],
[SCHRADER, 1992] und [THE ECONOMIST, 1993] genannt.

Nach einer anfanglichen Vielzahl von Neugriindungen von Luftverkehrsgesellschaften und
einem folgenden KonzenirationsprozeB mit Konkursen und Fusionen sind einige wenige
sehr wettbewerbsstarke Luftverkehrsgesellschaften hervorgegangen. Von denen dominieren
mitilerweile die drei groBten American Airlines (AA), United Airlines (UA) und Delta
Airlines (DL) sehr stark den amerikanischen Marki. Alle drei verfligen lber einen im
weltweiten Vergleich allerdings eher &lteren Floitenbestand zwischen 400 und 650
Flugzeugen. Diese drei Gesellschaften erbringen rund ein Viertel der von allen IATA-
Luftverkehrsgesellschaften weltweit geflogenen Passagier-Kilometer [O. V., 1993].

Die amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften sind durch homogene Charakteristika
gekennzeichnet, aus denen eine relativ gleichartige Kostenstruktur resultiert: im Gegensatz
zu den meisten europdischen und asiaiischen sind alle amerikanischen Fluggesellschaften
in privater Hand und arbeiten unter den gleichen arbeitsrechtlichen Bedingungen. Allerdings
genieBen in Zahlungsschwierigkeiten geratene Luftverkehrsgesellschaften in Amerika einen
bestimmten Konkursschutz ("Chapter 11").

des
ges

Aomaddns il

Fluggesellschaften nur einen sehr kleinen Anteil internationaler Fliige ab und sind somit vom
internationalen Verkehr in deutlich geringerem MaBe abhiangig als beispielsweise die
europdischen oder asiatischen Luftverkehrsgesellschaften. Ebenfalls charakteristisch ist der
relativ geringe Anteil der von den Gesellschaften zu beférdernder Fracht, da in den USA
eine Vielzahl eigenstandiger und ausschlieBlicher Fracht-Luftverkehrsgesellschaften
operieren.

Die Deregulierung hat ebenfalls zu einer Veranderung der Verkehrsstrukturen innerhalb der
USA gefiihrt. Die Luftverkehrsgesellschaften entwickelten jeweils bestimmte Flughafen zu
ihren Drehscheiben (Hubs) und konnten dort in vielen Féllen 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, daB eine Vielzahl von Flugzeugen Uber den Tag verteilt in Wellen
gleichzeitig einfliegen und nach kurzer Bodenzeit den "Umsteige-Flughafen" wieder in
gleicher Richtung verlassen. Fir den Fluggast ermdglichen sich dadurch eine groBe Zahl
von in kilrzester Zeit realisierbarer Umsteigeverbindungen. Die amerikanischen
Luftverkehrsgesellschaften erzielen durch dieses System aufgrund der durch die Hubs
bedingten GrdBenvorteile einerseits eine Hi)’here Produktivitdt, andererseits sind die
Hub and Spoke-Systeme allerdings durch den groBen Personalbedarf insbesondere in den
Verkehrsspitzen sehr kostenintensiv [THE ECONOMIST, 1993, S. 18].
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Von den 25 groBten Flughédfen der Welt (nach der Anzahl aller nationalen und
internationalen kommerziellen Flugzeugbewegungen) liegen auBer London-Heathrow
(Rang 11), Toronto (Rang 18) und Frankfurt (Rang21) alle anderen in den USA
[ICAQ, 1991]. Aufgrund der hohen Anzahl der nationalen Fliige innerhalb der USA befinden
sich dagegen lediglich New York-J. F. Kennedy (Rang 10) und Miami (Rang 11) unter den
25 gréBten “internationalen" Flughafen der Welt.

Diese Struktur mit tberwiegend Inlandsfliigen wirkt sich einerseits auf die Gestaltung der
Terminals und Abfertigungsbereiche innerhalb der amerikanischen Flughafen aus und
bestimmt andererseits auch die Ausgestaltung des Stationsmanagements der jeweiligen
Luftverkehrsgesellschaft.

Die Flughafen in den USA gehéren ublicherweise den Stadten oder unterstehen als
Gesellschaften den Behérden. Der EinfluB der Flughafenbetreiber in die operativen Belange
der Luftverkehrsgesellschaften ist allerdings im Gegensatz zu den européischen Flughafen
sehr gering. Aus Wettbewerbsgriinden erhalien in der Regel mehrere Abfertigungsgesell-
schaften Lizenzen flr die Abfertigungstéatigkeiten und kénnen von den Luftverkehrsgesell-
schaften in Anspruch genommen werden, die keine eigene Abfertigung durchfiihren.
Langfristige Mietvertrdge oder eigenhdndige Investitionen in Abfertigungseinrichtungen oder
ganze Terminals ermdglichen den amerikanischen Fluggesellschaften eine exklusive
Ausgestaltung, Nutzung und Kontrolle von Flughafeneinrichtungen bis hin zur Durchfiihrung
samtlicher Abfertigungstétigkeiten in eigenen Terminals.

Der Luftverkehr in Asien:

Nach IATA-Schéatzungen wird kinftig insbesondere auf den Strecken von, nach und
innerhalb Asiens das gréBte Wachstum im Weltluftverkehr stattfinden und der Anteil des
asiatischen Luftverkehrs am Weltluftverkehr von heute 25% auf mehr als 40% im Jahr 2010
anwachsen [THE ECONOMIST, 1993].

Innerhalb Asiens ist der Luftverkehr durch eine starke Reglementierung charakterisiert, die
jedoch in jiingster Zeit in einigen Landern der Region gelockert wird. Aufgrund der groBen
geografischen Ausdehnung der Region und den groBen politischen, wirtschaftlichen und
kulturellen Unterschieden (z.B. sehr unterschiedliche Kostenstrukturen) zwischen den
Landern ist auch der Luftverkehr in Asien durch eine deutliche Inhomogenitét
gekennzeichnet. Wahrend 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 gegriindet wurden (z.B.
Cathay Pacific/ Hong Kong; Eva Air/Taiwan; All Nippon Airways/Japan), sind andere noch
weitgehend oder vollstindig im Staatsbesitz (z.B. Thai Airways/Thailand; Singapore
Airlines/Singapur).



Unter den 10 weltweit ertragsstérksten Luftverkehrsgesellschaften befinden sich 6 asiatische
und in den vergangenen Jahren konnten diese jeweils groBe Gewinne erwirtschaften.
Allerdings wurden auch die asiatischen Luftverkehrsgesellschafien von der derzeitigen
Ertragsschwéche des Weltluftverkehrs getroffen und muBten Rickgénge ihrer Gewinn-
steigerungen bzw. Verluste hinnehmen.

Insbesondere in Japan, dem gréBten Inlandsmarkt der Region und nach den USA und
RuBiand der dritigréBte Inlandsmarki 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 6konomischen Problemen Japans, die sich stark
auf den Luftverkehr auswirken.

AuBerdem ist sowohl die Lufiraum- als auch die Flughafenkapazitat in Japan ein sehr
limitierender Faktor. Auf den beiden wichtigsten internationalen Flughafen in Osaka und
Tokyo-Narita, auf dem zudem durch Vereinbarungen, die auf den 2. Weltkrieg zuriickgehen,
amerikanische Luftverkehrsgesellschaften fast 50% aller Slots belegen, steht jeweils nur
eine Haupt-Start- und Landebahn  zur Verfigung. Zur Zeit sind daher drei
kapazitatsverbessernde Flughafenprojekte in Japan in der Realisierungsphase: die
Erweiterung 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 Flughafenkapazitat gekennzeichnet [HEPINSTALL, 1993].
Innerhalb Asiens sind daher eine groBe Anzahl von FIughafenérweiterungen oder Flughafen-
neubauprojekten zu beobachten (z.B. in Hong Kong, Bangkok, Kuala Lumpur, Seoul und in
diversen Stédten innerhalb Chinas) [WOOLLEY, 1990].
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2. Das System Abfertigung

2.1. Analyse des Systems Abfertigung

Das System Abfertigung wird gemaB der in Kapitel 1.5. vorgenommenen Unterteilung in die
drei Subsysteme Flugzeug-, Personen- sowie Fracht- und Postabfertigung im folgenden
unter Bertlicksichtigung der zentralen Ziele, der Funktionstrdger und der verschiedenen

EinfluBkriterien beschrieben und anhand ihrer Funktionen analysiert.

2.1.1. Das Subsystem Flugzeugabfertigung

Das Subsystem Flugzeugabfertigung umfaft alle Anlagen, Gerédte und die Mitarbeiter der fir
die Flugzeugabfertigung unmittelbar zustandigen Bereiche der Luftverkehrsgesellschaft, des
Flughafens und sonstiger Gesellschaften.

Die zentralen Ziele des Subsystems Flugzeugabfertigung sind die Erreichung einer
zieloptimalen Sicherheit, Plnktlichkeit, Serviceorientierung und Wirischaftlichkeit aller
flugzeugbezogenen Aufgabenerfiillungsprozesse im Rahmen der Verkehrsabwicklung
wéhrend der Bodenphase eines Flugzeuges auf einem Flughafen. Diese Aufgaben-
erflillungsprozesse umfassen im wesentlichen die Be- und Entladung, Betankung und Ent-
und Versorgung des Flugzeuges sowie die Durchilihrung technischer Waitungstéatigkeiten
auf der Rampe bzw. dem Vorfeld und innerhalb der Flugzeugkabine die Reinigungs- und
Cateringtétigkeiten sowie weitere sonstige kabinenbezogene Tatigkeiten. Die Erreichung
einer zieloptimalen Sicherheit und OrdnungsméBigkeit ist zum einen durch die Einhaltung
der Sicherheitsbestimmungen bezlglich des Flugzeuges, der Ladung und der Lade- und
Abfertigungsgerédte zu verfolgen. Dies beinhaltet die ordnungsgemadBe Sicherung der
Ladung im Flugzeug, den Einsatz von geeigneten und sicheren Gerdten, um Flugzeug-
beschadigungen zu vermeiden und die Durchfiihrung gewissenhafter Flugzeugwartungs-
kontrollen zwischen den Fliigen. Zum anderen wird die Sicherheit durch die Ausiibung einer
ordnungsgemaBen Betriebsliberwachung der fiir die Flugsicherheit relevanten Bereiche der
Stations- / Frachtabwicklung gewahrleistet, zu deren Durchfiihrung die Luftverkehrs-
gesellschaft aufgrund gesetzlicher Bestimmungen (§36 LuftBo) verpflichtet ist. Der
Sicherstellung der Plnktlichkeit dient eine rechtzeitige und sorgfiltige Planung und
Vorbereitung sowie ein ziigiges Ausfiihren aller Abfertigungsteilprozesse. Hierzu z&hlen die
Bereitstellung erforderlicher Gerdte und des Personals zum richtigen Zeitpunkt und in
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ausreichender Menge und eine gut funktionierende Abstimmung der einzelnen Aufgaben-
erflillungsprozesse (z.B. die Passagierbusse erst starten lassen, wenn mit dem Einsteige-
vorgang auch wirklich begonnen werden kann). Im Falle einer verspateten Ankunfi sind
kurzfristige zeitliche Optimierungsméglichkeiten zu priifen, um die Verspatung z.B. durch
eine Parallelisierung von Aufgabenerfiillungsprozessen (z.B. Preboarding wéhrend des
Betankungsvorganges) zu verkirzen und doch noch einen plnktlichen Abflug zu gewéhr-
leisten. Die Erreichung einer zicloptimalen Serviceorientierung ist im Rahmen der Flugzeug-
abfertigung eher von untergeordneter Bedeutung, da die flugzeugbezogenen Abfertigungs-
tatigkeiten im wesentlichen ohne direkten Kundenkontakt ablaufen. Dennoch sind
ordnungsgemaR und ziigig durchgefilihrte Aufgabenerfillungsprozesse die Voraussetzung
fir einen piinktlichen Abflug und eine optimierte Abfertigung und tragen somit ebenfalls zu
der Serviceorientierung einer Luftverkehrsgesellschaft bei. Die Wirtschatfilichkeit der
Verkehrsabwicklung ist im wesentlichen von der Giite der Betriebsplanung und Arbeits-
vorbereitung abhéngig, also der Personal- und Geréteeinsatzplanung und -steuerung und
wird sehr stark durch eine mittel- und langfristige Schichtplangestaltung sowie eine
kurzfristige Einsatzsteuerung und Disposition bestimmt.

eine Vielzahl von Funktionstragern beteiligt: Die Station einer Luftverkehrsgesellschaft wird
in der Regel von einem Stationsleiter geleitet, der fiir die gesamte Verkehrsabwicklung und
die Umsetzung und Einhaltung der Abfertigungsvorschriften und Richtlinien sowie der unter-
nehmensweit vorgegebenen Stationsziele und -standards verantwortlich ist. Die Planung
und Ablaufsteuerung auf einer Station erfolgt durch Disponenten und Koordinatoren, die
Lade- und Flugplanung wird durch Weight and Balance-Agenten und Flugdienstberater
ausgefiihrt. Der von Ladearbeitern vorgenommene Be- und Entladevorgang des Flugzeuges
wird durch einen Vorfeld- bzw. Rampenkoordinator gesteuert und lberwacht. Wartungs-
ereignisse werden von Flugzeugtechnikern durchgefiihrt. Diese Funktionstrdger sind
gewdhnlich Mitarbeiter der Fluggesellschaft. Catering- und Reinigungspersonal und die
Mitarbeiter, die die Betankung, die Ent- und Versorgung und die Be- und Entladung des
Flugzeuges ausfiihren, sowie weitere an der Abfertigung Beteiligte sind dagegen gewdhnlich
Angestellte von Drittgesellschaften oder der Flughafengesellschaft.

Die Durchfiihrung und Dauer einer Flugzeugabfertigung ist abhéngig von einer Vielzahl von
Kriterien. Eine Ubersicht iiber die verschiedenen EinfluBkriterien, deren Auspragungen und
die dadurch bedingten Unterschiede eines Abfertigungsprozesses zeigt die Tabelle 2.1..
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Kriterium Ausprigungen Unterschiede
Flugzeugart e Schmalrumpfflugzeug (Narrow Body) | * Art und Anzahl der Ladegeréte und des
< GroBraumflugzeug (Wide Body) Ladepersonals
* Art der Gepackbeladung (manuell oder
Koffercontainer)
* Art und Menge der Kabinenbeladung und
Bordausrustung
Flugstrecke o Kurz- / Mittelstrecke * siehe oben
e Langstrecke * Art und Umfang der Kabinenreinigung
* Betankungsmenge
Flugzeugkonfiguration o Passagierflugzeug * siehe oben
o Frachtflugzeug
e Passagierflugzeug mit Frachtbe-
ladung im Maindeck (Mixed Version)
Art des Aufenthaltes o Transitstop (z.B. FRA-BKK-SYD) * Artund Umfang der Kabinenreinigung
e Umkehrstop (z.B. FRA-NYC-FRA) « Art und Menge der Kabinenbeladung und
Bordausriistung
* Betankungsmenge
* Beriicksichtigung der Ladungsverteilung
Lage der Parkposition e Gateposition * Wegezeit fur die Mitarbeiter
o Vorfeldposition * fehlende Kommunikationseinrichtungen
(z.B. kein Telefon)
* unterschiedliche Betankungssysteme
(Tankwagen bzw. Unterflurbetankungs-
system)
Terminalkonfiguration o Fingersystem + Notwendigkeit einer Flugzeugeinweisung

Satellitensystem

Offenes Vorfeldsystem
Frontalsystem

e Gemischtes System

(siehe hierzu: [WOLF, 1981, S. 31)])

*

(manuell oder automatisiert)
Notwendigkeit eines Push-Backs

Wetterbedingungen ¢ “normales” Wetter * Schutz der Ladung gegen
o "schlechtes” Wetter Witterungseinfilisse und Verschmutzung
* Einhaltung zusétzlicher Sicherheitsvor-
schriften (z.B. bei starkem Wind)
Abfertigungs- « Eigenabfertigung durch die LVG + Durchfuhrung der Dienste durch eigenes
verantwortlichkeit o Fremdabfertigung (z.B. durch Flug- Personal bzw. durch Personal anderer
(Abfertigungsmonopole) hafen oder Abfertigungsgeselischaft) Gesellschaften
Art der Ladung ¢ "normale” Ladung * Einhaltung zusétzlicher Sicherheitsvor-
¢ Sonderfracht (z.B. lebende Tiere, schriften (z.B. Beachtung der Zusammen-
gefédhrliche Giter, Schwergtiter ladbarkeit, zus&tzliche Verzurrung, Unter-
USW.) bohlung)
Tab. 2.1.: Die wesentlichen EinfluBkriterien der Flugzeugabfertigung
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2.1.2. Das Subsystem Personenabfertigung

Das Subsystem Personenabfertigung umfaBt alle Anlagen, Geréte und die Mitarbeiter der
fiir die Passagier- und Crewabfertigung unmittelbar zusténdigen Bereiche der Lufiverkehrs-
gesellschafi, des Flughafens und sonstiger Gesellschaften.

Die Erreichung einer zieloptimalen Servicequalitdt sowie einer zieloptimalen sicheren,
ptinktlichen und wirtschaftlichen Abwicklung aller personenbezogenen Aufgabenerfiillungs-
prozesse sind die zentralen Ziele des Subsystems Personenabfertigung. Die Teilprozesse
umfassen im wesentlichen den Abfertigungsvorgang der Passagiere mit den Gepack-
diensten und dem Einsteigevorgang sowie die Verkaufs-, Service- und Sicherheitsdienste.
Die Erreichung einer zieloptimalen Servicequalitat ist fir eine Fluggesellschaft als Dienst-
leistungsunternehmen von zentraler Bedeutung. Wurde friiher bei der Betrachtung der
Serviceleistungen in erster Linie das Leistungsangebot einer Luftverkehrsgesellschait
wahrend des Fluges bericksichtigt, nimmt in den letzten Jahren die Bedeutung der
Zusatzleistungen, zu denen in einem bedeutenden MaBe die Dienst- und Serviceleistungen
vor und nach einem Flug im Rahmen der Passagierabfertigungsprozesse auf einer Station
zéhlen, deutlich zu. Der Begriff der Servicequalitdt ist in diesem Zusammenhang
vielschichtig und duBert 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 Ausriistungen ... sind aus der Sicht des Kunden ein Teil des Nutzens, den er
mit der Dienstleistung erwirbt" [NORMAN, 1987] und die fir seine (subjektive) Beurteilung
der Servicequalitdt mitentscheidend sind. Die von der Luftverkehrsgesellschaft gebotene
Servicequalitat ist demnach sowohl in qualitativer als auch in quantitativer Hinsicht relevant.
Die qualitative Komponente &duBlert sich in der Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft und
Flexibilitdt 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 Dienstleistungsqualitdt bezieht sich dagegen auf
die Produktqualitat, also die Produktmerkmale, die fiir den Fluggast unerlaBlich sind und die
durch eine rechizeitige, gewissenhafte und sorgfiltige Planung, Vorbereitung und
Durchfiihrung der Abfertigungsteilprozesse erreicht werden. Hierzu gehéren insbesondere
keine oder nur geringe Wartezeiten vor den Abfertigungsschaltern oder an der Gepéck-
ausgabestelle, keine Verzdgerungen des Abfertigungsablaufes und eine ziigige Ausfihrung
aller AbfertigungsmaBnahmen, wie etwa dem Einsteigevorgang oder dem Transport der
Passagiere zum und vom Flugzeug. AuBerdem &uBert sich die Servicequalitdt einer
Fluggesellschaft im Rahmen der Passagierabfertigung in den von ihnen angebotenen
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Produkten selbst. Beispiele hierfir sind etwa, neben der Check-In-Méglichkeit im Flughafen-
terminal, weitere verschiedene Check-In-Alternativen in einem Hotel, am Bahnhof, an der
Anfahrtsrampe (Curbside Check-In) oder im Verkaufsbiro der Fluggesellschaft in der Stadt.
Ebenfalls hierzu zu zahlen sind das Angebot spezieller Warte- oder Business-Lounges fiir
besondere Kunden, Limousinenservice oder sonstige Serviceprodukte. Die beiden zentralen
Aspekte bezliglich der Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit im Rahmen der Personen-
abfertigung sind einerseits die Durchfiihrung von Personen- und Handgepackkontrolien, um
zu verhindern, daB Waffen oder sonstige gefdhrliche Gegenstinde an Bord gelangen
kénnen. Aus Sicherheitsgriinden andererseits ebenfalls unerldBlich fiir eine Fluggeselischait
ist die Gewdhrleistung, daB kein aufgegebenes Gepickstiick ohne seinen Eigentimer
beférdert wird, sondern in diesem Fall umgehend abgeladen wird. Die Fluggesellschaft muB
neben der Kontrolle der Flugscheine haufig auch eine Kontrolle der Fluggastdokumente
(PaB- und Visumdokumente) vornehmen, da sie beim Transport von Personen ohne glltige
Einreisedokumente in vielen Landern mit Geldstrafen belegt wird. Die Erreichung der
Punktlichkeit ist sowohl aus Kundensicht als auch aus Sicht der Luftverkehrsgesellschaft ein
weiteres zentrales Ziel. Auch hierfiir ist eine rechtzeitige und sorgfaltige Planung und
Vorbereitung sowie ein ziigiges Ausfihren und eine optimierte Koordination und
Abstimmung éller Abfertigungsprozesse eine elementare Voraussetzung. Die Wirtschattlich-
keit der passagierbezogenen Verkehrsabwicklung ist, dhnlich der Flugzeugabfertigung, im
wesentlichen von der Glte der Betriebsplanung und Arbeitsvorbereitung und speziell von
einem optimierten Personaleinsatz und einer optimierten Schalterbelegung abhangig.
Insbesondere im Rahmen der Personenabfertigung wird ein Zielkonflikt zwischen der
Erreichung einer zieloptimalen Servicequalitidt auf der einen Seite und einer zieloptimalen
Wirtschaftlichkeit auf der anderen Seite deutlich. Viele geéffnete Abfertigungsschalier
ermdglichen einerseits eine entspannte und sehr serviceorientierte Abfertigung ohne lange
Wartezeiten flir den Fluggast, sie binden andererseits jedoch kostenintensive Schalter- und
Personalkapazitat 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
bezliglich der Gewichtung der einzelnen Zielbereiche.

An der Ausiibung der Aufgabenerfiillungsprozesse im Rahmen der Personenabfertigung
sind ebenfalls eine Vielzahl von Funktionstrdgern beteiligt: Neben dem bereits erwdhnten
Stationsleiter wird auch die Planung und Ablaufsteuerung der passagierseitigen Teilprozesse
auf einer Station durch Disponenten und Koordinatoren vorgenommen. Haufig gibt es
bezliglich des Planungsbereiches und der Einsatzzentrale keine Trennung nach flugzeug-,
personen- oder frachtseitigen Aufgabenerfiillungsprozesse, sondern eine Einsatzleitung ist
fiir die gesamte Verkehrsabwicklung zustidndig. Der Check-In-Vorgang, die zentrale
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Funktion der Personenabfertigung wird durch den Check-In-Agenten ausgefiihrt, der auch
fir die Tatigkeiten am Abfluggate verantworilich ist. Der Einsteigevorgang, der Flugschein-
verkauf und die Servicedienste werden ebenfalls hdufig durch Check-In-Agenten ausgefiihrt,
kénnen aber auch durch Crewmitglieder, spezielle Ticket-Agenten oder Servicemitarbeiter
vorgenommen werden. Gepéackermittlungstéiigkeiten werden durch speziell fiir diese
Auigabe geschulte Mitarbeiter durchgefiihit. Die genannten Funktionstrager sind, abhéngig
von der Art der Abfertigungsveraniworilichkeit, Mitarbeiter der Fluggesellschaft oder
Mitarbeiter einer anderen, die Fremdabfertigung ausfiihrenden Gesellschaft (andere
Lufiverkehrsgesellschaft, Flughafenbetreiber oder Abfertigungsgeselischaft). Im Fall eines
Abfertigungsmonopols oder einer Fremdabfertigung stellt die Fluggeselischaft gewohnlich
neben dem Stationsleiter weitere Supervisor, die die Einhaltung der unternehmensinternen
Standards kontrollieren und die Abldufe koordinieren. Die Sicherheitstatigkeiten werden in
der Regel durch Mitarbeiter des Flughafens oder spezieller Sicherheitsunternehmen, die
Paf- und Zollkontrollen durch Beamte der nationalen Behdrden ausgefiihrt.

Auch die Durchfiihrung und Dauer einer Personenabfertigung ist abhéngig von einer Vielzahl
von EinfluBkriterien, die in Tabelle 2.2. mit ihren Auspragungen und den dadurch bedingten
Unterschieden eines Abfertigungsprozesses dargestellt sind:

Kriterium Ausprégungen Unterschiede

Flugzeugart

Schmalrumpfflugzeug (Nammow Body) | * Anzahl der Passagiere und Gepéckstiicke

GroBraumflugzeug (Wide Body) + Anzahl der beteiligten Mitarbeiter

+ Zeitbedarf fir einen Abfertigungsproze
(z.B. langerer Einsteigevorgang)

Flugstrecke o Kurzstrecke (i.d.R. Inlandsflug) # keine PaB- und Zollkontrollen
° Mittel- und Langstrecke (i.d.R. # unterschiedliches Ankunftsverhalten der
internationaler Flug) Fluggaste (i.d.R. frihzeitigeres Erscheinen
bei Langstrecken-Fluggésten)

» unterschiedliches Buchungsverhalten (z.B.
hohe Rate der gebuchten, aber nicht
erscheinenden (No-Show-Rate) Fluggéste)

Art des Aufenthaltes e Transitstop (z.B. FRA-BKK-SYD) » Aussteiger, Transitgaste und Zusteiger
o Umkehrstop (z.B. FRA-NYC-FRA) # Aussteiger, Zusteiger
Lage der Parkposition o Gateposition » Einstieg i.d.R. nur durch einen Eingang Gber
die Bricke méglich
o Vorfeldposition « Transport der Fluggéste zum Flugzeug

erforderlich
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Kriterium Ausprégungen Unterschiede

Abfertigungsarten und | e zentrale Abfertigung

-verfahren - Common-Check-In = an jedem Schalter Abfertigung fir alle Flige,
dadurch fiexiblere Personaldisposition
méglich

- Flight-Check-In = Abfertigung jeweils nur fir spezifischen Flug
méglich
* dezentrale Abfertigung * Abfertigung erfolgt dezentral an dem
- Gate-Check-In entsprechenden Abfluggate (inflexibler

beziiglich Personaldisposition)

gemischt zentrale/dezentrale Abferti-
gung
(siehe hierzu: [WOLF, 1981, S.30])

* numerische Abfertigungs-Verfahren
namentiiche Abfertigungs-Verfahren | * erhéhter Zeitbedarf der Abfertigung

Abfertigung nur bis zum Endpunkt
des ersten Flugabschnittes
Durchabfertigung bis zum Endpunkt | * Ausgabe der Bordkarten fir alle Strecken
der Reise und Gepéckdurchabfertigung

erhéhter Zeitbedarf der Durchabfertigung

*

Wetterbedingungén * "normales” Wetter
o "schlechtes” Wetter (Nebel, Regen * verdndertes (spéteres) Ankunftsverhalten
usw.) der Fluggaste bei schlechtem Wetter
Abfertigungs- e Eigenabfertigung durch die LVG = Durchfiihrung der Dienste durch eigenes
verantwortlichkeit ¢ Fremdabfertigung (z.B. durch Flug- Personal bzw. durch Personai anderer

(Abfertigungsmonopole) hafen oder Abfertigungsgesellschaft) Gesellschaften

Reiseziel / Reisezeit e eher Geschiftsreise-Destination = unterschiedliche Verteilung verschiedener
o eher touristische Destination Passagiergruppen mit unterschiedlichem
(Privatreiseverkehr) Ankunftsverhalten (Geschéftsreisende

erscheinen i.d.R. erheblich spater als
Privatreisende)

"Geschéftsreisezeit”
“Urlaubsreisezeit*

°
*

erhohter Anteil bestimmter Passagier-
gruppen (z.B. unbegleitete Kinder, Betreu-
ungsfélle, Standby-Passagiere usw.)
erhéhter Anteil zu beférdernder Gepéck-
stiicke

*

Art der Fluges

°
»

Linienflug siehe oben
Charterfiug (Charterfluggéste erscheinen i.d.R. erheb-
lich frOher als Linienfluggéste)

Tab. 2.2.: Die wesentlichen EinfluBkriterien der Personenabfertigung
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2.1.3. Das Subsystem Frachtabfertigung

Das Subsysiem Frachiabfertigung umfaBt alle Anlagen, Gerdte und die Mitarbeiter der fiir
die Fracht- und Postabfertigung unmittelbar zustdndigen Bereiche der Luftverkehrs-
gesellschaft, des Flughafens und exierner Gesellschafien.

Die Gewaéhrleistung der Sicherheit und die Erreichung einer zieloptimalen pinkilichen,
wirischaitlichen sowie serviceorientierten Abwicklung aller fracht- und postbezogenen
Aufgabenerfiillungsprozesse sind die zentralen Ziele des Subsystems Frachtabfertigung.
Neben den Planungstétigkeiten, wie der Ladeplanung und der Disposition der erforderlichen
Gerdte und Personen sowie der Einsaizsteuerung, umfassen die Teilprozesse im
wesentlichen den Abfertigungsvorgang der ankommenden und abgehenden Luftiracht und
Lufipost, also die Annahme und Lagerung der Frachtstiicke und Luftpost, den Auf- und
Abbau der Ladungseinheiten und die Bereitstellung auf dem Voifeld zur Beladung sowie
nach der Entladung den Riickiransport zum Frachtlager. Die Erreichung einer zieloptimalen
Sicherheit bezlglich der Frachtabiertigung wird analog der Flugzeugabfertigung in erster
Linie durch die Einhaltung der Sicherheitsbestimmungen bezliglich des Flugzeuges, der
Ladung und der Lade- und Abfertigungsgerdte angestrebt. Die Pinktlichkeit, deren
Erreichung eine rechtzeitige und sorgféltige Planung und Vorbereitung sowie ein ziigiges
Ausfiihren aller Abfertigungsteilprozesse voraussetzt, ist frachtseitig durch eine rechtzeitige
Bereitstellung der Fracht- und Postpaletten und -container auf dem Vorfeld zu gewahr-
leisten. Die Wirtschattlichkeit der Verkehrsabwicklung ist zum einen von der Anzahl der
eingesetzten Mitarbeiter und zum anderen von der Glte der Betriebsplanung und Arbeits-
vorbereitung, also der Personal- und Geréteeinsatzplanung und -steuerung abhéngig.
Daneben sind kostenintensive Zwischenlagerungen in der Frachtanlage zu minimieren.

Die Ermreichung einer zieloptimalen Serviceorientierung ist im Rahmen der Frachtabfertigung
im wesenilichen im Kontakt mit den Frachtanlieferern und -abholern von Bedeutung, da die
eigentlichen fracht- und postbezogenen Abfertigungstatigkeiten ohne direkten Kunden-
kontakt ablaufen. Dennoch gilt auch fiir die Frachtabfertigung, daB ordnungsgemaB und
ziligig durchgefiihite Aufgabenerfiillungsprozesse die Voraussetzung fur eine optimierte
Abfertigung, einen sicheren und zuverldssigen Fracht- und Posttransport sowie eine
plinkiliche Auslieferung darstellen und somit ebenfalls zu einer hohen Serviceorientierung
der Luftverkehrsgesellschaft beitragen. Daneben &uBert sich die Servicequalitdt einer
Fluggesellschaft beziiglich 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 -maBnahmen auf den Stationen.



An der Ausiibung der Aufgabenerfiillungsprozesse im Rahmen der Frachtabfertigung sind
ebenfalls eine Vielzahl von Funktionstréagern beteiligt, die innerhalb der Luftverkehrsgesell-
schaft gewdhnlich den Funktionsbereichen Frachiverkehrssteuerung, Frachtumschlag,
Frachtverkehrsabwicklung und Frachisonderabfertigung angehéren. Disponenien planen,
steuern und koordinieren die Fracht- und Postabfertigung in der Frachtverkehrssteuerung.
Sofern die frachtseitige Ladeplanung nicht ausschlieBlich von den Weight and Balance-
Agenten durchgefiihrt wird, erfolgt diese ebenfalls durch Disponenten der Frachtverkehrs-
steuerung. FuUr die Im- und Exportabfertigungsteiprozesse der Frachtverkehrsabwicklung
sind Frachtagenten zustdndig, und die Umschlagstétigkeiten der Fracht und Post im
Frachtlager sowie auf dem Vorfeld werden von Frachtabfertigungsagenten erledigt. Die
eigentlichen Be- und Entladetétigkeiten fiihren gewdhnlich Lademitarbeiter des Flughafens
oder einer Abfertigungsgesellschaft aus, die durch den Vorfeld- / Rampenkoordinator
koordiniert und Uberwacht werden. Fir Zoll- und Sicherheitskontrollen sind Beamte der
nationalen Behdrden zusténdig.

Die Durchfiihrung und Dauer einer Fracht- und Postabfertigung ist abhdngig von einer
Vielzahl von Kriterien. Eine Ubersicht tber die verschiedenen EinfluBkriterien, deren
Auspragungen und die dadurch bedingten Unterschiede eines Abfertigungsprozesses zeigt
die Tabelle 2.3..



Kriterlum Ausprigungen Unterschiede
Flugzeugart o Schmalrumpfilugzeug (Narrow Body) [ = Art und Anzahl der Ladegeréte und des
o GroRraumflugzeug (Wide Body) Ladepersonals (z.B. spezielle High-Loader
bei Main-Deck-Frachtbeladung)
* Art der Frachtzuladung (nur kleine, lose
Frachtsticke oder Paletten und Container)
Flugstrecke o Kurz- / Mittelstrecke * siehe oben
o Langstrecke
Flugzeugkonfiguration o Passagierflugzeug # siehe oben
o Frachtflugzeug * Ort der Abfertigung/Frachtbeladung (am
o Passagierflugzeug mit Frachtbe- Terminal oder im Frachtbereich: unter-
ladung im Maindeck (Mixed Version) schiedliche Transporiwege)
» “umgebautes” Passagierflugzeug fir | * Nachtpostbeférderung erfordert "Umbau”
Nachtpostbeférderung der Flugzeugkabine (Einbau von Sitzcon-
tainern fir die Postsécke)
Art des Aufenthalies o Transitstop (z.B. FRA-BKK-SYD) # spezielle Bericksichtigung der Ladungs-

Umkehrstop (z.B. FRA-NYC-FRA)

verteilung

Bestimmungsor: der
Fracht

°

Zieldesiinaticon

#

Transpori zum Frachiiager, Zolivorithrung
und Frachtausgabe/direkte Frachtausgabe

o Transferpunkt * direkie Umladung bzw. Zwischenlagerung
im Frachtlager
Lage der Parkposition * Gateposition » Wegezeit fUr die Mitarbeiter
o Vorfeidposition * unterschiedliche Transportwege
* fehlende Kommunikationseinrichtungen
(z.B. kein Telefon)
Wetterbedingungen ¢ "normales® Wetter * Schutz der Ladung gegen Witterungs-
o “schlechtes” Wetter einflisse und Verschmutzung
+ Einhaltung zusétzlicher Sicherheitsvor-
schriften (z.B. bel starkem Wind)
Abfertigungs- » Eigenabfertigung durch die LVG * Durchfilhrung der Dienste durch eigenes
verantwortlichkeit o Fremdabfertigung (z.B. durch Personal bzw. durch Personal anderer
(Abfertigungsmonopole) Flughafen oder Abfertigungs- Gesellschaften
gesellschaft)
Art der Ladung ° “normale” Ladung » Einhaltung zusatzlicher Sicherheitsvor-
o Sonderfracht (z.B. lebende Tiere, schriften (z.B. Beachtung der Zusammen-
geféhrliche Giter, Schwergiter ladbarkeit, zusétzliche Verzurrung, Unter-
(>150 kg Einzelgewicht) usw.) bohlung)
Tab. 2.3.: Die wesentlichen EinfluBkriterien 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 Gesamtfunktion ausgehend aus funktionaler
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 widerspiegein:

Definition der Gesamtfunktion G :=
Gp: Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbereitung der flugzeug-, personen- und fracht-
und postbezogenen Aufgabenerfiillungsprozesse im Rahmen der Abfertigungsphase
eines Flugzeuges an einer Verkehrsstation unter Berticksichtigung der Ziele:
Sicherheit, Pinktlichkeit, Serviceorientierung und Wirtschaftlichkeit der
Abfertigungsvorgédnge

Definitionen der Hauptfunktionen F, (Elugzeugabfertigung),
P, (Personenabfertigung) und C, (Fracht- / Cargoabfertigung) :=
F4: Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbereitung der flugzeugseitigen
Aufgabenerfiillungsprozesse
P4: Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbereitung der personenseitigen (passagier- und
crewbezogenen) Aufgabenerfiillungsprozesse
C4: Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbereitung der fracht- und postseitigen
Aufgabenerfiillungsprozesse.

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. zun&chst 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 Tatigkeitsarten) 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
fiir 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 MaBnahmen einsetzen. In der tabellarischen Analyse der Grundfunktionen
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werden die nach dem formalen Gliederungsmerkmal Phase (Vorbereitung, Durchfiihrung,
Nachbereitung) zeitlich geordneten Elementaraktivititen angegeben und die Funktions-
trager, deren wesentliche Kommunikationspartner sowie die wesentliche Zielsetzung
beschrieben. Dariliberhinaus erfolgt die Darstellung der von der jeweiligen Funktion
betroffenen oder verdnderten Fliisse und der wesentlichen Richtlinien, Normen, Arbeits-
anweisungen und Regeln. Neben der Auflistung der EinfluBkriterien bzw. Varianten der
Funktion werden ihre Auswirkungen auf die Zielbereiche Sicherheit, Punkilichkeit,
Wirtschaftlichkeit und Serviceorientierung untersucht, die Problemrelevanz bzw. -anfilligkeit

abgeschéizt und sinnvolle Bewertungskriterien vorgeschlagen.

2.2.1. Die Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung

Planungs-, Koordinations- und Dokumentationsaufgaben:

Die Durchiiihrung einer Flugzeugabfertigung erfordert aufgrund der hohen Komplexitat des
Gesamtablaufes eine sorgfaltige Planung und Koordination der einzelnen Aufgaben-
erflllungsprozesse. Der Planungs- und Koordinationsaufwand bezliglich der Disposition der
Mitarbeiter und der notwendigen Geréte und Anlagen nimmt mit steigender StationsgréBe
deutlich zu und stellt insbesondere auf groBen Stationen mit vielen gleichzeitigen An- und
Abfligen einen wichtigen Faktor beziiglich der Wirtschaftlichkeit einer Station dar. Eine
groBe Personalmenge ermdglicht einerseits eine gréBere Planungs- und Steuerungs-
flexibilitat und auch gewdhnlich schnellere Abfertigungsprozesse, sie belastet andererseits
aber die Produktivitdt und somit die Wirtschaftlichkeit einer Station. Die Koordination und
Steuerung sowohl der flugzeug- als auch der passagierseitigen Aufgabenerfiillungsprozesse
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 gewéhnlich auf den
Stationen. Die Stationsmitarbeiter stellen fiir die Cockpit- und Kabinencrew die notwendigen
Flugunterlagen zusammen und erstellen auBerdem das fiir die Ladeplanung wesentliche
Dokument, den Ladeplan bzw. das loadsheet. Die Mitarbeiter stehen in standigem Kontakt
zu der Ladecrew am Flugzeug, um kurzfristige Anderungen der Beladung umgehend an
diese weiterleiten zu kénnen. Wahrend des Abienigjungsprozesses und nach erfolgtem Start
werden die wesentlichen Ereignisse dokumentiert, statistisch erfaBt und erforderliche
Flugbewegungsmeldungen an Folgestationen versandt. Insbesondere in Nordamerika gibt
es einige Luftverkehrsgesellschaften, die sémtliche Fliige zentral planen und vorbereiten und
die erforderlichen Flugunterlagen direkt via Datalink in die Flugzeuge bzw. an die Stationen
tibermitteln.
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Rampen- bzw. Vorfeldtatigkeiten:

Rampen- und Vorfeldtatigkeiten umfassen im wesentlichen die Einweisung des Flugzeuges
nach der Landung auf seine Parkposition, sofern keine optischen oder sonstigen
Rollfihrungs- und Andocksysteme [MENSEN, 1989, S. 348] zur Verfligung stehen, die
Positionierung der Bremsklétze und gegebenenfalls den AnschluB von externen Boden-
stromaggregat- (Ground Power Unit - GPU), Luftstart- und Klimageréten an das Flugzeug.
Vor dem erneuten Start werden diese Gerdte und Bremsklétze wieder entfernt und das
Flugzeug durch einen Flugzeugschlepper auf das Rolifeld zuriickgeschoben, sofern es nicht
aus eigener Kraft auf die Rollbahnen rollen kann. Dieser sogenannte Push-Back-Vorgang
wird begleitet von einem Flugzeugtechniker oder Bodenmitarbeiter, der wahrend des
Herausschiebens tber Kopfhérer und Sprechkabel direkt mit dem Cockpit verbunden ist und
den Piloten den ordnungsgemaBen AnlaBvorgang und Betrieb der Triebwerke signalisiert
("Ground to Cockpit Communication”), bevor das Flugzeug den eigenstandigen Rollvorgang
beginnen kann [ASHFORD/STANTON/MOORE, 1984, S. 157].

Tatigkeiten am Flugzeug auf dem Vorfeld:

Sobald das Flugzeug seine Parkposition erreicht hat und die Triebwerke abgeschaltet sind,
kénnen die ﬂuygzeugseitigen Tétigkeiten beginnen, die lberwiegend parallel ablaufen. Die
Abwassertanks werden entsorgt und das Flugzeug mit frischem Trinkwasser versorgt.
Ebenfalls werden vor jedem Flug kleinere routineméBige technische Wartungsaufgaben von
Flugzeugtechnikern durchgefiihrt uhd gegebenenfalls direkt behebbare technische Probleme
beseitigt und fehlerhafte Teile ausgetauscht. Der Betankungsvorgang beginnt aus
Sicherheitsgriinden gewéhnlich erst, wenn die Passagiere das Flugzeug verlassen haben.
Spezielle Vorkehrungen missen in den Wintermonaten getroffen werden. Vor dem Start
muf das Flugzeug vollstandig enteist und die Tragflachen von Schnee befreit werden.

Ladetatigkeiten:

Die Gepéckstlicke und insbesondere die zu beférdernde Fracht miissen exakt nach dem
vorgegebenen Ladeplan in den Flugzeugladerdumen verladen werden, da die im Loadsheet
ermittelte und im Ladeplan festgelegte Position fir die Container und Paletten nach
Platzverfiigbarkeit und sicherheitsrelevanten Aspekten, wie Schwerpunktlage und Boden-
belastung des Flugzeuges und Zusammenladbarkeitsbeschrankungen bei meldepflichtigen
gefdhrlichen Giitern, errechnet wird. Eine wichtige Aufgabe des fiir die Beladung
verantwortlichen Mitarbeiters der Luftverkehrsgesellschaft besteht vor dem SchlieBen der
Frachttiiren in der Kontrolle der ordnungsgemaBen Positionierung, Verzurrung und
Sicherung der Container, Paletten und gegebenenfalls losen Gepéck- und Packstiicke in
den Laderdumen des Flugzeuges. Die Entladung vor allem der Gepéackstiicke und der



Transport zu der Gepéackausgabestelle im Terminal sollte so schnell wie mdglich ablaufen,

um Wartezeiien der Passagiere beziglich ihres Gepackes zu vermeiden.

Kabinenbezogene Tatigkeiten:

Neben den Tatigkeiten auf dem Vorfeld laufen weitere flugzeugseitige Aufgabenerfiillungs-
prozesse innerhalb der Flugzeugkabine ab. Diese kdnnen in der Regel erst beginnen, wenn
alle Fluggéste das Flugzeug verlassen haben und miissen abgeschlossen sein, bevor die
Fluggéste das Flugzeug vor dem ndchsten Flug wieder betreten. Je nach Art des
Aufenthaltes findet eine unterschiedlich intensive Kabinenreinigung stait (z.B. minimale
Kabinenreinigung bei kurzem Zwischenstop oder vollsidndige und intensive Kabinen-
reinigung nach/vor einem Langsireckenflug). Ebenfalls abhangig von der Art des
Auferﬁhaltes und der Lange des folgenden Fluges ist der Umiang der Cateringtétigkeiten,
der Beladung des Flugzeuges mit Mahlzeiten, Getranken und sonstigen Bordausriistungs-
gegensidnden, die von Mitarbeitern einer Cateringgeselischaft mit Hilfe spezieller Hubwagen
ins Flugzeug befordert werden. Weitere kabinenbezogene Tatigkeiten konnen
auBerplanmaBige Anderungen der Kabinenkonfiguration betreffen, wenn etwa ein Passagier
nur liegend heférdert werden kann und hierfiir der Einbau einer Krankenliege, eines

Stretchers, erforderlich ist.

Eine hierarchische Ubersicht tiber die Funktionen (Hauptfunktion, Oberfunktionen, Grund-
funktionen) des Systems Flugzeugabfertigung zeigt Tabelle 2.4.. Die detaillierte tabellarische
Analyse der jeweiligen Grundfunktionen ist in Anhang A-1 beigefiigt.
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F1 Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbereitung der flugzeugseitigen
Aufgabenertiillungsprozesse

F 21 Planungs-, Koordinations- und Dokumentationstétigkeiten durchfiihren

F2-1-1  Dispositionstatigkeiten durchfihren (Personal- und Gerétedisposition)
F2-1-2 Einsatzsteuerungs- und -koordinationstatigkeiten durchftihren

F 2-1-3  Ladeplanungstétigkeiten durchfiihren

F 2-1-4  Dokumentationstétigkeiten durchfiihren

F2-2 Rampen- bzw. Vorfeldtdtigkeiten durchfiihren
F2-2-1  Flugzeugeinweisungstatigkeiten durchfihren
F 2-2-2  Push-Back-Téatigkeiten durchfiihren
F 2-3 Titigkeiten am Flugzeug und auf dem Vorfeld durchfiihren

F 2-3-1  Betankung durchfihren

F2-3-2 Entsorgungstatigkeiten durchfithren

F 2-3-3  Versorgungstatigkeiten durchfiihren

F 2-3-4  Technische Wartungstétigkeiten durchfiihren

F 2-3-5 Enteisungstatigkeiten und Winterdienste durchfiihren

F 24 Ladetitigkeiten durchfiihren
F 2-4-1 Gepéckentladung [a] und Gepéackbeladung [b] durchfiihren
+ F2-4-2  Fracht- und Postentiadung [a] und Fracht- und Postbeladung [b] durchfihren
F2-5 Kabinenbezogene Titigkeiten durchtiihren

F 2-5-1  Reinigungstétigkeiten durchfiihren
F 2-5-2 Cateringtatigkeiten durchfihren
F 2-5-3 Sonstige Kabinentitigkeiten durchfihren

Tab. 2.4.: Die wesentlichen Unterfunktionen der Hauptfunktion "Flugzeugabfertigung”

2.2.2. Die Funktionen des Subsystems Personenabfertigung

Planungs-, Koordinations- und Dokumentationsaufgaben:

Ahnlich 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 EinfluB auf die Wirtschaftlichkeit einer Station. Im Falle von Flugverspétungen
oder sonstigen FlugunregelméBigkeiten missen die Fluggaste umgehend auf andere Fliige
umgebucht werden oder es miissen ihnen sonstige Alternativen angeboten werden. Fiir die
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Kabinencrew sind wichtige Passagierinformationen zusammenzustellen. Auch wéhrend der
Personenabfertigung werden die wesentlichen Ereignisse dokumentiert, statistisch erfaB3t

und erforderliche Flugbewegungsmeldungen an Folgestationen versandi.

Crew-Abfertigungstatigkeiten:

Crew-Abferiigungstatigkeiten finden immer dort statt, wo eine Besatzungscrew ihren
Dienstumlauf beginnt. Die Crewmitgiieder checken fiir den Flug ein, geben ihr Gepéack auf
und erhalten die erforderichen Flugunterlagen von Stationsmitarbeitern. Nach einem
Briefing des Cockpit- und Kabinenpersonals erfolgt der Transport zum Flugzeug, wo sie mit
den Vorbereitungen flir den folgenden Flug beginnen.

Passagierabfertigungstatigkeiten:

Den Passagierabfertigungstatigkeiten kommt aus Servicesicht eine zentrale Bedeutung zu,
da der Fluggast hier direkt mit den Mitarbeitern der Luftverkehrsgesellschaft in Kontakt tritt
und die Funktionsausiibung selber persénlich miterlebt. Die Dauer, bis er auf seine
Bedienung warten muf3 und das Verhalten des Mitarbeiters wahrend des Eincheckens und
des Boardingvorganges sind wesentliche Kriterien fiir den Passagier, den Boden-Service der
Luftverkehrsgesellschaft zu beurteilen. Der Fluggast erhalt wéhrend des weitgehend durch
EDV unterstiitzten Vorganges seinen Sitzplatz und die Bordkarte und gibt sein Gepéck auf.
Nach Aufruf des Fluges beginnt in der Wartelounge der Boardingvorgang, in dessen Verlauf
der Stationsmitarbeiter die Flugcoupons der Passagiere entgegennimmt, bevor diese das
Flugzeug betreten kénnen. Hier findet gewdhnlich auch der Abgleich der Passagiere mit den
aufgegebenen und zu verladenden Gepéckstiicken statt. Erscheint ein eingescheckier
Fluggast nicht am Abfluggate, wird umgehend Uberpriift, ob dieser Fluggast ein Gepéack-
stiick aufgegeben hat und im positiven Falle muB veranlaBt werden, dieses Gepéackstiick
nicht im Flugzeug zu verladen bzw. es wieder auszuladen. Neben diesen eigentlichen
Abfertigungstatigkeiten werden auch Ticketing- bzw. Verkaufsaufgaben ausgefihrt.

Gepéckabfertigungstatigkeiten:

Die aufzugebenden Gepéckstiicke werden wahrend des Abfertigungsvorganges von dem
Check-In-Mitarbeiter EDV-méaBig erfaBt, mit einem Gepéckanhénger versehen und auf
Transportbandern innerhalb des Flughafen-Gepacksystems zur Beladestelle beférdert, von
wo aus sie in Gepack-Containern oder auf Transportkarren zum Flugzeug transportiert
werden. Nach der Ankunft eines Fluges werden die entladenen Container und Koffer in
umgekehrter Richtung vom Flugzeug zur Entladestelle transportiert. Die Gepécksilicke
werden dann lber das Gepacksystem zur Gepackausgabestelle oder zu AnschluB-
maschinen beférdert. Im Falle von Gepéackbeschéadigungen oder -verlusten nehmen
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Stationsmitarbeiter die erforderlichen Passagier- und Gepéckinformationen auf und
veranlassen die notwendigen Schritte zur Schadensregulierung bzw. zur Suche nach den
vermiBten Gepéckstiicken.

Servicedienste:

Die Fluggesellschaften bieten bestimmien Kundengruppen gewdhnlich spezielle Service-
leistungen an. Alleinreisende Kinder oder hilfsbediirftige Fluggadste werden wéhrend ihrer
gesamten Reise von Stationspersonal, bzw. im Flugzeug von Kabinenpersonal, betreut und
am Zielort an vorher benannte Abholer (ibergeben. Besonders gute Kunden der Fluggesell-
schaft werden in eigene Lounges eingeladen, in denen sie auf den Aufruf ihres Fluges
warten kénnen. Insbesondere bei verspéteten Ankiinften empfangen in der Regel Stations-
mitarbeiter die ankommenden Fluggéste bereits am Ankunftsgate und geben Informationen
tiber AnschluBfliige. Ebenso fallen auch alle weiteren Informationstatigkeiten unter diese

Servicedienste einer Fluggesellschaft.

Behdrdendienste:

PaB- und Zollkontrollen und die ber die Ublichen Passagierkontrollen hinausgehenden
Sicherheitskontrollen  bei verdachtigen Fluggédsten sind Tétigkeiten, die gewdhnlich
ausschlieBlich von den nationalen oder lokalen Behérden ausgefiihrt werden dirfen.

Eine hierarchische Ubersicht iiber die Funktionen (Hauptfunktion, Oberiunktionen,
Grundfunktionen) des Systems Personenabfertigung zeigt Tabelle 2.5.. Die detaillierte
tabellarische Analyse der jeweiligen Grundfunktionen ist in Anhang A-2 heigefiigt.
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P1 Vorbereitung, Durchflhrung und Nachbereitung der personenseitigen
Aufgabenerfiillungsp
P 2-1 Planungs-, Koordinations- und Dol i atigh durchfihren

P 2-1-1  Dispositionstatigkeiten durchithren
P 2-1-2  Einsatzsteuerungs- und -koordinationstétigkeiten durchifiihren
P 2-1-3  Dokumentationstitigkeiten durchfihren

P2-2 Crew-Abfertigungstitigkeiten durchiihren

P 2-2-1 Crewabfertigungstatigkeiten durchfihren
P 2-2-2  Crewbriefing- und Flugvorbereitungstatigkeiten durchflhren

P23 P glerabfertigungstétigkeiten durchfihren

P 2-3-1  Check-In-Tatigkeiten durchfihren
P 2-3-2 Boardingtatigkeiten (Einsieigevorgang) durchfiihren
P 2-3-3  Ticketingtatigkeiten durchfiihren

P24 Gepéckabiertigungstétigkeiien durchfiihren

P 2-4-1 Gepéckabfertigungstatigkeiten durchfihren
P 2-4-2 Gepackermittlungstitigkeiten durchfiihren

o
%]

2-5 Servicedienste durchfilhren
P 2-5-1 Ankunftsservice und Informationstatigkeiten durchfihren
P 2-5-2 Betreuungstitigkeiten durchitihren

P26 Behordendienste durchfithren

P 2-6-1 Sicherheitstatigkeiten durchfihren
P 2-6-2 PaB- und Zollkontrollen durchfihren

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

2.2.3. Die Funktionen des Subsystems Frachtabfertigung

Planungs-, Koordinations- und Dokumentationsaufgaben:

Der Planungs- und Koordinationsaufwand innerhalb der Frachtabfertigung ist &hnlich
komplex wie in den beiden anderen Subsystemen. Anhand der Frachtbuchungs-
informationen sind die Disposition des Personals und der Gerédte (Container, Paletten,
Verzurrmaterialien, Ladehilfsmittel usw.) fiir die Konsolidierung und Bereitstellung der Fracht
des jeweiligen Fluges vorzunehmen. Der Frachtbereich steht wahrend der Planungsphase in




engem Kontakt mit dem Bereich Flugzeugabfertigung. Wichtige Fracht- oder Beladungs-
informationen werden dorthin weitergegeben und bei der Ladeplanung und Erstellung des
Loadsheets beriicksichtigt. Im Rahmen der Frachtabfertigung werden die Luftfrachtbriefe
(Airwaybills - AWB's) und die daraus ersteliten Manifeste bearbeitet und auch die tbrigen
wesentlichen Ereignisse dokumentiert, statistisch erfaBt und erforderliche Flugbewegungs-
meldungen an Folgestationen versandit.

Frachtumschlagtatigkeiten:

Am Frachtschalter werden die Luftfrachtbriefe (AWB's) und Begleitpapiere entgegen-
genommen, unter Beachtung der gesetzlichen Vorschriften auf Vollstandigkeit und
Richtigkeit gepriift und die fehlenden Eintragungen (Tarife und Geblhren) ermittelt und
vorgenommen. Wahrend der physischen Frachtannahme an der Laderampe werden die
Frachtstiicke anhand der Luftfrachtbrief-Angaben kontrolliert (beziiglich Vollstdndigkeit,
Stiickzahl, Gewicht, AusmaB/Volumen, 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
iberfiihrt, wo sie bis zum Aufbau der Ladeeinheiten (ULD's) zwischengelagert wird. Nach
der Konsolidie}ung in den ULD's (Container oder Paleiten) in der Frachthalle erfolgt die
rechtzeitige Bereitstellung der Fracht auf der Flugzeugposition. Die Luftfrachtbriefe und
sonstigen Frachtmanifeste und -dokumente wercen in eine sogenannte Bordtasche gefiillt,
zum Flugzeug transportiert und dort dem fir die Beladung verantwortlichen Mitarbeiter
libergeben, der sie im Frachtraum deponiert. Im Faile von Sonder- bzw. Spezialfracht (z.B.
lebende Tiere, gefahrliche Stoffe, Wertfracht usw.) erfolgt die Annahme und Lade-
vorbereitung gewdhnlich nach speziellen Annahme- und Abfertigungsverfahren. Bei einem
ankommenden Flug wird die Fracht nach der Entladung von der Fiugzeugposition ins
Frachtlager zur Paletten- und Container-Abbauposition transportiert und anhand der
mitgelieferten Manifeste auf Vollstandigkeit und Unversehrtheit gepriift. Die am Zielort
entladene Fracht (Lokalfracht) wird gegebenenfalls dem Zcil vorgefiihrt und anschlieBend
zunéchst zwischengelagert oder direkt an den Empfanger ausgeliefert oder libergeben. Im
Falle eines AnschluBfluges mit einer anderen Luftverkehrsgesellschaft (Transferfracht) wird
die Fracht an diese iibergeben, bzw. bei eigenem Weitertransport (Transitfracht) direkt zum
AnschluBflug transportiert oder zundchst im Frachtlager zwischengelagert. Bei der
Transitabfertigung wird zusétzlich ein Luftfracht-Transfer-Manifest erstellt. Wéahrend der
Abfertigung sind Sonderabfertigungscodes bei Spezial- oder Sonderfracht (z.B. gefdhrliche
Giiter, Wertfracht usw.) zu beachten und entsprechende MaBnahmen zu ergreifen.



Luftipost-Abfertigungstatigheiten:

Neben speziellen Nachtpostiligen wird auch auf den sonstigen Fligen von den
Fluggesellschaiten gewohnlich Post beférdert. Die Lufiverkehrsgesellschaft erhali die
plombierten und mit den Angaben (ber Postnummer, Inhalt, Absendetag, Gewicht,
Zielilughafen, Einlade- und ggfls. Transferilughafen versehenen Lufiposibeutel bzw. -sdcke
und die entsprechenden Dokumenie vom Absendepostamti. Die in den Dokumenten
enthalienen Zuladungsdaten werden fiir die Ladeplanung in das EDV-System eingegeben.
Der Transpori der Postbeutel erfoigt in den Frachtladerdumen und die Postdokumente
werden wie die Frachtdokumenie in der Bordtasche beférdert. Ankommende Luftpost wird
an das Empfangspostamt tibergeben.

Behérdendienste:

Behordendiensie umfassen im Rahmen der Frachtabfertigung im wesentlichen Zoll- und
Sicherheitskontrollen. Die Zolldeklaration flir Exportsendungen muB3 vom Versender selber
vorgenommen werden und ist unabhdngig von der Fluggesellschaft. Fir lokale Import-
sendungen erhalten die Zollbehdrden die Bewegungsmeldungen und die zugehérigen
Frachidaten gewohnlich direkt aus dem EDV-System und entscheiden, welche Fracht ihnen
durch die Luftverkehrsgesellschafi vorgefiinrt werden soll. Bei Transitfrachi werden die
Import- und Exporidaten ebenfalls direkt mittels eines EDV-Systems durch die Behérden
verglichen und auch hier wird gegebenfalls die Vorfiihrung der betroffenen Fracht von der
Fluggeselischaft verlangt.

Eine hierarchische Ubersicht (ber die Funktionen (Hauptfunktion, Oberfunkiionen,
Grundfunktionen) des Sysiems Personenabfertigung zeigt Tabelle 2.6.. Die detaillierte
tabellarische Analyse der jeweiligen Grundfunktionen ist in Anhang A-3 beigefligt.
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Ci

c21

Cc2-2

c23

c24

Vorbereitung, Durchfiihrung und Nachbereitung der fracht- und
posiseitigen Aufgabenerfiililungsprozesse
Planungs-, Koordinations- und Dokumentationstitigkeiten durchfiihren

C 2-1-1 Dispositionstatigkeiten durchfiihren

C2-1-2 Einsatzsteuerungs- und -koordinationstatigkeiten durchfihren
C 2-1-3  Ladeplanungstatigkeiten durchfihren

C2-1-4 Dokumentationstatigkeiten durchfiihren

Frachtumschlagtatigkeiten durchfiihren

C2-2-1 Frachtannahme durchftihren

C2-2-2 Frachtlagerung, Konsolidierung und Bereitstellung durchfiihren
C2-2-3 Sonderfrachtabfertigung durchfihren

C2-2-4 Lokalfracht-Abfertigungstatigkeiten durchfihren

C2-2-5 Transit- und Transferfracht-Abfertigungstétigkeiten durchfihren
Luftpost-Abfertigungstitigkeiten durchfiihren

C 2-3-1 Abgehende [a] und ankommende [b] Luftpostabfertigungstitigkeiten durchfiihren

Behdérdendienste durchfiihren

C2-4-1 Zollkontrollen durchfiihren

. C2-4-2 Sicherheitstatigkeiten durchfiihren

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

Nach dieser Beschreibung und der ndheren analytischen Betrachtung (siehe Anhang A-1 bis
A-3) der Funktionen der Subsysteme enthélt das System Abfertigung bzw. dessen Objekt-
system alle Anlagen, Geréte 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 Abfertigungsproze3
an einem Verkehrsflughafen stehen. Nicht im Objektsystem enthaltene, sondern der Umwelt

des Gesamtsystems zugehérige Funktionstrager sind dagegen:

o Mitarbeiter der LVG, die in zentralen Bereichen fiir die mittel- und langfristige

unternehmensweite Planung und Steuerung des Stationsbereiches zusténdig sind

o Mitarbeiter der LVG, die die umfangreichen Flugzeugwartungsereignisse auf den
Flughifen durchfiihren, die Uber die regelmdBigen Checks zwischen den Fliigen

hinausgehen
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e Mitarbeiter von Behérden, die Uber die direkt passagierbezogenen Sicherheits- und
Zollkontrolltétigkeiten hinausgehende sonstige hoheitliche Aufgaben wahrnehmen

e Mitarbeiter von am Flughafen ansdssigen Dienstleistungsbetrieben (Hotels, Restaurants,
Mietwagenfirmen, Geschéfte 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 Anhdngen A-1, A-2
und A-3 ermittelte 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 Flisse innerhalb des Systems Abfertigung

Die Passagiere, Gepdackstiicke, Frachtstiicke und die Flugzeuge "durchlaufen" als die
zentralen Verkehrseinheiten in dem Verkehrssystem Abfertigung eine Vielzahl unterschied-
licher stationdrer Systemkomponenten. Der FluB dieser Verkehrseinheiten vom Eintritt in
das System Uber das Passieren der einzelnen Bearbeitungsstationen bis zum Verlassen des
Systems wird in diesem Abschnitt in Form von Ablaufdiagrammen als ProzeBmodell
beschrieben. Wahrend die Funktionen in dem funktionalen Referenzmodell in Kapitel 2.2.4.
in statischer Form dargestellt sind, entspricht die Darstellung in einem ProzeBmodell einer
dynamischen Form, bei der die ablaufbezogenen Zusammenhdnge der Funktionen
wiedergegeben werden. Eine schematische und exemplarische Darstellung der
verschiedenen allgemeinen Fliisse bietet beispielsweise die IATA in ihrem Airport Terminal
Reference Manual [IATA, 1989]. Da die Reihenfolge der zu passierenden einzelnen
Bearbeitungsstationen, an denen die in den vorhergehenden Abschnitten analysierten
Funktionen ausgefihrt werden, allerdings in groBem MaBe von den baulichen Gegeben-
heiten und den damit zusammenhangenden &rtlichen 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
Flughédfen abhdngt, kann eine solche Ablautdarstellung keinen Anspruch auf Allgemein-
glltigkeit fur alle internationalen Verkehrsflughafen erheben, sondern mufB sich darauf
beschranken, die Funktionen sowie deren Strukiur innerhalb des ProzeBgeschehens in
abstrakter Form zu verdeutlichen. Die folgenden Ablaufdiagramme orientieren sich dagegen
sehr stark am Flughafen Frankfurt/Main und spiegeln somit insbesondere die Situation und
die Struktur der Fliisse auf diesem gréBten deutschen Verkehrsflughafen wider.

Die Abbildungen 2.2. bis 2.5. zeigen die Flisse der zentralen Verkehrseinheiten des
Systems Abfertigung mit ihren strukturellen und zeitlichen Abhingigkeiten 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 Gepéck- sowie Fracht-
abfertigung. Hierbei sind jeweils die drei wesentlichen Flisse, der AnkunftsfluB, der
AbflugfluB sowie der Transit- bzw. Transferflu der Passagiere, Gepéck- und Frachtstiicke
relevant:

e AnkunftsfluB: FluB der mit einem Flug "ankommenden Verkehrsein-
heiten®, die ihre Flugreise an diesem Flughafen beenden
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e AbflugfluB: FluB der "abfliegenden Verkehrseinheiten, die ihre Flug-
reise an diesem Flughafen beginnen und
e Transit- bzw. FluB der mit einem Flug "ankommenden Verkehrs-
TransferfluB: einheiten”, die ihre Flugreise an diesem Flughafen mit

einem AnschluBflug fortsetzen, also aus dem Ankunftsflu

ausscheren und sich in den AbflugfluB wieder einfadeln.

Im Falle des Flugzeugflusses erfolgt die Unterscheidung der drei zentralen Flisse danach,
ob das Flugzeug vor einem Flug zu Beginn eines Umlaufes aus der Werft auf seine
Abfertigungsposition geschleppt wird ("AbflugfluB”), nach einem Flug seinen Umlauf
unmittelbar fortsetzt (“Transit- bzw. TransferfluB") oder nach einem Flug fiir die Durch-
fihrung eines Wartungsereignisses in die Werft geschleppt wird ("AnkunftsfluB”). Nicht
explizit dargestellt ist in der Abbildung 2.5. der Fall der "Flugzeuglibernachtung”. Verbleibt
das Flugzeug nach seinem letzten Flug wahrend der Nacht auf der Parkposition und nimmt
am nachsten 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 Terminalgebadude auf eine
Vorfeldpositiori geschleppt wird, von der es am nachsten Morgen entweder direkt den
nachsten Flug beginnt oder von der es zuriick zu einer Terminalposition geschleppt wird,
gleicht dies dem dargestellten Fall des Transportes in die Werft bzw. aus der Werft zuriick
auf die Parkposition.
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E
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mit Flugzeug mit Bodenverkehramittal
O
Abb. 2.2.: Der PassagierfluB innerhalb eines Flughafens
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Eintrolion am Arport

Enuefion am Akpart
“mit Fluggast

Enveffen am Axport
mit ankommendem Flug

Transport 2 Ausgabe-
stallo des Gopacksystems
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Gepackaulgabe Sichechaitskontalls Transport zur Eingabe-
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I |
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dos Gepacksysteme
Enfadestaton
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(in Container baw. lose)
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Unterdruckkemmer
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Abb. 2.3.:

'Der GepickfluB innerhalb eines Flughafens
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Abb. 24.:

Der FrachtfluB innerhalb eines Flughafens
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3. Das Zielsystem des Stationsmanagements

3.1. Zielidentifikation und -strukturierung
3.1.1. Gesamiziel und Ubersicht iber das Zielsystem

Jede Lufiverkehrsgesellschaft verfolgt eine Vielzahl unterschiedlicher Ziele, die das
Zielsystem des Gesamtunternehmens bilden. Gewdhnlich handelt es sich hierbei einerseits
um monetdre 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 ansireben, den Fluggasten einen sehr guten Service zu bieten. Die Werligkeit oder
Gewichiung der einzelnen Ziele ist je nach strategischer Positionierung der Lufiverkehrs-
gesellschatt unterschiedlich. Da die einzelnen Unternehmensbereiche einer Fluggesellschaft
(z.B. Flugbetrieb, Marketing und Verkauf, Technik, Administration usw.) in unterschiedlichem
MaBe zur Erreichung der verschiedenen Ziele beitragen, verfiigt auch jeder Bereich ber ein
aus dem Zielsystem des Gesamtunternehmens abgeleiletes eigenes Zielsystem. Das im
folgenden vorgeschlagene und in Abbildung 3.1. dargestelite Modell eines Zielsystems des
Stationsmanagements einer Fluggesellschaft gliedert sich in vier Ebenen mit drei
Zielbereichen, sieben Zieldimensionen und vierzehn Unterzielen. Ausgehend von dem
Gesamitziel: "Realisierung eines zieloptimalen Stationsmanagement-Systems”, lassen sich
die Ziele bezliglich der drei Zielbereiche "Verbesserung der operativen Funktionserfiillung”,
"Verbesserung des Leistungserstellungssystems” und "Verbesserung der Wirtschaftlichkeit"
klassifizieren. Die zu den Zielbereichen gehdrenden sieben Zieldimensionen des
Zielsystems lauten:

e Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit

o Erhohung der Pinktlichkeit

e Verbesserung der Servicequalitat

o Verbesserung des Personalmanagements

e Emeichung zieloptimaler Stationsstrukturen

e Verbesserung der materiellen Ausstattung

o Ermeichung einer zieloptimalen Wirtschaftlichkeit

Die Zusammenhdnge zwischen den Zielbereichen und den zugehérigen Zieldimensionen
zeigt die Abbildung 3.2..
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3.1.2. Verbesserung der operativen Funktionserfllung

Die drei zentralen Zieldimensionen beztiglich der operativen Funktionserfiillung betreffen die
Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit, die Erhéhung der Plnktlichkeit und die
Verbesserung der Servicequalitit einer Station. Sie entsprechen damit neben dem
okonomischen Aspekt einer hohen Wirtschatftlichkeit den wesentlichen Zieldimensionen der

Funktionen der Flugzeug-, Personen- und Frachtabfertigung (vgl. Anhdnge A-1, A-2, A-3).

Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit (A-1):

Die Gewadbhrleistung und Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit innerhalb des Gesamt-
systems Luftverkehr ist fiir die drei Systemtrager Flugsicherung, Flughdfen und Fluggesell-
schaften von zentraler Bedeutung.

Sicherheit im Luftverkehr bezieht sich zum einen auf die technisch zuverlissige
Flugdurchfiihrung zur Verhinderung von Flugunféllen und geféhrlichen Zwischenféllen in der
Luft. Hierfiir stellt der Einsatz ordnungsgeméaB gewarteter Flugzeuge, funktionsfahiger 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 ordnungsgemaBe
Durchfiihrung aller Aufgabenerfiillungsprozesse im Rahmen der Flugvorbereitung wéhrend
der Bodenzeit eines Flugzeuges auf dem Flughafen fiir eine sichere Flugdurchflihrung
ebenfalls unerlaBlich.

Der zweite sicherheitsrelevante Aspekt im Luftverkehr betrifft die Abwehr der von auBen
kommenden Gefahren, wie Flugzeugentfihrungen, Sabotageakte oder terroristische
Anschlage.

Beide genannten und die Sicherheit des Luftverkehrs deutlich bestimmenden Aspekte
werden auf einer Station maBgeblich beeinflut.

Das Unterziel A-1-1, die Verbesserung der fiir eine sichere Flugdurchfiihrung erforderlichen
Abldufe, betrifft im wesentlichen die sicherheitsrelevanten Abldufe und Tatigkeiten im
Rahmen der Flugzeugabfertigung. Sie umfassen zum einen die planerischen Tatigkeiten
(Durchfiihrung der Ladeplanung zur Ermittlung einer sicheren Ladungsverteilung unter
Beachtung der Flugzeugschwerpunktlage; Beriicksichtigung von Zusammenladbarkeits-
beschrankungen; Berechnung der erforderlichen Treibstoffmenge usw.) und zum anderen
die Aufgabenerfillungsprozesse im und am Flugzeug, die der flugzeugseitigen Vorbereitung
fir den nachsten Flug dienen (ordnungsgemaBe Beladung, Sicherung und Verrzurrung der
Ladung; Anbringen und Entfernen von Abfertigungsgeraten; Durchfiihrung von Wartungs-
tatigkeiten; Durchfiihrung einer Enteisung in Wintermonaten usw.).



Die Sicherheit wird diesbeziglich in erster Linie durch gut ausgebildetes und geschultes
sowie umsichtig und gewissenhaft agierendes Personal, klar geregelie Dienstvorschriften
und eine funktionierende und gut entwickelte technische Unterstiitzung gewahrleistet.
Ebenfalls Voraussetzung flir eine sichere Flugvorbereitung auf einer Station sind
Abfertigungsgerdte und -anlagen, die sich in einem einwandireien technischen Zustand
befinden.

Die Verbesserung der Sicherheitsverfahren gegen Gefahren von auBen (A-1-2) dient der
Verhinderung von Flugzeugentfiihrungen, Attentaten oder sonstigen externen Gefahren.

Mit Hilfe von Passagier- und Handgepéck-Sicherheitskontrollen vor Betreten des Flugzeuges
sollen Waffen und andere gefahrliche Gegensiénde von Passagieren sichergestellt werden.
Diese Sicherheitskontrollen unterliegen im Normalfall dem Verantwortungsbereich der
nationalen Behérden, eine Fluggeselischaft kann jedoch zusétzlich eigene Sicherheits-
kontrollen, wie zum Beispiel den Einsatz von Sicherheitsschleusen oder Rontgengeraten
und Metalldetektoren tiir Handgepackstiicke, durchfiihren.

Neben den Passagieren, die gefdhrliche Gegenstdnde am Korper oder in ihrem Handgepack
mitfiihren kénnen, sind die aufgegebenen Gepéckstlcke ein zentraler Sicherheitsfaktor.

Da eine anndhernde hunderi-prozentige (Gepéck-) Sicherheit die Kontrolle samtlicher
aufgegebener Gepéckstiicke bedeuten wiirde, 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 Gepéck-
stlicke zu identifizieren, deren Eigentimer zwar eingecheckt sind, sich aber nicht an Bord
des Flugzeuges befinden. Diese Gepéckstiicke werden nicht eingeladen bzw. missen
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 erfassen, mit den Check-Informationen in Verbindung setzen und
die Gepacksticke mit ihrer Ladeposition in den Gepdckcontainern ausgeben, deren
Eigentimer bislang noch nicht eingestiegen sind.

Mit der gleichen Zielsetzung werden Gepéckidentifizierungen durchgefihrt, bei denen nur
die Gepackstlicke im Flugzeug verladen werden, die von ihren Eigentimern auf dem Vorfeld
identifiziert worden sind.

Neben diesen Boarding-Control-Verfahren setzen Luftverkehrsgesellschaften héufig vor dem
Check-In Gepécksicherheitsschleusen ein, bei denen zusatzlich zu dem Handgepack auch
die aufzugebenden Kotfer- und Gepéckstiicke durchleuchtet werden und fiihren auBerdem
stichprobenartig Gepackinspektionen durch.
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Ein weiterer sicherheitsrelevanter Aspekt bezlglich der Verhinderung von Gefahren von
auBen betrifft die Bewachung des Flugzeuges wahrend der Bodenzeiten oder langerer
Standzeiten und die Kontrolle der Zutrittsberechtigung von an der Abfertigung beteiligten
Personen.

Die durch die Station gewahrleistete Sicherheit gegen Gefahren von auBen ist somit sehr
stark von der Gite des jeweiligen Gepéacksicherheitsverfahrens und der Genauigkeit und
Gewissenhattigkeit der Mitarbeiter, die die sicherheitsrelevanten Tiatigkeiten ausfiihren,
abhangig.

Erhdéhung der Panktlichkeit (A-2):

Die Punktlichkeit ist neben der Sicherheit ein weiteres zentrales operatives Zielkriterium
einer Fluggesellschaft. Wie oben bereits erwédhnt (vgl. Kap. 1.5.), wird insbesondere die
Abflugplnktlichkeit durch die Abfertigungsaktivitaten auf der Station maBgeblich beeinflut.

Die standige Verbesserung der Ablauforganisation und -koordination (A-2-1) stellt im
Rahmen des hoch komplexen Gesamtabfertigungsprozesses, bei dem eine Vielzahl
unterschiedlichster Funktionstrager voneinander abhdngige und zum Teil sehr zeitkritische
Funktionen auéﬁjhren, eine bedeutende Zielsetzung dar.

Die gut aufeinander abgestimmte und koordinierte Aufgabenerfillung aller am Abfertigungs-
prozeB beteiligter Funktionstréger und deren vorausschauendes und ziigiges Arbeiten sind
die Basis fiir eine ordnungsgemaBe und piinktliche Abwicklung und tragen insbesondere zur
Einhaltung der planméaBigen Abflugzeit und gleichzeitig zur Erhdhung der Pinktlichkeit bei.
Besonders in zeitkritischen Situationen bei Ankunftsverspatungen oder drohenden Abflug-
verspatungen, wenn durch flexibles und umsichtiges Handeln die Abldufe, das Personal und
die Gerate kurzfristig umdisponiert werden missen, zeigt sich die Glite und Flexibilitat der
Ablaufkoordination. Gefordert wird eine gut funktionierende Ablaufkoordination durch eine
flache und transparente organisatorische Struktur mit einem geringen Grad an Hierarchie
und klaren Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten.

Das Unterziel A-2-2, die Verbesserung der Ressourcenbereitstellung und Informations-
Ubermittlung, dient der rechtzeitigen Bereitstellung ailer am AbfertigungsprozeB beteiligten
Personen und Abfertigungsgerdte an der Flugzeugposition. Fehlende oder verspéatet
bereitgestelite Gerate kénnen den gesamten AbfertigungsprozeB verzégern und einen
plinktlichen Abflug gefdhrden. Besonders bei UnregelméBigkeiten der auf dem kritischen
Pfad liegenden Aufgabenerfiillungsprozesse, wie etwa dem Fehlen einer Passagierbriicke,
der verspéateten Bereitstellung eines Passagierbusses oder fehlenden Mahlzeiten, kdnnen
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sich Verzégerungen sehr negativ auf die folgenden ProzeBschritte auswirken und bei
servicerelevanten Aktivitdten zudem fiir Unmut bei den Passagieren sorgen.

Voraussetzung fiir eine rechtzeitige Bereitstellung ist eine unmittelbare Ubermitilung aller
erforderlichen Daten und Informationen an alle beteiligten Funktionseinheiten. insbesondere
bei kurzfristigen Anderungen miissen die betroffenen Funktionseinheiten umgehend tiber die
Anderungen im Ablauf informiert werden, um sich ihrerseits auf die veranderte Situation
einstellen zu kénnen.

Gut aufeinander eingespielte Mitarbeiter und eine funktionierende Koordination der Ablaufe
sind fur die Verbesserung der Plinktlichkeit wesentliche Erfolgsfakioren, die sich besonders
dann auszahlen, wenn der normale Abfertigungsablauf durch StoérgroBen oder Unregel-
méBigkeiten beeintrachtigt wird und flexible, kurzfristige und schnelle Entscheidungen
gefordert sind, die den piinktlichen Abflug des Flugzeuges gewéhrleisten.

Verbesserung der Servicequalitat (A-3):

Die auf einer Station gebotene Servicequalitat, 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 Einfihrung neuer, innovativer Serviceleistungen den Kunden
an das Unternehmen zu binden. Dariber hinaus fiihren die meisten Luftverkehrsgesell-
schafien spezielle Service- und Verhaltensschulungen fiir ihre Mitarbeiter durch, um neben
der fachlichen Ausbildung insbesondere deren Serviceorientierung gegeniiber dem Fluggast
zu fordern.

Die Verbesserung des Serviceangebotes (A-3-1) betrifft das Angebot kundenorientierter
Abfertigungselemente und Serviceleistungen und bezieht sich einerseits auf die Breite des
Angebotes und andererseits auf die Qualitat der einzelnen Serviceleistungen.

Die Serviceleistungen sind zu unterscheiden nach Kernleistungen, die mittlerweile von den
meisten Fluggesellschaften angeboten werden und Zusatzleistungen, die noch einen
tatsachlichen Wettbewerbsvorteil darstellen.

Kernleistungen, bei denen Wettbewerbsvorteile in der Regel nur noch durch ausgezeichnete
und deutlich Gber der Konkurrenz liegende Qualitat erreicht werden kénnen, sind etwa die
freie Sitzplaizwahl beim Check-In, die Durchabfertigung des Gepacks bei Umsteige-
verbindungen bis zum Zielflughafen, das Angebot einer Lounge fiir besondere Fluggéste
oder der Ankunftsservice fiir ankommende Passagiere.

Zusatzleistungen oder begleitende Leistungen sind beispielsweise das Angebot eines
Zubringerservices mit Limousinen oder Helikoptern, neben dem herkémmlichen Check-In im
Terminal weitere Check-In-Moglichkeiten (z.B. Hotel-, Messe-, Bahnhof-, Stadtbiiro-,
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Parkplatz-, Telefon-Check-In usw.), die Bereitstellung von Leihtelefonen bei Verspatungen,
ein Gepéackabholdienst und eine Gepackzustellung, die Kooperation mit Bodenverkehrs-
mitteln (kostenlose oder preisglinstige Anreise zum Flughafen mit 6ffentlichen Verkehrs-
mitteln), das Angebot spezieller Kundenbetreuer im Terminalgebdude usw.. Die
Entscheidung fur oder gegen das Angebot solcher Zusatzleistungen wird haufig durch die
damit verbundenen Kosten bestimmi und bedingt, daB die meisten der Luftverkehrs-
gesellschaften solche Leistungen lediglich auf ihren Heimatstationen oder auf groBen
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
Geschéftsreisende stellen andere Anspriiche und haben unterschiedliche Erwartungs-
haltungen beziiglich des Abfertigungsprozesses als Privatreisende, die in den Urlaub fliegen.
Wahrend fiir diese der zeitliche Aspekt eher nachgeordnet ist und mehr die Abfertigung als
Erlebnis empfunden wird, legen Vielflieger und Geschéftsreisende in erster Linie Wert auf
eine unkomplizierte und vor allem schnelle Abfertigung und die Méglichkeit, die Zeit bis zum
Flugaufruf in speziellen Lounges oder Business Centers verbringen zu kénnen. Eine
Differenzierung duBert sich auch darin, daB First-Class-Passagiere oder besondere Kunden
der Fiuggeseiléchaﬂ zum Beispiel separat das Flugzeug betreten kénnen, ihr Gepéck in
speziellen Gepéckcontainern verladen und nach der Ankunft beschleunigt ausgeladen wird.
Bedeutend fiir die Servicequalitdt einer Fluggesellschaft und deren Beurteilung sind die
Existenz meBbarer Service- und Qualitdtsstandards (z.B.: 80% aller Fluggéste sollen
innerhalb von 5 Minuten am Check-In-Schalter bedient werden) und deren regelméBige
Kontrolle. Die Fluggesellschaft kann mit solchen Standards ihren Service quantitativ
Uberpriifen und eine Unterschreitung der vorgegebenen Werte als Warnindikator fiir
erforderliche MaBnahmen einsetzen.

Das Unterziel A-3-2, die Verbesserung der Betreuungsqualitét, zielt in erster Linie auf ein
angemessenes und kundenorientiertes Verhalten der Mitarbeiter.

Insbesondere die im direkten Kundenkontakt tatigen Mitarbeiter 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 hdufig der erste Repréasentant der
Fluggeselischaft, mit dem der Fluggast zusammentrifft und zwischen denen "der Moment
der Wahrheit* stattfindet, in dem Leistungsgeber und Leistungsnehmer persénlich
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 haufig seine gesamten Reiseeindriicke pragt.
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Fur eine Fluggesellschaft als Dienstleistungsunternehmen ist es daher essentiell, daB3 das
Verhalten ihrer im Kundenkontakt tatigen Mitarbeiter neben einer hohen Fachkompetenz
auch durch eine hohe Sozialkompetenz mit den Auspragungen Freundlichkeit, Hilfsbereit-
schaft, Aufgeschlossenheit und Engagement gegeniiber dem Fluggast gekennzeichnet ist.
Eine groBe Bedeutung beziiglich des Verhaltens des einzelnen Mitarbeiters mufB hierbei
dem Fakior Motivation beigemessen werden. Ein Ziel jeder Luftverkehrsgesellschaft muB3 es
sein, durch gute Rahmenbedingungen und geeignete MaBnahmen eine hohe Motivation der
Mitarbeiter zu erreichen und diese dauerhaft zu erhalten. Es kann sich dabei nicht um die
Durchfiihrung einer einmaligen Ausbildungs- oder SchulungsmaBnahme handeln, sondern
muB als ein dauerhafter ProzeB gesehen werden, der bei der Einstellung des Mitarbeiters
beginnt und bis zu seinem Ausscheiden aus dem Untemnehmen andauert. Auf den Komplex
des Personalmanagements wird weiter unten noch genauer eingegangen.

Deutlich zeigt sich der Grad der Service- und Kundenorientierung einer Luftverkehrs-
gesellschaft haufig bei Verspatungen, verpaBten AnschluBfliigen, Flugannullierungen oder
sonstigen FlugunregelmaBigkeiten, die nicht durch die Passagiere zu verantworten, aber oft
mit Unannehmlichkeiten fir diese verbunden sind. Die Art und Weise, wie flexibel, kulant
und kundenorientiert in solchen Fallen mit den Anliegen der Fluggdste umgegangen wird
und in welcher Form die Kunden (iber die Situation informiert und ihnen Problemiésungen
angeboten werden, spiegelt das Verstdndnis von Serviceorientierung wider, welches
innerhalb einer Luftverkehrsgesellschatt existiert.

Fir eine Fluggesellschaft gilt es, die Service- und Kundenorientierung, die sich besonders
durch die angebotenen Dienst- und Serviceleistungen und das Verhalten ihrer Mitarbeiter
gegentiiber den Fluggdsten duBert, regelméBig zu Uberprifen und durch ein qualitativ
hochwertiges Serviceangebot und die Einflihrung spezieller Serviceleistungen oder die
Durchfiihrung bestimmter kundenorientierter MaBnahmen zu verbessern.

3.1.3. Verbesserung des Leistungserstellungssystems

Die in diesem Abschnitt angesprochenen Ziele beziehen sich auf die drei zentralen
Komponenten des Leistungserstellungssystems, das Personal, die Organisations- und
Entscheidungsstrukiuren sowie die eingesetzte Technologie und die eingesetzten
materiellen Ressourcen innerhalb der Station einer Luftverkehrsgesellschatft.
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Verbesserung des Personalmanagements (B-1):

Dem Faktor Mensch bzw. Personal muB innerhalb eines Dienstleistungsunternehmens eine
zentrale Bedeutung beigemessen werden, da das Produkt bzw. die Dienstleistung in weiten
Teilen durch den Mitarbeiter erbracht wird. Sehr entscheidend fiir den diesbeziglichen
Erfolg eines Unternehmens ist die Fahigkeit, die Energie seiner Mitarbeiter durch ein
effizientes Personalmanagement zu mobilisieren und zieloptimal zu steuern.

Das Personalmanagement umfaBt zum einen die Auswahl neuer Mitarbeiter und
andererseits samtliche MaBnahmen beziiglich der Einarbeitung und Schulung sowie der
Entwicklung aller Mitabeiter. Diese Instrumente dienen dazu, die fachlichen Fahigkeiten, die
Motivation und die Zufriedenheit der Mitarbeiter zu férdern 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 fiir die jeweiligen spezifischen Aufgaben auszuwahlen. Hierflr
ist es unerldBlich, daB 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 fiir die Auswahl des neuen
Mitarbeiters bzw. des kiinftigen Positionsinhabers sein miissen.

Da fiir die Téatigkeiten im Rahmen der operativen Funktionserfillung und insbesondere fiir
die Positionen im direkten Kundenkontakt spezifische Persdnlichkeitsmerkmale gefordert
sind und gleichzeitig von seiten der Fluggesellschaft die individuelle Bedirfnisstruktur der
potentiellen Mitarbeiter berticksichtigt werden sollte, missen die Auswahlverfahren darauf
zielen, eine bestmdgliche Abstimmung zu finden zwischen den Fahigkeiten, Bedirfnissen,
Motivationen und Zielen des kiinftigen 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 Fluggesellschatt die "richtigen” Mitarbeiter auswéhlt, sollte daher sténdig erweitert
und der Umweltsituation regelmaBig angepat werden.

Ein weiteres Unterziel des Zielkomplexes Personalmanagement betrifft die Verbesserung
der Mitarbeiterorientierung (B-1-2). Eine ausgepragte Mitarbeiterorientierung duBert sich im
wesentlichen durch den Einsatz gezielter Ausbildungsprogramme und effizienter sowie
transparenter PersonalentwicklungsmaBnahmen, die darauf zielen, die Identifikation und
Motivation der Mitarbeiter als wesentliche Erfolgsfaktoren fiir eine engagierte und effiziente
Aufgabenerfillung zu férdern.

Neben der Vermittlung fachlicher Fertigkeiten und Techniken sind besonders fiir die
Mitarbeiter im direkten Kundenkontakt Ausbildungsprogramme mit verhaltensorientierter



- 74 -

Ausrichtung erforderlich, in denen ihre Anpassungsféhigkeit geschult und trainiert wird, um
schwierigen Situationen oder unerwarteten Ereignissen innerhalb des Abfertigungs-
prozesses besser gegeniibertreten zu kénnen. Solche Ausbildungsprogramme dirfen sich
allerdings nicht auf die einmalige Durchfiihrung zu Beginn einer speziellen Tatigkeit
beschranken. Das einmal wéhrend der Ausbildung Erlernte solite in regelmaBigen
Absténden durch weitere Schulungen gefestigt, vertieft und durch zuséizliche Schulungs-
aspekte erweitert werden. Eine derartige Schulungssystematik mit effizienten Aus-,
Weiterbildungs- und Schulungsinhalten, bei denen standardisierte Verhaltensstrategien flir
die Vielzahl der auftretenden Situationen vermittelt werden, gewahrleistet einerseits den zur
Qualitdt der Dienstleistung beitragenden akiuellen Wissensstand und ein situations-
bezogenes Verhalten und dient andererseits der Motivationsférderung der Mitarbeiter.

Die Bedeutung der Personalentwicklung geht allerdings (ber die Durchfiihrung von
SchulungsmaBnahmen hinaus. Sie ist ein dauerhafter ProzeB, bei dem die Fahigkeiten zur
Problemiésung gesteigert und die Mitarbeiter entsprechend ihrer personlichen Fahigkeiten
und Neigungen permanent gefordert und weiterentwickelt werden.

Unterstiitzende und die Mitarbeiterorientierung verstdrkende effektive Instrumente im
Rahmen des Personalmanagements sind faire Beurteilungs- und spezielle Entlohnungs-
systeme, innovative Arbeitszeitmodelle oder beispielsweise die Existenz von Qualitats-
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 bezlglich des Stationsmanagements
als strategischer Erfolgsfaktor gewiirdigt und durch eine entsprechende Art der Behandlung
unterstrichen werden.

Erreichung zieloptimaler Stationsstrukturen (B-2):

Ebenso wie ein gut funktionierendes Personalmanagement sind auch effiziente
Organisations- und Entscheidungsstrukturen und deren Anpassungsfahigkeit an gednderte
Rahmenbedingungen wichtige Voraussetzungen fiir die Funktionstiichtigkeit und Effizienz
des Leistungserstellungssystems und die damit verbundene erfolgreiche Aufgabenerfillung
eines Stationsmanagements einer Fluggeselischatt.

Die Strukturen sind hdufig ein Indikator fiir bzw. ein Resultat der Unternehmenskultur- und
philosophie, die die Uberzeugungen, Regeln und Werte widerspiegeln und innerhalb des
Unternehmens die Grundlage des Verhaltens darstellen, nach denen gearbeitet und "gelebt"
wird. Die Fahigkeit, die Strukturen flexibel an verénderte Rahmenbedingungen umgehend
organisatorisch anpassen zu kdnnen, zeichnet diesbeziiglich ein erfolgreiches Unternehmen
bzw. eine erfolgreiche 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 beziiglich der
strukturellen Gestaltung der Station einer Fluggesellschaft sowie der Organisations-
entwicklung umgesetzt wird. Dies betrifit einerseits die aufbauorganisatorischen Strukturen
der einzelnen Stationen und zudem auch die Einbindung der Stationen und des gesamten
Stationsbereiches in die Gesamtorganisation und die Berlicksichtigung von Stations-
belangen innerhalb der Gesamtorganisation.

Eine zieloptimale Organisationsstrukiur einer Station sollte die Mitarbeiterorientierung
unterstiitzen, d.h. die Bedirfnisse der Mitarbeiter in angemessener Form durch eine
entsprechende Struktur der Funkiions- und Arbeitsbereiche berticksichtigen (beispielsweise
durch liberschaubare TeamgréBen mit wenigen Hierarchieebenen und klarer Zuordnung).
Ein bezlglich der Zielsetzung weiterer relevanter Aspekt ist die Tatsache, ob die Stationen
weltweit und unabhéngig von ihrer GréBe durch eine eher einheitliche Strukiur gekenn-
zeichnet sind, oder ob die Organisationsstrukturen der einzelnen Stationen eher sehr
individuell den értlichen Begebenheiten und Rahmenbedingungen angepaft sind.

Die Zielsetzung betrifft auch die Entscheidung, ob beispielsweise eigene Terminals oder
Abfertigungsbereiche genutzt, oder ob mit anderen Lufiverkehrsgeselischaften gemein-
schattliche Nufzungen bestimmter Abfertigungsbereiche vereinbart werden sollen.

Innerhalb der Zieldimension Struktur ist die Entscheidung bezliglich Eigenleistung oder
Fremdbezug ebenfalls sehr wichtig, bei der festgelegt werden muB, ob samtliche
Abfertigungsfunktionen durch eigenes Personal oder bestimmte Funktionen von Drittgesell-
schaften ausgefiihrt werden sollen.

Die Verbesserung der Entscheidungsstruktur (B-2-2) bezieht sich auf die Transparenz,
Klarheit und Eindeutigkeit der Kompetenzen, Zustédndigkeiten und Verantwortlichkeiten auf
einer Station.

Der AbfertigungsprozeB ist hdufig durch eine Vielzahl kurzfristig zu treffender
Entscheidungen gekennzeichnet, die gleichfalls mit weitreichenden Konsequenzen
verbunden sein kdnnen. So muB beispielsweise in einer Situation, in der ein Flugzeug zur
verdffentlichten Abflugszeit startbereit ist, jedoch AnschluBpassagiere eines verspéteten
Zubringerfluges noch nicht eingetroffen sind, umgehend entschieden werden, ob noch einige
Minuten auf die fehlenden Passagiere gewartet und damit einerseits eine mdgliche
weitreichende Verspatung in Kauf genommen werden soll, oder ob das Flugzeug ohne diese
Passagiere starten soll, was andererseits zu moglichen Ertragsverlusten und Kunden-
beschwerden oder Schadensersatzanspriichen fiihren kann.

Dieses Beispiel verdeutlicht die Notwendigkeit klarer und eindeutiger Regeln, welcher
Funktionstrager welche Entscheidungen nach welchen Kriterien zu treffen hat.
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Neben einer eindeutigen Kompetenzverieilung und klaren Weisungsbefugnissen sind gute
Entscheidungsstrukturen gewdhnlich durch kurze Entscheidungswege und flache
Hierarchien gekennzeichnet.

Von groBer Bedeutung ist 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 stationsintern ist eine eindeutige Regelung
erforderlich, ob Entscheidungen zentral z.B. durch eine Stationseinsatzzentrale oder
dezentral durch die jeweiligen Funktionseinheiten getroffen werden.

Verbesserung der materiellen Ausstattung (B-3):

Diese Zieldimension betrifft die Bedeutung der materiellen und insbesondere der
technologischen Hilfsmittel 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 Funkiionen der Flugzeug- und Frachtabfertigung, sondern auch bei den
passagierbezogenen Funktionen auf den Stationen eine herausragende Rolle.

Ihr Einsatz dient dabei verschiedenen Zielsetzungen: EDV-gestiitzte Systeme sind fir die
Koordination und Steuerung des hoch komplexen Abfertigungsprozesses mit seinen
diversen direkt oder indirekt verkniipften Funktionen auf Stationen unerladBliche Hilfsmittel,
und neben der Automatisierung von Vorgdngen und einer damit verbundenen Kosten-
einsparung bewirken technologische Hilfsmittel hdufig auch Qualitdts- und Produktivitéts-
verbesserungen durch eine Beschleunigung der Ablaufe.

Das Unterziel B-3-1, Erhéhung der automatisierten Verfahren und Abliufe, bezieht sich auf
die Verbesserung der Ablauforganisation, die durch den Einsatz automatisierter Systeme
beschleunigt und dadurch effizienter werden kann.

Operative Abfertigungsfunktionen, bei denen bereits heute zum Teil ein hoher Automations-
grad existiert, die aber auch fiir eine weitere Automatisierung sehr geeignet erscheinen, sind
etwa die Ladeplanung inklusive der Loadsheeterstellung, das Boarding-Control-Verfahren
sowie die Check-In-Tatigkeiten.

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 plnktlichen Abfluges als auch
hinsichtlich der von dem Fluggast empfundenen Servicequalitdt durch herkémmliche

Verfahren eher suboptimal ausgefihrt wird, weiter zu automatisieren und zu optimieren.
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Automatisierte Systeme erleichtern ebenfalls die Mdglichkeit, unterschiedliche Abfertigungs-
verfahren anzuwenden, die auf die jeweiligen Anforderungen z.B. fiir Shuttle-, Inlands- oder
internationale Fliige bestmdglich ausgerichtet sind (z.B. iiberwiegend Express-Check-In-
Schalter fiir Fluggaste nur mit Handgepéck, keine Sitzplatzvergabe, Annahme der
Passagiere bis unmittelbar vor der Abflugzeit usw.).

Die Installation von Ticketautomaten neben den herkémmlichen Verkaufs- und Abfertigungs-
schaltern kann besonders fiir hidufig reisende Fluggaste eine Qualitatsverbesserung
darstellen, da sie die Wartezeiten an den herkémmlichen Schaltern umgehen und

selbstandig und ztigig ihre Flugscheine an diesen Ticketautomaten erwerben kénnen.

Die Verbesserung der technischen Systemunterstiitzung (B-3-2) betrifft im wesentlichen die
Verbesserung der Ablaufkoordination durch den Einsatz automatisierter Systeme. Hierunter
fallen samtliche Informations- und Kommunikationssysteme sowie Dispositions-, Betriebs-
planungs- und Steuerungssysteme, deren gemeinsames Ziel darin besteht, die Aufgaben-
erflillungsprozesse 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 ermdglichen, 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 Planung und
Vorbereitung der Abldufe.

3.1.4. Verbesserung der Stations-Wirtschaftlichkeit

Erreichung einer zieloptimalen Wirtschaftlichkeit (C-1):

Die Emeichung einer hohen Wirtschaftlichkeit ist eine grundsétzliche Zielsetzung jedes
okonomisch rational agierenden Wirtschaftsbetriebes.

Auch eine Fluggesellschaft und ebenso deren Stationsmanagement zielen auf ein glinstiges
Verhiltnis der Leistungen zu den damit verbundenen Kosten. Dies geschieht unter
Beachtung des Wirtschaftlichkeitsprinzips, welches sich in den beiden unterschiediichen
Verhaltensstrategien &uBert, das Wirlschaften entweder darauf auszurichten, mit
geringstmdglichen Mitteln ein bestimmtes Ziel zu erreichen (Sparprinzip) oder mit
bestimmten Mitteln einen gréBtmdglichen 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 mit ihren Ressourcen und Systemelementen, als auch der von ihr durch die
operative Funktionserfiillung "produzierte” Output miissen einer durch die Luftverkehrs-
gesellschaft zu definierenden Wirtschaftlichkeit gentigen. Die Wirischaftlichkeit bezieht sich
somit im weitesten Sinne im ersten Fall auf die Aufbauorganisation und im zweiten Fall auf
die Ablauforganisation. Aufgrund der geringen Eriragsbedeutung einer Siation ist die
Verbesserung der Stations-Wirtschaftlichkeit beziglich der Wirtschaftlichkeit des Leistungs-
ersteliungssystems im wesentlichen durch eine Senkung der Kosten bei den beiden
zentralen Aufwandsblocken, dem Personal- und dem Sachaufwand, und beziglich der
Wirtschattlichkeit der operativen Funktionserfiillung im wesentlichen durch eine effizientere
Ablauforganisation und ProzeBsteuerung sowie eine verbesserie Nutzung der Ressourcen
zu erzielen.

Die Verbesserung der Wirtschatftlichkeit der operativen Funktionserfillung (Verbesserung
der Effizienz) (C-1-1) bezieht sich insbesondere auf den Grad der dkonomischen Effizienz
der operativen Umseizung der Abfertigungsfunktionen in die bestimmien Outputs bzw.
Serviceleistungen. Effizienz ist hier definiert als die optimierte Ausrichtung der
Aufgabenerfiillungsprozesse nach dem Wirtschaftlichkeitsprinzip, also die Leistungsfahigkeit
eines Unternehmens, unter gegebenen Bedingungen das glinstigste Verhaltnis zwischen
den erstellten Produkten und Dienstleistungen und den dafiir eingesetzten Ressourcen zu
erzielen.

Der Automation von Verfahren und Abldufen kommt beziiglich dieser Zielsetzung eine
zentrale Bedeutung zu. Gerade der Einsatz EDV-gestiitzer Sysieme kann dazu beitragen,
die Effizienz der Aufgabenerfiillung durch die Unterstitzung oder feilweise Substitution
menschlicher Arbeitskraft zu fordern und somit nach der Amortisation der Anschaffungs-
investition gleichzeitig Kosten einzusparen und die Rentabilitdi zu steigern. Durch den
Einsatz geeigneter automatisierter instrumente insbesondere fir die Planung, Koordination
und Steuerung kénnen beispielsweise Ressourcen effizienter disponiert und eingesetzt oder
die Ablaufe besser geplant, koordiniert und gesteuert und somit die Wirtschaftlichkeit erhoht
werden.

Das Unterziel (C-1-2), die Verbesserung der Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungs-
systems (Verbesserung der Kostenstrukturen), betrifit 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 kénnen.
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Bezogen auf ein Stationsmanagement einer Fluggesellschaft bedeutet dies, daB zumindest
die Qualitat der operativen Ziele nicht eingeschrankt werden darf. Sowohl die Sicherheit, die
Puinktlichkeit und auch die Servicequalitdt sind Zieldimensionen, in denen eine Fluggesell-
schaft eine Verschlechterung nicht hinnehmen kann, da dies Konsequenzen auf das
Buchungsverhalten der Fluggéste zur Folge hatte, die dann verstarkt zu Konkurrenz-
gesellschaften abwandern wiirden. Um ihre Wirtschaftlichkeit zu verbessern, muB die
Fluggesellschaft daher zunichst Mdglichkeiten in Erwdgung ziehen, die das Leistungs-
erstellungssystem betreffen. Aus wirtschaftlicher Sicht relevant ist beispielsweise die
Entscheidung, abhangig von den Rahmenbedingungen die Abfertigungsfunktionen von
eigenen Mitarbeitern ausfiihren zu lassen oder einzelne Bereiche oder die gesamten
Abfertigungstatigkeiten fremdzuvergeben und durch Personal von Dritigesellschaften
ausfiihren zu lassen (Eigenleistung oder Fremdbezug). Ebenfalls von Bedeutung ist die
Entscheidung, eigene Abfertigungsleistungen auch anderen Lufiverkehrsgesellschaften
anzubieten.

Auch die Einfilhrung einer neuen Serviceleistung ist von der Fluggesellschaft unter
wirtschatftlichen Kriterien zu bewerten. So sind beispielsweise die Einflihrung einer Lounge
oder einer Check-in-Alternative auBerhalb des Flughafenterminals (z.B. Messe-Check-in
oder Hotel-Chéck-ln) aus Servicegesichtspunkien sicher eindeutig zu beflirworten, sie
kénnen aber aus wirtschaftlicher Sicht moglicherweise eine sehr groBe Belastung fiir die
Station darstellen und sollten dgher beziiglich ihrer Kosten-Nutzen-Relation eingehend
gepriift und bewertet werden.

Betrachtet man die drei Zielbereiche in ihren Zusammenhdngen, sc wird deren
Spannungsfeld deutlich: der in der Regei kostenintensiven Verbesserung der operativen
Funktionserfiillung und der Verbesserung des Leistungserstellungssystems auf der einen
Seite stehen das Streben nach einer Kostensenkung und dem Ausschdpfen von
Rationalisierungs- und Optimierungspotentialen mit dem Ziel einer hohen Wirtschattlichkeit
auf der anderen Seite gegeniiber.

Das hier vorgeschlagene Modell eines allgemeinen Zielsystems eines Stationsmanagements
einer Fluggesellschaft muB im Einzeliall 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 Funktionstrdger sowie die eingesetzten
MaBnahmen sollten dann entsprechend der Gewichtung und der damit verbundenen
Wertigkeit der einzelnen Zielbereiche, Zieldimensionen und Unterziele ausgerichtet werden.
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Ein besonderes Augenmerk der Fluggeselischaft sollte dabei auf die Kern- oder Schliissel-
funktionen gerichtet sein, die einen starken positiven bzw. negativen EinfluB auf die jeweilige
Zielsetzung ausliben und somit besonders zur F6rdérung oder Behinderung der wesent-
lichen Zielerreichung beitragen.

3.2. Interdependenzanalyse

Die Interdependenzanalyse als Bestandteil der Strukiuranalyse eines Zielsystems versucht,
die wechselseitigen Beziehungen der Zielelemenie zu ermitteln und zu analysieren. Fir
jedes der 14 Unterziele des vorgestellien Zielsystems wird untersucht, welche direkten und
indirekten Interdependenzen zu jedem der anderen Unterziele existieren. Es wird jeweils die
Frage beantwortet, in welchem MafBe eine MaBnahme, die der Zielerreichung des einen
Unterzieles dient, die Zielerreichung aller anderen Ziele fordert oder behindert. Dies ergibt
die rechnerische Zahl von maximal 182 Beziehungen zwischen den Unterzielen.

Die Betrachtung der Interdependenzen erfolgt zundchst in Form einer qualitativen
Beschreibung und dient dann als Grundlage fir die quantitative Abschatzung der Ziel-
Interdependenzen in Abschnitt 3.2.4..

Auch bei der hier vorgeschlagenen Interdependenzanalyse ist zu beriicksichtigen, daB3 die
Ergebnisse auf einer subjektiven Bewertung des Verfassers beruhen. Bei der Anwendung
dieses Verfahrens innerhalb einer Fluggesellschaft sollte die Bewertung sinnvollerweise
durch mehrere erfahrene und fachkompetente Bewerter durchgefiihrt werden, um die
gewonnenen Erkenntnisse stérker objektivieren zu kénnen.

Fur die Relativierung und Abschatzung der Genauigkeit der dann auf einer breiteren Basis
gewonnenen Ergebnisse bietet sich die Sensitivitidtsanalyse als geeignetes methodisches
Instrument an. Mit ihrer Hilfe kann die Empfindiichkeit einzelner Kriterien bezlglich ihrer
Variation auf das Gesamiergebnis Uberprift werden. Eine Anwendung der Sensitivitats-
analyse innerhalb des Verkehrswesens findet sich in [LEUTZBACH/SAHLING, 1983].

3.2.1. Zielbereich "Operative Verkehrsabwicklung”

Die unter dem Zielbereich "A-Verbesserung der operativen Funktionserfiillung” subsumierten
Zieldimensionen und Unterziele weisen eine starke Beziehung insbesondere zu dem
Zielbereich "C-Verbesserung der Stations-Wirischaftlichkeit” auf, da eine Férderung der
Zieldimensionen “"Sicherheit A-1", "Pinktlichkeit A-2" und “Service A-3" gewdhnlich durch
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MaBnahmen erreichbar ist, die in den meisten Fallen mit einer Kostenerhéhung und somit
einer Beeinflussung der Wirtschaftlichkeit verbunden sind.

A-1 Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit
A-1-1 Verbesserung der far eine sichere Flugdurchfihrung erforderlichen

Ablaufe
Eine Forderung dieses Ziels flihrt im wesentlichen zu Auswirkungen im Hinblick auf die
Pinktlichkeit (A-2-1). Mit einem, dem Ziel dienenden, steigenden Grad an Gewissen-
haftigkeit der Mitarbeiter wihrend der Aufgabenerfiillung steigt gewéhnlich auch die fir die
Aufgabenerfillung bendtigte Zeit.
Sowohl bezliglich der {brigen operativen Ziele als auch bezlglich der Ziele des
Leistungserstellungssystems wirkt sich eine Verbesserung der sicherheitsrelevanten Ablaufe
nicht wesentlich aus. Lediglich die Zielseizung der Wirtschaftlichkeit der operativen
Funktionserfiillung (C-1-1) wird schwach behindert, wenn beispielsweise sicherheits-
relevante und kostenintensive SchulungsmaBnahmen durchgefiihrt werden, die der

Sicherheitsorientierung der Mitarbeiter dienen sollen.

A-1-2 Verbeéserung der Sicherheitsverfahren gegen Gefahren von auBien

Eine Verbesserung der Sicherheitsvertahren in Form zusétzlicher Sicherheitskontrollen (z.B.
Gepécksicherheitsschleusen vor den Check-In-Schaltern, Handgepéckkontrolien usw.)
behindert in starkem MaBe die Zielsetzung der Punkilichkeit (A-2-1). Haufig sind die
Sicherheitskontrollen die wesentlichen EngpaBfaktoren des Passagierflusses auf dem Weg
von den Check-In-Schaltern zum Gatebereich, die dazu fithren, daB auf bereits
eingecheckte, aber noch nicht am Gate erschienene Fluggaste gewartet werden muB.
Zusitzliche Sicherheitskontrollen behindern ebenfalls die Servicequalitdt einer Fluggesell-
schaft (A-3-1), da mehrfache Kontrollen und Gepack- und Leibesvisitationen sowie die damit
verbundenen zusétzlichen Wartezeiten in Warteschlangen von den Fluggédsten eher als
lastig empfunden werden. Die Ubrigen Unterziele A-1-1, A-2-2 und A-3-2 dieses
Zielbereiches bleiben von einer Verbesserung der Sicherheitsverfahren weitgehend
unbeeinfluBt.

Auch auf die Unterziele des Zielbereiches B-Verbesserung des Leistungserstellungssystems
hat A-1-2 keinen nennenswerten EinfluB, da verbesserte cder zusétzlich durchgefiihrte
Sicherheitsverfahren weder das Personalmanagement noch die Stationsstrukturen oder die
materielle Ausstattung direkt beeinflussen.

Beziiglich der Wirtschaftlichkeit wirkt sich die Verbesserung der Sicherheitsverfahren
allerdings negativ aus. Zusétzliche Sicherheitskontrollen durch die Fluggesellschaft oder
durch von ihr beaufiragte externe Sicherheitsuntemehmen sowie der Einsatz weiterer



Sicherheilsgerdte sind in der Regel mit hohen Kosten verbunden, die sowohl die
Wirischattlichkeit der operativen Funkiionserfillung (C-1-1) als auch die Wirischaftlichkeit
des Leistungserstellungssystems (C-1-2) behindern.

A-2 Erhéhung der Panktlichkeit

A-2-1 Verbesserung der Ablauforganisation und -koordination

Eine verbesserte Ablauforganisation und -keordination, die unter anderem durch eine
zligigere Aufgabeneriillung unterstiizt wird, birgt die Gefahr, daB Mitarbeitern eher
sicherheitsrelevanie Arbeiisfehler unterlaufen kénnen (A-1-1).

Andererseits ist eine gut funkiionierende Ablauforganisation eine weseniliche Vorausseizung
fur eine plnkiliche Bereitstellung der erforderlichen Gerate (A-2-2) und tragt ebenfalls zu
einer Erhdhung der Servicequalitit bei. Insbesondere bei passagierbezogenen Aufgaben-
erfillungsprozessen wirken sich gut aufeinander abgestimmte Ablaufe serviceférdernd fiir
den Fluggast aus (A-3-1), der den Abfertigungsablauf als reibungslosen und zusammen-
héngenden ProzeB erlebt. Eine gute Ablauforganisation f6érdert indirekt auch das kunden-
orientierte Verhalten der Mitarbeiter (A-3-2) und damit auch gleichzeitig die Verbesserung
der Mitarbeiterorientierung (B-1-2). Die Milarbeiler kdnnen sich bei gui organisierien und
koordinierten Abldufen uneingeschrankt den Fluggédsten bzw. ihren Aufgaben widmen,
anstatt organisatorische Unzuldnglichkeiten "ausbiigeln” zu missen.

Ebenfalls positiv wirken sich gute ablauiorganisatorische Voraussetzungen auf die
Transparenz und Eindeutigkeit der Entscheidungsstrukiuren aus (B-2-2). Eine Verbesserung
der Ablauforganisation fiihrt daher in den meisten Féllen automatisch auch zu einer
Verbesserung der Entscheidungsstiukturen.

Da ablaufoptimierende MaBnahmen gewohnlich zu einer Steigerung der Effizienz der
Aufgabenerfiillung flihren und ein hoher Effizienzgrad gleichzeitig in der Regel mit einer
hohen Wirtschaftlichkeit verbunden ist, ist der EinfluB dieses Zieles auf die Verbesserung
der Wirischaitlichkeit der operativen Funktionserfiillung (C-1-1) besonders hoch. Auf die
Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssystems (C-1-2), die sich in erster Linie auf die
Aufbauorganisation bezieht, wirkt sich eine Zielférderung nur insofern aus, daB die
Verbesserung der Abldufe hdufig auch zu einer Verdnderung der organisatorischen
Strukturen flihrt und diese somit indirekt ebenfalls fordert.

A-2-2 Verbesserung der Ressourcenbereitstellung und Informationsaber-

mittlung
Die Verbesserung der Ressourcenbereitstellung und besonders der Informations-
Gibermittlung, die sich einerseits durch eine Erhéhung der Qualitat der ibermittelten Daten

und Informationen und zum anderen durch eine Beschleunigung der Informationsiiber-



mittlung erreichen 148t, wirkt sich auf eine Reihe der Ubrigen Ziele ausgesprochen fdrdernd
aus.

Eine zligige, rechtzeitige und unmittelbare Informationsweitergabe aller erforderlichen Daten
und Informationen und auch die rechtzeitige Bereitstellung der erforderlichen Geréte
ermdglicht den fiir die Pianung des Fluges verantwortlichen und den mit der Abfertigung
betrauten Mitarbeitern genligend Zeit, ihre Aufgaben ohne unnétigen Zeitdruck mit einem
hohen Grad an Gewissenhaftigkeit durchzufiihren. Sicherheitsrelevante Arbeitsfehler, die
besonders in zeitkritischen Situationen auftreten, kénnen somit minimiert werden, was sich
demnach férdernd auf das Unterziel (A-1-1), Verbesserung der fiir eine sichere Flugdurch-
fihrung erforderlichen Ablaufe, auswirkt.

Die Verbesserung der Ablauforganisation (A-2-1) wird durch gut funktionierende
Informationssysteme und eine zligige Informationsiibermittiung ebenfalls wesentlich
gefordert. Je schneller und hochwertiger alle fiir die Aufgabenerfiillung erforderlichen
Informationen vorliegen und Gerate und Personal bereitstehen, desto effizienter kdnnen
auch die Aufgaben innerhalb des Gesamtprozesses ausgefihrt werden.

Auch aus Servicegesichtspunkten ist eine Verbesserung der informationsweitergabe sehr
relevant. Besonders im Fall von UnregelméBigkeiten, wie Verspédtungen oder Gepack-
verlusten, fc'Srdérn umfassende und unmitielbare Informationen an die Fluggéste in groBem
MaBe die Service- und Betreuungsqualitat ((A-3-1) und (A-3-2)) einer Fluggesellschaii.

Eine umfassende und unmittelbare Informationsweitergabe ftragt ebenfalls zu einer
Motivationsforderung der Mitarbeiter bei. Mangelnde informationen oder verspatet
weitergegebene Informationen werden von Mitarbeitern héufig als demotivierende Faktoren
genannt. Die Verbesserung der Informationsweitergabe an die Mitarbeiier kann daher in
groBem MaBe den Grad der Mitarbeiterorientierung (B-1-2) eines Unternehmens férdern.
Sowohl die organisatorischen als auch die Entscheidungsstrukiuren auf einer Station werden
bei einer Forderung dieses Unterzieles positiv beeinfiuBt. Ein gutes Informations-
management férdert die Bildung mitarbeiterorientierter Organisationsstrukiuren (B-2-1) und
unterstiitzt gleichzeitig die Entstehung einer flachen Hierarchie mit kurzen Entscheidungs-
wegen und einem transparenten Entscheidungsverhalten (B-2-2).

Durch die Verbesserung der Ressourcenbereitstellung und Informationsiibermittiung mit
einer damit einhergehenden verbesserten Ablauforganisation und einer effizienteren
Aufgabenerfiillung ist auch ein deutlicher positiver EinfluB auf die Wirtschattlichkeit der
operativen Leistungserfiillung (C-1-1) verbunden. In etwas geringerem MaBe wirkt sich die
Forderung dieses Unterzieles auch auf die Wirtschatftlichkeit des Leistungserstellungs-
systems (C-1-2) aus, da das gesamie Leistungserstellungssystem bei verbesserter
Informationsweitergabe effizienter und wirtschatftlicher arbeiten kann.



A3 Verbesserung der Servicequalitat

A-3-1 Verbesserung des Serviceangebotes

Die Foérderung des Unierzieles A-3-1 wirkt sich innerhalb des Zielkomplexes A-
Verbesserung der operativen Funktionserfiillung auf die Ablauforganisation und
-koordination (A-2-1) sowie die Betreuungsqualitat (A-3-2) aus.

Servicerelevante Abferligungselemente, wie beispielsweise die Durchabfertigung der
Gepackstiicke bis zum Zielflughafen oder ein Ankunftsservice, bei dem ankommenden
Passagieren der schnellste Weg zu ihren AnschluBfliigen mitgeteilt wird, flihren haufig auch
zu einer Optimierung der damit verbundenen Abldufe und tragen gleichzeitig zu einer
Erhohung der Piinkilichkeit bei.

Zu berlicksichiigen ist allerdings, daB ein verbesseries Serviceangebot, das unter anderem
auch durch eine stirkere Differenzierung des Serviceangebotes nach Passagierkiassen
gekennzeichnet ist, andererseits auch Abldufe erschweren kann. Eine differenzierte
Behandlung der Fluggaste nach den gebuchien Flugklassen (z.B. separate Gepéckcontainer
fur First-Class-Fluggésie und die beschleunigte Gepackausladung und -auslieferung an den
Gepackausgabestellen) fiihrt gleichermaBen zu einer erhohten Komplexitat des Prozesses
und kann somit auch die Schnelligkeit der Ablaufe und die Panktlichkeit behindern. Zwischen
den Zielen A-3-1 und A-2-1 besteht insgesamt eine starke Wechselwirkung.

Eine Verbesserung des Serviceangebotes fordert indirekt auch das kundenorientierte
Verhalten der Mitarbeiter insofern, daB auch die Mitarbeiter von den positiven Eigenschaften
dieser Elemente profitieren (z.B. durch nutzerireundliche Check-in-Systeme oder Kunden-
betreuer, die im Vorfeld des Abfertigungsvorganges Fragen und Probleme der Fluggéste
kidren und damit den eigentlichen AbfertigungsprozeB erleichtern und beschleunigen
kénnen). ]

Die Erweiterung oder Verbesserung der Serviceleistungen erfordern bei den Mitarbeitern
SchulungsmaBnahmen, die als Motivationsinstrumente zur Férderung der Mitarbeiter-
orientierung (B-1-2) beiiragen koénnen. Falls die verbesserten Serviceleistungen
automnatisierte Bestandteile enthalten, férdern sie damit gleichzeitig die automatisierte
Ablauforganisation (B-3-1). Ticketautomaien oder automatisierte Boarding-Control-Verfahren
sind Beispiele fiir Serviceleistungen, die neben einer Serviceverbesserung auch zu einer
Erhéhung der Automation der Abldufe fiihren. Hierdurch fordert dieses Ziel einerseits die
Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfiillung (C-1-1), wahrend andererseits durch ein
verbessertes Serviceangebot die Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssystems (C-1-2)
eher behindert wird. Die Verbesserung und insbesondere die Einfiihrung neuer innovativer
Serviceleistungen ist in der Regel mit hohen Kosten verbunden. Auch die Differenzierung
des Produktes und der Serviceleistungen fihrt zu einem erhdhten finanziellen Aufwand fir
die Fluggeselischaften und beeinfluBt die Kostenstruktur deutlich negativ.
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A-3-2 Verbesserung der Betreuungsqualitat

Die Verbesserung der Betreuungsqualitit als Resultat einer starkeren Kundenorientierung
mit den wesentlichen Verhaltensmerkmalen Freundlichkeit, Hilfsbereitschaft, Zuvorkommen-
heit und Aufgeschlossenheit der Mitarbeiter kann einerseits durch eine bewuBte Mitarbeiter-
auswahl und andererseits durch regelméBige fach- und verhaltensorientierie Schulungen
erreicht und geférdert werden. Diesbeziiglich geschulte Mitarbeiter tragen durch
umsichtigeres Handeln zu einer Verbesserung der Ablauforganisation (A-2-1) bei, indem sie
beispielsweise im Falle von UnregelméBigkeiten oder Ablaufproblemen eher die Ruhe
bewahren und Probleme souverdner meistern kénnen als ungeschulte und auf soiche
Situationen nicht ausreichend vorbereitete Mitarbeiter. Ein gutes und vorausschauendes
Mitarbeiterverhalten zeichnet sich auch dadurch aus, daB die Mitarbeiter bei Bedarf
umgehend erforderliche Informationen an andere Beteiligte weitergeben und damit auch die
Informationsiibermittlung (A-2-2) férdern.

Die Verbesserung der Servicequalitit (A-3-1) wird ebenfalls durch eine verbesserte
Betreuungsqualitdt gefordert, da die Qualitat der Serviceleistungen nur dann zur vollen
Wirkung gelangt, wenn die beteiligten Mitarbeiter durch angemessenes und kunden-
orientiertes Verhalten den Servicegedanken der Fluggesellschaft entsprechend untermauem
kénnen. A

Eine besonders starke Foérderung erfahrt das Unterziel B-1-2. Zur Verbesserung der
Betreuungsqualitédt eingesetzte SchulungsmaBnahmen fiir die Mitarbeiter tragen gleichzeitig
zur Motivationsférderung bei und dienen in groBem MaBe der Mitarbeiterorientierung eines
Unternehmens. Indirekt wird hierdurch auch die Ereichung einer zieloptimalen und
mitarbeiterorientierten Organisationsstruktur (B-2-1) geférdent.

Wahrend auch bei diesem Unterziel eine Verbesserung zu einer Effizienzsteigerung und
damit einer Forderung der Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfiillung (C-1-1)
beitrdgt, wird die Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssysiems (C-1-2) deutlich
behindert, da zur Verbesserung der Betreuungsqualitat erforderliche SchulungsmaBnahmen
sehr kostenintensiv sind.

3.2.2. Zielbereich "Leistungserstellungssytem”

Da das Leistungserstellungssystem maBgeblich an der Ausfiihrung der operativen
Funktionen beteiligt ist, bestehen zwischen dem Zielbereich "B-Verbesserung des Leistungs-
erstellungssytems" deutliche Beziehungen insbesondere zu den unter “"A-Verbesserung der

operativen Funktionserfillung” zusammengefaBten Zieldimensionen und Unterzielen.
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B-1 Verbesserung des Personalmanagements

B-1-1 Verbesserung der Mitarbeiterauswahl

Verbesserte Auswahlverfahren fiir neue Mitarbeiter, die Stdrken und Schwachen des
Bewerbers besser identifizieren, wirken sich indirekt fordernd auf die meisten Unterziele der
operativen Funktionserfiillung aus. Bereits bei der Einstellung wird auf Charaktermerkmale
und Eigenschaften besonderes Gewicht gelegt, die fiir die spétere effiziente Aufgaben-
erfiillung wesentlich sind. Eine Einstellung erfolgt nur dann, wenn das Qualifikationsprofil des
Bewerbers mit dem Anforderungsprofil der Stelle vollsténdig oder in groBem MaBe
Uibereinstimmi.

Charaktermerkmale, wie Gewissenhaftigkeit und VerantwortungsbewuBtsein sind etwa fiir
eine sichere Aufgabenerfiillung (A-1-1) wesentlich und f6rdern das Mitarbeiterverstandnis fir
spétere sicherheitsrelevante Tatigkeiten. Fir ein ziigiges Ausfiihren der Tatigkeiten (A-2-1)
ist insbesondere eine schnelle und gute Auffassungsgabe von groBer Bedeutung, und die
Gute und Schnelligkeit der Informationsiibermittiung (A-2-2) wird durch Mitarbeiter, die
vorausschauend arbeiten und sich (iber die Konsequenzen ihres Tuns bewuBt sind,
ebenfalls positiv beeinfluft. Einen ganz zentralen EinfluB Ubt die Verbesserung der

Mitarbeiterauswahi auf die Forderung der Betreuungsqualiidt und Seiviceorientierung der
Mitarbeiter (A-3-2) aus. Besonders fiir Positionen, die durch einen direkten Kundenkontakt
gekennzeichnet sind, ist es unerlaBlich, Mitarbeiter auszuwahlen, die Gber einen hohen Grad
an Serviceorientierung und ein besonderes Inieresse flir den Dienstleistungsbereich
verfigen. Je besser die Auswahlverfahren diesbeziiglich helfen, Bewerber auszuwahlen, die
genau diese servicerelevanten Voraussetzungen erfillen, um so positiver sind die
Auswirkungen auf die Servicequalitdt der Fluggesellschaft, die sich unter anderem in der
Qualitat des Kundenkontakies der Mitarbeiter mit den Fluggésten duBert.

Achtet das Untemehmen bereits bei der Auswahl der Mitarbeiter auf eine bestmdgliche
Abstimmung zwischen den Anforderungen der zu besetzenden Stelle und der Unter-
nehmenskultur sowie den Qualifikationen, Fahigkeiten und Bediirfnissen des Bewerbers,
wird dadurch eine notwendige Voraussetzung fiir die Mitarbeiterorientierung des Unter-
nehmens (B-1-2) geschaffen.

Verbesserte Auswahlverfahren, die sicherstellen, daB der “richtige” Mitarbeiter auf der fir
ihn optimalen Position eingestellt wird, {6rdern indirekt auch die Wirtschaftlichkeit der
operativen Funktionserfillung (C-1-1). Der Bewerber, dessen Ziele und Bediirfnisstruktur in
seiner Anfangsposition erfiillt sind, wird sehr motiviert und engagiert seine Aufgaben
ausfiihren und somit auch durch sein effizientes Arbeiten zur Steigerung der Wirtschaftlich-
keit beitragen.

Auswahlverfahren, die die Entscheidungstrager mit groBer Genauigkeit bei der Einschatzung
der Fahigkeiten und Qualifikationen sowie der Persénlichkeitsmerkmale der Bewerber
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unterstiitzen, sind gewdhnlich zeit- und besonders kostenintensiv. Eine Verbesserung von
B-1-1 geht daher zu Lasten der Wirischattlichkeit des Leistungserstellungssystems (C-1-2).

B-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 auf
die Unterziele des Zielbereiches "A-Verbesserung der operativen Funktionserfillung"
deutlich positiv aus.

Eine Ausweitung des Schulungs- und Weiterbildungsangebotes sowie deren konsequenter
und gezielter Einsatz im Rahmen der Personalentwicklung ist eine wesentliche
Voraussetzung fiir eine hohe Motivation der Mitarbeiter, die wiederum Grundlage fiir gute
Arbeitsergebnisse ist und die insbesondere die Effizienz sicherheitsrelevanter Abliufe
(A-1-1) und (A-1-2) fordert. Motivierte Mitarbeiter werden ihre Aufgaben gewissenhafter und
aufmerksamer erbringen und fiihren damit zu einer stirkeren Sicherheitsorientierung.
Analog wird eine verbesserte Mitarbeiterorientierung auch der Erhéhung der Pinkilichkeit
und somit der Verbesserung der Unterziele A-2-1 und A-2-2 insofern dienen, dafB
motiviertere Mitarbeiter eher zu einer zilgigeren Aufgabenerilllung sowie rechizeitigen und
unmittelbaren Informationsweitergabe beitragen als weniger motivierte Mitarbeiter.

Auf die Qualitat der Kundenorientierung der Mitarbeiter (A-3-2) wirkt sich eine verbesserte
Mitarbeiterorientierung bzw. ein hoherer Motivationsgrad ebenfalls férdernd aus, da
zwischen der Freundlichkeii una Auigeschlossenheit des Mitarbeiters gegeniiber dem
Fluggast und dem Grad seiner Motivation eine positive Wechselbeziehung existiert.
Beziiglich der Ziele des Leistungserstellungssystems wirkt sich eine Verbesserung der
Mitarbeiterorientierung im wesentlichen nur auf das Unterziel B-2-1 aus. Je stérker innerhalb
des Unternehmens die Mitarbeiterorientierung ausgepragt ist, um so eher wird es einem
Unternehmen gelingen, zieloptimale organisatorische Strukiuren zu bilden, die unter
anderem durch mitarbeitergerechte Funktions- und Arbeitsbereichsstrukturen gekenn-
zeichnet sind.

Zu den Zielen der Wirtschaftlichkeit bestehen starke wechseiseitige Verbindungen. W&hrend
Unterziel C-1-1 durch eine Verbesserung der Mitarbeiterorientierung und -motivation deutlich
geférdert wird, da motivierie Mitarbeiter zu einer effizienteren Aufgabenerfiillung beitragen,
wird die Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssystems (C-1-2) stark behindert. Die
meisten der motivationssteigernden Instrumente (z.B. Schulungs- und Entwicklungs-
programme, Qualitatsgruppen usw.) sind durch einen kostenintensiven Investitionsbeitrag
gekennzeichnet und wirken sich daher negativ auf die Kostensituation einer Station aus.



B-2 Erreichung zieloptimaler Stationsstrukturen

B-2-1 Erreichung einer zieloptimalen Organisationsstruktur

MaBnahmen, die der Erreichung dieses Zieles dienen, fordern in sehr starkem MaBe die
Verbesserung der Ablauforganisation und -koordination (A-2-1). Klare organisatorische
Strukturen und deren regelmiBige Anpassung an veridnderte Rahmenbedingungen sind
wesentliche Voraussetzungen filir eine gut funktionierende und reibungslose Ablauf-
organisation und konnen gleichzeitig die Reduzierung der Komplexitdt des Gesami-
prozesses fordern. Auch der Verbesserung der Bereitstellung und Informationsiibermittiung
(A-2-2) sind zieloptimale Organisationsstrukturen dienlich, da eine nachvollziehbare und
transparente Struktur es fir den Mitarbeiter erleichtert, in jeder Situation den jeweils
richtigen Kommunikationspartner in der Organisation zu identifizieren.

Die Emeichung einer zieloptimalen Organisationsstruktur kann beispielsweise auch
bedeuten, eigene Terminals oder Abfertigungsbereiche exkiusiv oder gemeinsam mit
Partner-Luftverkehrsgesellschaften zu nutzen oder die Abfertigung teilweise oder vollstandig
durch eine Abfertigungsgesellschaft oder eine andere Fluggesellschaft durchfiihren zu
lassen.

Soiche Enischeidungen konnen sich aul die Servicequaliidi und insbesondere auf das
Serviceangebot (A-3-1) positiv auswirken. Bei exklusiver Terminalnutzung kann die
Luftverkehrsgesellschaft beispielsweise zusétizliche Serviceleistungen anbieten, die in einem
von der Aligemeinheit der Fluggesellschaften genutzten Terminal schwieriger oder
unmdglich darzustellen sind (z.B. spezielle Ausstattung der Warterdume und Gates,
individuelle und differenzierte Abfertigungsverfahren usw.). Andererseits muB bei der
Abfertigung durch Dritte, die bei Abfertigungsmonopolen behérdlich vorgegeben und nicht
beeinfluBbar ist, haufig ein Serviceangebot akzeptiet werden, welches durch die
Rahmenbedingungen am Flughafen und die Abfertigungsgesellschaft bestimmt wird und
nicht individuell von einer Luftverkehrsgesellschaft erweitert werden kann.

Eine zieloptimale Organisationsstruktur fordert durch eine Motivationssteigerung zum einen
deutlich die Mitarbeiterorientierung (B-1-2) und dadurch indirekt auch die Betreuungsqualitat
(A-3-2) und das kundenorientierte Verhalten 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
zusammengehdrenden Teams darstellt, verdeutlichen dem Mitarbeiter die Bedeutung und
Wertigkeit seines Handelns innerhalb des Gesamtprozesses und tragen zur Forderung
seiner Motivation bei. Eine hohe Motivation ist wiederum Voraussetzung fir ein kunden-
orientiertes Verhalten.

Die Entscheidungsstrukiuren sind in sehr siarkem MaBe von den organisatorischen
Strukiuren abhéngig. Die Férderung zieloptimaler Strukturen unterstiitzt daher gleichzeitig
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die Verbesserung der Entscheidungsstrukturen (B-2-2). Je transparenter und den Rahmen-
bedingungen angepaBter die organisatorischen Strukturen ausgepragt sind, desto glinstiger
sind die Voraussetzungen fir klare und eindeutige Entscheidungstrukiuren mit wenig
Hierarchie und kurzen Entscheidungswegen.

Die Erreichung und Verbesserung einer im Hinblick auf die verfolgte Zielsetzung optimierten
organisatorischen Struktur erweist sich auch in Bezug auf die wirtschafiliche Effizienz der
operativen Funktionserfiillung (C-1-1) als f6rderlich, da eine zieloptimale Strukiur eine
wesentliche Voraussetzung fir eine effiziente Aufgabenerfiillung darstellt.

Die Wirtschattlichkeit des Leistungserstellungssystems (C-1-2) kann durch Entscheidungen
beziiglich der Organisationsstruktur ebenfalls stark beeinfluBt werden. Beispielsweise sind
Entscheidungen beziiglich der Nuizung eigener Terminals oder bezliglich Eigenleistung bzw.
Fremdbezug bestimmter Leistungen mit weitreichenden wirtschaftlichen Konsequenzen
verbunden und koénnen im bestmdglichen Fall deutliche Kostenvorteile fiir die
Fluggesellschaft erbringen.

B-2-2 Verbesserung der Entscheidungsstruktur

Verbesserte Entscheidungsstrukturen, die sich durch klare und transparente Zusténdigkeiten
und Verantwortlichkeiten auszeichnen, wirken sich auf sicherheitsrelevante Ablaufe (A-1-1
und A-1-2) insofern indirekt férdernd aus, daB die Aufgabenerfiillungsprozesse und die zu
treffenden Entscheidungen durch eindeutige Regeln und Anweisungen genau vorgegeben
sind, keinen Freiraum fiir individuelie Auslegungen durch den Mitarbeiter erméglichen und
somit einen bestimmten Grad an Sicherheit garantieren. Beispielsweise soilten eindeutige
Vergaben existieren, welcher Funklicnstrdger die Entscheidung zu treffen hat, daB
bestimmte Gepdckstiicke, bei denen der zugehdrige Passagier nicht im Flugzeug
eingestiegen ist, wieder entiaden werden missen.

Fir eine gut funktionierende Ablauforganisation und -koordination (A-2-1) sind eindeutige
Entscheidungsstrukturen eine wichtige Voraussetzung. Sie schaffen die notwendige
Transparenz und beinhalten fiir jeden am Gesamtproze3 Beteiligten die erforderliche
Information, welcher Funktionstrager die Entscheidung in einer bestimmten Situation zu
treffen hat. Damit wird gleichzeitig die Getahr falscher Entscheidungen durch Unberechtigte
vermindert.

Auch die Zielerreichung von Unterziel A-2-2 wird durch eine transparente Entscheidungs-
struktur und ein eindeutiges Regelwerk gefordert. Diese Regeln legen fest, zu welchem
Zeitpunkt welche Informationen an die Beteiligten Gbermittelt werden und wann welche
Geréte an welchem Ort bereitzustellen sind.

Die Service- und Betreuungsqualitit (A-3-2) wird durch verbesserte Entscheidungs-
strukturen geférdert, wenn beispielsweise im Falle von UnregelmaBigkeiten ebenfalls klare
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Regeln vorhanden sind, nach denen die zuerst mit dem Kunden zusammenireffenden
Mitarbeiter “an der Basis" {iber die notwendige Kompetenz und Enischeidungsfreiheit
verfigen, um den Fluggésten unmittelbar individuelle Problemlésungen anbieten zu kénnen.
Eine Forderung erfahrt auch das die Mitarbeiterorientierung betreffende Unterziel B-1-2,
wenn jeder Mitarbeiter genau weiB3, lber welche Kompetenzen er verfligt und welche
Entscheidungen er treffen darf. Mit steigender Entscheidungsfreiheit des Mitarbeiters steigt
gewdhnlich auch seine Motivation. Zu berlicksichtigen ist hierbei allerdings, daB die
Mitarbeiter auf eine groBere Entscheidungsireiheit vorbereitet werden sollten, um auch die
mdglichen wirtschaftlichen Konsequenzen ihrer Entscheidungen abschétzen zu kénnen und
ein zu kulantes Verhalten gegeniiber den Fluggésten zu verhindern.

In dhnlicher Weise, wie die Entscheidungsstrukiuren von der organisatorischen Struktur
abhangig sind, sind eindeutige Entscheidungsstrukiuren gleichzeitig die Basis fir eine
zieloptimale Organisationsstruktur (B-2-1). Eine Verbesserung der Entscheidungsstrukturen
fordert daher in groBem MaBe auch die Erreichung einer zieloptimalen Organisations-
struktur.

Der EinfluB der Entscheidungsstrukturen auf die Wirtschaftlichkeit ist eher von
untergeordneter Bedeutung. Die Wirtschattlichkeit der operativen Funktionserfiillung (C-1-1)
wird in geringem MaBe gefordert, da die Abldufe durch verbesserte Entscheidungsstrukturen
transparenter und planbarer werden und somit effizienter ausgefiihrt werden kdnnen. Auf die
Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssystems wirkt sich eine Verbesserung der
Entscheidungsstrukturen weder fordernd noch behindernd aus, da Entscheidungsstrukturen

weitgehend kostenneutral optimiert werden kénnen.

B-3 Verbesserung der materiellen Ausstattung

B-3-1 Erhdhung der automatisierten Verfahren und Ablaufe

(Abiauforganisation)
Eine verbesserte Ablauforganisation wirkt sich sehr férdernd auf die Zielerreichung der
operativen Funktionserfiillung aus. Der Einsatz automatisierter Verfahren und Abldufe
unterstltzt sowohl die Verbesserung der Sicherheit und der Pinktlichkeit und tragt indirekt
auch zur Verbesserung der Servicequalitét bei.
Die sicherheitsrelevanten Unterziele A-1-1 und A-1-2 werden durch automatisierte Verfahren
gefoérdert, da eine systemgestiitzte Automation dazu beitrdgt, manuelle Arbeitsfehler
wihrend der Aufgabenausfiihrung zu reduzieren. Wesentliche Teile der Loadsheeterstellung
im Rahmen der operativen Flugplanung oder das Boarding-Control-Verfahren kénnen
beispielsweise automatisiert werden und somit zu einer Reduzierung sicherheitsrelevanter
manueller Fehlerquellen fihren.
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Fur die Verbesserung der Ablauforganisation und -koordination (A-2-1) ist eine Erhdhung der
Automatisation ebenfalls sehr dienlich. Automatisierte Systeme und Verfahren unterstiitzen
eine zlgige Ausfiihrung der Abfertigungstétigkeiten, indem sie den Mitarbeiter von
Routinetatigkeiten entlasten und ihm die Konzentration auf das Wesentliche erméglichen.
Auf das Unterziel A-2-2 wirkt sich eine erhShte Ablaufautomation insofern positiv aus, daf
die Informationsiibermittlung ohne Verzégerungen unmittelbar nach Erhalt der Informationen
oder Daten automatisch und ohne die Gefahr manueller Eingabefehler ausgefiihrt werden
kann.

Der indirekte fordernde EinfluB dieser Zielsetzung auf die Verbesserung des Service-
angebotes (A-3-1) duBert sich darin, daB automatisierte Abfertigungs- oder Serviceelemente
(z.B. automatisierte Check-In- oder Boarding-Control-Verfahren, Warteschlangen-Systeme,
Ticketautomaten usw.) einerseits das Serviceangebot vergréBern und andererseits durch
eine Beschleunigung der Abldufe zur Einhaltung und Verbesserung der Servicestandards
(z.B. Reduzierung der Warteschlangen vor den Check-In-Schaltern) beitragen.

Die Betreuungsqualitdt und Kundenorientierung der im direkten Kundenkontakt tatigen
Mitarbeiter (A-3-2) wird durch automatisierte Verfahren dadurch gef6rdert, daB diese
Verfahren den Mitarbeiter von Routinetétigkeiten befreien und der Mitarbeiter sich noch
intensiver dem Fluggast und dessen Anliegen widmen kann.

Die Entlastung des Mitarbeiters von wenig anspruchsvollen Routinetatigkeiten durch den
Einsatz automatisierter Verfahren und Abldufe wirkt sich auBerdem positiv auf die
Mitarbeiterorientierung (B-1-2) des Unternehmens aus.

Indirekt férdert die Erhdhung einer automatisierten Ablauforganisation auch die
Verbesserung der Entscheidungsstrukturen (B-2-2). Die Automatisierung von Verfahren und
Abldufen tragt zu einer "schlankeren™ Produktion mit weniger Hierarchieebenen bei und
verbessert dadurch indirekt auch die Entscheidungswege und -strukturen des
Unternehmens.

Eine verbesserte materielle Ausstattung mit erhShten automatisierten Verfahren und
Abléufen fihrt in der Regel zu einer hohen Effizienz der Ablauforganisation und férdert somit
sehr stark die Wirtschatftlichkeit der operativen Funktionserfillung (C-1-1).

Die Zielerreichung von Unterziel C-1-2 wird dagegen durch eine erhdhte Automation stark
beeintrachtigt. Der Einsatz automatisierier Systeme ist gewdhnlich mit hohen Anfangs-
investitionen und Kosten fiir den Betrieb verbunden, die sich zunachst deutlich negativ auf
die Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungsystems auswirken und gewdhnlich erst nach

einem ldngeren Zeitraum amortisieren.
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B-3-2 Verbesserung der technischen Systemunterstitzung (Ablaufkoordination)
Das Interdependenzverhalten dieses Unterzieles weist sehr starke Gemeinsamkeiten zu den
oben genannten Beziechungen des Unterzieles B-3-1, Erh6hung der automatisierten
Verfahren und Abldufe (Ablauforganisation), auf.

Wahrend bei dem Ziel B-3-1 im wesentlichen die Verbesserung durch automatisierte
Verfahren und Ablaufe angesprochen wird, bezieht sich die Zielsetzung von B-3-2 in erster
Linie auf die Verbesserung der Systemunterstiitzung. Bei beiden Zielen wird demnach durch
eine Verbesserung der materiellen Ausstattung eine deutliche Unterstiitzung der
Funktionstrager bei der Aufgabenerfiillung angestrebt. In den Auswirkungen auf die anderen
Ziele des Zielsystems verhalten sich diese beiden Unterziele daher sehr dhnlich.

Alle Ziele der Dimension "A-Verbesserung der operativen Funktionserflillung" und dabei
insbesondere die Ziele A-1-2, A-2-1 und A-2-2 erfahren durch eine Verbesserung der
technischen Systemunterstiitzung eine deutliche Forderung. Der Einsatz effizienter
Informations- und Kommunikations- sowie Dispositions-, Betriebsplanungs- und Steuerungs-
systeme sowie sonstiger automatisierter Systeme dient in sehr starkem MaBe der
Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit (z.B. automatisiertes Boarding-Control-System),

der Erhdhung der Piinktlichkeit und indirekt auch der Verhesserung der Servicequalitit (die

ssernung ae

Systeme werden zum einen als eigenstdndige Serviceelemente, wie Ticketautomaten,
eingefiihrt und zum anderen werden die Mitarbeiter durch die genannten Systeme von
Routinetétigkeiten entlastet und kénnen sich starker dem Fluggast widmen).

Da diese technischen Systeme eine wesentliche Voraussetzung fiir automatisierte Abldufe
und Verfahren darstellen, erfahrt das Unterziel B-3-1 bei einer Verbesserung der System-
unterstiitzung eine deutliche Férderung.

Auch in den Auswirkungen bezlglich der Wirtschattlichkeit verhélt sich die Verbesserung der
automnatisierten bzw. technischen Systemunterstiizung analog zu Unterziel B-3-1. Die
Efiizienz der operativen Funkiionseriliiung (C-1-1) wird deutlich gesteigert, wahrend 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 zieloptimalen Wirtschaftlichkeit

C-1-1 Verbesserung der Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfillung
(Verbesserung der Effizienz)
Die Zielerreichung, die in erster Linie durch eine Erhdhung der Effizienz der Ablauf-
organisation und ProzeBsteuerung sowie durch eine verbesserte Ressourcennutzung
gefordert wird, wirkt sich auf das Unterziel A-1-1 eher behindernd aus. Die durch eine
beschleunigte Aufgabeneriiillung erreichte Effizienzsteigerung birgt die Gefahr, daB die
Tatigkeiten nicht mit dem notwendigen Grad an Gewissenhaftigkeit ausgefiihrt werden
kénnen und die Gefahr sicherheitsrelevanter Arbeitsiehler zunimmt.
Auf alle lbrigen Ziele wirkt sich eine Verbesserung der Effizienz dagegen positiv oder
zumindestens neutral aus.
Die Giite der angewandten Sicherheitsverfahren ist in groBem MaBe von deren effizienten
und kompromiBlosen Ausfihrung abhéngig. Eine Steigerung der Effizienz f6rdert daher
indirekt auch das Unterziel A-1-2 und tragt zu einer Verbesserung der Sicherheitsverfahren
bei.
Die effiziente Ausfiihrung der operativen Abfertigungsfunktionen stellt fir die Erhéhung der
Pinkilichkeit durch eine verbesserte Ablauforganisation und -koordination (A-2-1) sowie
durch eine verbesserte Bereitstellung und Informationsiibermittlung (A-2-2) eine weseniliche
Voraussetzung dar. Je optimierter die operative Aufgabenerflillung auch aus ékonomischer
Sicht erfolgt, um so besser ist die Zielerreichung von A-2-1 und A-2-2 zu gewéhrleisten.
Auch die Servicequaiitdt (A-3-1 und A-3-2) wird durch eine Verbesserung der
Wirtschaftlichkeit der operativen Funktionserfiillung positiv gefdrdert. Eine reibungslos
funktionierende und effiziente Aufgabenerfiillung wird auch vom Fluggast positiv registriert
und honoriert und zudem erméglicht sie dem Mitarbeiter, sich intersiv seiner eigentlichen
Tétigkeit bzw. dem Fluggast zu widmen, anstait sich mit ablauforganisatorischen Unzulang-
lichkeiten beschéftigen zu missen.
Eine optimierte Personaldisposition ist auch der Férderung der Mitarbeiterorientierung (B-1-
2) des Unternehmens dienlich. Wenn durch eine optimierte Disposition immer eine
ausreichende Personalstdrke an den Arbeitsplatzen anwesend sind und dabei niemand
auBergewohnlich bevorteilt oder benachteiligt wird, ist dies flir die Motivation der Mitarbeiter
forderlich.
Die Verbesserung der Wirischattlichkeit der operativen Funktionserfiillung férdert die
Erreichung zieloptimaler ~Stationsstrukturen (B-2-1und B-2-2) insofern, daB eine
Verbesserung der Ablauforganisation haufig indirekt Hinweise auf suboptimale organisa-
torische Strukturen liefert. Mit der Beseitigung von identifizierten Schwachstellen sind haufig



AnpassungsmaBnahmen strukiureller Art verbunden, die zu einer Verbesserung der
Organisations- und Entscheidungsstrukturen fiihren.

Die Ziele B-3-1 und B-3-2, die der Verbesserung der materiellen Ausstatiung dienen, werden
durch eine effizientere Ablauforganisation nicht zwangslaufig gefordert. Vielmehr stellt eine
angemessene materielle Ausstattung eine notwendige Voraussetzung fir einen hohen
Effizienzgrad dar.

Eine Efiizienzsteigerung durch verbesserte Abldufe und Verfahren und den Einsatz
automatisierter Systeme trdgt dazu bei, die auf der Station anfallenden Sach- und
Personalkosten zu senken und fordert somit gleichzeitig deutlich die Wirischaftlichkeit des
Leistungserstellungssystems (C-1-2).

C-1-2 Verbesserung der Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssystems
(Verbesserung der Kostenstrukturen)
Die im wesentlichen durch eine Senkung der Personal- und Sachkosten zu erreichende
Verbesserung der Kostenstrukiuren des Leistungserstellungssystems hat (iberwiegend
einen hindernden EinfluB auf die Ziele der operativen Funktionserfiillung. Wahrend kein
direkier Einflul der Zielseizung auf die Verbesserung der {lr eine sichere Flugdurchiihrung
erforderlichen Ablaufe (A-1-1) erkennbar ist, wird das Ziel A-1-2 indirekt behindert.
Erforderliche SicherheitsmaBnahmen werden sicher auch bei einem Zwang zur Kosten-
senkung nicht eingeschréankt werden, allerdings besteht die Gefahr, daB zusétizliche durch
die Fluggeseilschaft durchgefiihrte personal- und kostenintensive SicherheitsmaBnahmen
eingeschrankt oder ganz eingestelit werden.
Zwischen der Einfilhrung kostensenkender MaBnahmen und den Zielen A-2-1 und A-2-2
besteht kein direkter EinfluB. Die Erhohung der Pinktlichkeit wird durch eine Verbesserung
der Wirtschaftlichkeit des Leistungserstellungssystems weder direkt noch indireki geférdert
oder behindert.
Dagegen werden die servicerelevanten Ziele A-3-1 und A-3-2 durch die Verbesserung der
Wirtschattlichkeit eher behindert, da bei einer Senkung des Aufwandes weniger Geldmittel
fur nicht unbedingt betriebsnotwendige, aber innovative und aus Kundensicht interessante
Serviceleistungen zur Verfligung stehen. Kostensenkende MaBnahmen sind ebenfalls haufig
dadurch gekennzeichnet, daB freiwerdende Stellen nicht wiederbesetzt werden, um
Personalkosten einzusparen, oder daB beispielsweise Mitarbeiterschulungen reduziert oder
ganz eingestellt werden. Diese Merkmale wirken sich sowohl auf das Serviceangebot als
auch auf die Betreuungsqualitat der Mitarbeiter eher negativ aus.
Aus diesen Griinden behindert eine durch die Einflihrung kostensenkender MaBnahmen
optimierte Wirtschaftlichkeit insbesondere auch die Verbesserung der Mitarbeiterauswahl
(B-1-1) und die Verbesserung der Mitarbeiterorientierung (B-1-2). Es werden einerseits
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weniger Mitarbeiter eingestellt, und flir die bestehenden Mitarbeiter werden héufig
zusétzliche und vom Unternehmen freiwillig gebotene Motivationsinstrumente eingeschrankt
oder ganz gestrichen.

Wahrend sich die Zielerreichung der Wirtschatftlichkeit auf die Organisationsstruktur (B-2-1)
nur schwach positiv auswirkt, férdert sie die Verbesserung der Entscheidungsstrukturen (B-
2-2) deutlich. Der Zwang zu kostensenkenden MaBnahmen ist hdufig damit verbunden, die
aktuelle Organisation und ihre Entscheidungssirukturen in Frage zu stellen. Die
Optimierungsvorschidge haben dann ofimals AnpassungsmaBnahmen zur Folge, die
gleichzeitig zur Verbesserung der Stationsstrukturen beitragen.

Gewohnlich 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 unterstiitzen und teilweise ersetzen sollen.

Der Zwang zu deutlichen, die Wirtschaftlichkeit verbessemden Kosteneinsparungen zwingt
ein Unternehmen, alle Rationalisierungs- und effizienzsteigernden Potentiale sowohl in der
Aufbau- als auch in der Ablauforganisation auszuschdpfen und f6rdert somit in groBem
MaBe auch die Zielsetzung C-1-1, die Verbesserung der operativen Funktionserfiillung, die
durch eine Erhohung der Effizienz der Ablauforganisation und ProzeBsteuerung
gekennzeichnei ist.

3.2.4. Abschatzung 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 fiir deren quantitative
Abschatzung. 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 Abschiatzung und der Analyse der Intensitét von Zielbeziehungen.

Flr jedes der 182 Zielpaare ist dabei die Bewertungsfrage zu stellen:

“In welchem MaBe f6rdert oder behindert eine MaBnahme, die der Zielerreichung des einen
Zieles (Sender) dient, das andere Ziel (Empfanger)?”

Die Basis fiir die Bewertung der paarweisen Bezichung zwischen dem unabhéngigen Ziel
("Sender") und dem abhingigen Ziel ("Empfanger”) bildet dabei die folgende Skala von
Wirkungsintensitaten:
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3 = sehr starke Férderung

2 = starke Férderung

1 = geringe Férderung

0 = keine / sehr geringe Interdependenz
1 = geringe Behinderung

2 = starke Behinderung

3 = sehr starke Behinderung

Innerhalt der nicht symmetrischen EinfluBmatrix, die in Tabelle 3.1. wiedergegeben ist,

geben diese Intensitétskennziffern den Grad der EinfluBnahme des einen Zieles auf die

anderen Ziele an.

Fir die daraus abgeleitete Kiassifizierung der Zielelemente in die Kategorien aktiv, reaktiv,

trage und kritisch (vgl. Abschnitt 1.4.) innerhalb des Ziel-Intensitatsportfolios werden

folgende Verfahrensschritte zugrundegelegt:

Ermittlung der Zeilen- und Spaltensummen:

Da in der Matrix sowohl positive (im Fall der Férderung) als auch negative (im Fall der
Behinderung) Intensitdiskennziffern enthalten sind, erfolgt zundchst eine separate
Addition der positiven (zeilenweise: (a;j), spaltenweise: ( hj )) und der negativen
(zeilenweise: ( bj) spalienweise: ( ij )) Kennziffern. Die jeweilige Summe des positiven
und negativen Wertes erscheint in der Spalte ( ¢;j) und der Zeile ( j]- )-

Ermittlung der Sende- und Empfangsstarken:

Die mit Sendesidrke bezeichnete Spalte (dj), die den Grad der (positiven und
negativen) EinfluBnahme des Elementes auf die anderen Elemente angibt, wird ermiitelt
aus der Summe der betragsmiBigen Werte: '

di = Z(lajl+1bjl)

Analog erfolgt die Ermittlung der Empfangsstérke ( kj ), die den Grad der (positiven und
negativen) BeeinfluBbarkeit des Elementes durch die anderen Elemente angibt:

k= X (Ihjl+1ij1)
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Normierung:
(dj)und ( ki ) werden zu ( ej) und ( Ij ) normiert, so daB deren Summen der Anzahl der
Ziele entsprechen und Z (ej) = Z ( Ij ) = 14 gilt. Die Normierung erfolgt durch folgende

Berechnung:

€

]

d; * 14 / X ( dj ) und analog

kj'14/2(kj).

Ein hoher Wert ( e ) bedeutet somit eine siarke EinfluBnahme des Zielementes auf die
anderen Zielemente, wahrend ein hoher Wert (Ij) hingegen auf eine hohe BeeinfluB-
barkeit des Zielementes durch die anderen Zielelemente hinweist.

Ermittlung des Ranges der EinfluBnahme und der BeeinfluBbarkeit:

In der Spalte (fj) und der Zeile (mj) wird die Rangreihenfolge der Zielelemente
beziiglich ihrer EinfluBnahme und ihrer BeeinfluBbarkeit angegeben. Die Rangposition
nimmt mit sinkendem Grad der Beziehungsintensitat zwischen den Zielelementen ab.
Ermittlung der Behinderungsfaktoren:

Da bei der hangordnung noch nicht unterschieden wird, ob es sich bei der EinfluBnahme
auf andere Ziele und der Beeinflussung durch andere Ziele um Férderungen oder
Behinderungen handelt, erfolgt in diesem Schritt die Beriicksichtigung der
Behinderungen. Der Behinderungsfaktor gibt somit an, wie hoch der Anteil der
“negativen” Sendestérke auf andere Ziele ist (aktiver Behinderungsfaktor g;), bzw. wie
hoch der Anteil der "negativen" Empfangsstdrke durch andere Ziele ist (passiver
Behinderungsfaktor nj). Er wird durch folgende Division ermittelt:

gi | bj/dj |  undanalog

n | ij/ kj |

Abtragung der Werte in einem Koordinatensystem:

AbschlieBend werden die normierten Zeilenwerte ( ;) und Spaltenwerte ( Ij ) paarweise
gemdB ihrer Koordinatenposition in dem Ziel-Intensitdtspoitfolio mit den Achsen
"EinfluBnahme" und "BeeinfluBbakeit" abgetragen.



1€ qel

uszuapuadopisiu|-|a1Z 18P XUIB)\

ElnfluB von Summej Sende-| normiert | Rang | Behind.-
Xaul Y Empféngerziel (Y ) (abs.) | starke | (*14/203)| (Send.)| Fakt./akt

Sendorziel ( X ) A-1-1] A-1-2] A-2-1| A-2-2] A-3-1] A-3-2] B-1-1] B-1-2| B-2-1] B-2-2| B-2-1] B-3-2 () | (d) | (&) | () | (g)
A-1-1 i o [ 2] o o] of ofofofo]ofo -3 a 0,2 14 1,00
A-1-2 o JUllil -2 1 o 2] 0 ol o] o 0 0| o -7 7 0,5 13 1,00
A-2-1 - o il 2 | 2] 210 1 0 1 o] o 11 13 0,9 9 0,08
A-2-2 2 | o | 3 1 3 o] a2 z2]0]co 20 20 1,4 3 0,00
A-3-1 0 0 2 | o WM 1 0 1 0 0o | 2 0 4 10 0,7 12 0,30
A-3-2 0 [ o0 [ 1 2 | 2 WM o | 3 1 o {olo 8 14 1,0 7 0,21
B-1-1 2 0 1 1 0 X T 0 0 0 0 8 12 08 10 0,17
B-1-2 3 | 2| 2] 2]o0] 2 I 2 o] oo 12 18 1,2 5 0,17
B-2-1 0 0 3 1 1 1 [ 0 0 14 14 1,0 7 0,00
B-2-2 1 1 2 | 1 o | 2 0| o 11 11 0,8 11 0,00
B-3-1 2 | al 3] 2|2]-2 1 Y o 17 | 21 1,4 2 0,10
B-3-2 1 3 | 3 | 3| 2| 1 0 | 3 17 23 1,6 1 0,13
C-1-1 1 3 | 2|2 ]2 2 | o 4
C-1-2 0| o 2 2 | 2 5

Summe (pos) _(h) 23 9 | 7

Summe (neg.) (i) -4 0 0

Summe (abs.)  (]) 19 9 7

Empfangsstarke (k) 27 9 7 2 25 | 25 | 203

normiert (*14/203) (1)} 0,9 | 0,8 | 1,9 06| 0501 1,7 1.7 [ 14

Rang (Empf.) (m) 8 9 il 11 12 | 13 2 2 fifl

Behind.-Fakt/p. (n )] 0,15] 0,00 ] 0,15] 0,00] 0,25 [ 0,05 1,00 | 0,15] 0,00 | 0,00 | 0,00 | 0,00] 0,08] 0,72 || 0,18 I
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3.3. Zielklassifizierung

Die aufgrund der oben beschriebenen Methodik durchgefiihrte Positionierung der Ziel-
elemente in dem Ziel-intensitatsportfolio fiihrt zu der in Abb. 3.3. angegebenen Darstellung.

2
i A-241
: “C-1-2 *C-1-1
i REAKTIV KRITISCH
1,5
] “A3-2 *B-1-2
Empfangs- :
starke / 1 *A3-1 *A22
BeelnfluB- i “ A1
barkeit B ‘A1-2
i *B-2-2 {*B-2-1
05 : * B-3-1
] TRAGE AKTIV
: *B-1-1 *B-3-2
LI S m S p B T T T T T T
0 65 1 15 2
Sendestérke / EiniluBnahme
Abb. 3.3.: Ziel-Intensitatsportfolio

Aktive Zielelemente:
Innerhalb der Kategorié der aktiven Zielelemente, die durch einen hohen EinfluB 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 Systemunterstiitzung (Ablaufkoordination)
B-3-1:  Erhéhung der automatisierten Verfahren und Ablaufe (Ablauforganisation)
B-2-1:  Erreichung einer zieloptimalen Organisationsstruktur
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Da alle drei Ziele liber geringe aktive und passive Behinderungsfaktoren verfligen, kénnen
sie als positiv verstarkende Hebel innerhalb des Zielsystems dienen.

Trége Zielelemente:

Die in dieser Kategorie positionierten Zielelemente nehmen weder starken EinfluB auf
andere Ziele, noch werden sie selber stark beeinfluBt. Innerhalb des Zielsystems sind sie
bezlglich der Intensitéiswertigkeit gegeniliber den anderen Zielen daher eher von isolierter
und untergeordneter Bedeutung:

B-1-1:  Verbesserung der Mitarbeiterauswahl

B-2-2:  Verbesserung der Entscheidungsstruktur

A-1-2:  Verbesserung der Sicherheitsverfahren gegen Gefahren von au3en

A-1-1:  Verbesserung der fiir eine sichere Flugdurchfiihrung erforderlichen Ablaufe

Anzumerken ist allerdings, daB die vier Ziele im Koordinatensystem nicht eindeutig innerhalb
dieses Quadranten, sondern an den Grenzen zu den Kategorien "AKTIV" (B-1-1 und B-2-2)
bzw. "REAKTIV" (A-1-2 und A-1-1) liegen. Darliber hinaus sind mit Ausnahme von B-2-2 die
drei anderen Ziele durch groBe Behinderungsfaktoren gekennzeichnet. Bei den Zielen A-1-1
und A-1-2 betrégt der aktive Behinderungsfaktor 1, der besagt, daB sich die Férderung der
beiden Ziele entweder neutral oder behindernd auf die anderen Ziele auswirkt. Der passive
Behinderungsfaktor 1 des Zieles B-1-1 driickt aus, daB die Férderung eines mit Ziel B-1-1 in
Wechselwirkung stehenden Zieles sich entweder neutral verhalt oder zu einer Behinderung
von B-1-1 fihrt.

Reaktive Zielelemente:

In die Gruppe der reaktiven bzw. passiven Zielelemente, die aufgrund ihrer schwachen
EinfiuBnahme und starken BeeinfluBbarkeit nur eine geringe Hebelwirkung ausiiben kénnen,
fallen die beiden Ziele:

A-2-1:  Verbesserung der Ablauforganisation und -koordination
A-3-1:  Verbesserung des Serviceangebotes

Der leicht unterdurchschnittliche Grad der EinfluBnahme und die daraus resultierende
Positionierung beider Ziele am &duBersten rechten Rand dieses Quadranten zeigen jedoch,
daB sie eng an die Gruppe der kritischen Ziele heranreichen.

Wahrend das Ziel A-3-1 sowohl beziiglich der Sende- als auch der Empfangsstirke
weitgehend zeniriert innerhalb des Portfolios positioniert ist, handelt es sich bei A-2-1 um
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das Ziel mit dem deutlich starksten Grad der BeeinfluBbarkeit, also dem Ziel, welches am
stérksten durch die Férderung der anderen Ziele mitbeeinfluBt wird.

Die Behinderungstaktoren sind bei Ziel A-3-1 sowohl aktiv als auch passiv relativ hoch, was
in erster Linie auf den entgegengesetzten EinfluB zwischen einer kostenintensiven
Verbesserung des Serviceangebotes und der Verbesserung der Wirschaftlichkeit
zurlickzufiihren ist.

Kritische Zielelemente:

Kritischen Zielelementen muB innerhalb des Zielsystems eine besondere Stellung
beigemessen werden. Zum einen iben sie einen starken EinfluB auf die anderen Ziele aus,
werden aber gleichzeitig selber ebenfalls stark beeinfluft und sind innerhalb des Systems
durch einen starken Grad der Vernetzung gekennzeichnet.

In diesem Quadranten liegen zahlenméBig die meisten der Ziele:

B-1-2:  Verbesserung der Mitarbeiterorientierung

C-1-1: Verbesserung der Wirtschatftlichkeit der operativen Funktionserfiillung
C-1-2:  Verbesserung der Wirtschaftlichkeit des Leistungsersiellungssystems
A-2-2: | Verbesserung der Bereitstellung und Informationsiibermittlung

A-3-2:  Verbesserung der Betreuungsqualitat.

Mit Ausnahme des Zieles C-1-2 kénnen die lbrigen genannten Ziele in starkem MaBe als
Hebel fiir die Ereichung 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 stirksien Verbesserungen
beziiglich der Gesamtzielerreichung demnach durch MaBnahmen erreicht, die insbesondere
der

- Verbesserung der Mitarbeiterorientierung (B-1-2) und der
- Verbesserung der Wirischaftlichkeit der operativen Funktionserfiillung (C-1-1) dienen.

Wahrend C-1-1 als wichtiges Ziel naheliegend ist, (iberrascht die groBe 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 Mitarbeiterorientierung dementsprechend durch
geeignete Schulungs- und Entwicklungsprogramme und den Einsatz sinnvoller Motivations-

instrumente zu fordern.
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Der Verbesserung der okonomischen Effizienz (Ziel C-1-1) im Rahmen der Ablauf-
organisation ist aufgrund seiner starken Intensitdtsbeziehungen zu den anderen Zielen

ebenfalls eine besondere Bedeutung beizumessen.

Neben diesen beiden Zielen eignen sich zur Férderung des Gesamizieles auBerdem
besonders solche MaBnahmen, die die Betreuungsqualitdt, die Bereitstellung und
Informationsiibermittlung verbessern sowie eingeschrankt auch die MaBnahmen, die die

materielle Ausstattung einer Station verbessern.
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materielle Ausstattung einer Station verbessern.
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4. Die empirische Erhebung und deren wesentliche Ergebnisse

4.1. Methedische VYorgehensweise und Beschreibung der Stichprobe

Im folgenden wird kurz der Aufbau des Fragebogens erldutert, der gleichzeitig als Basis fiir
die Expertenbefragung bei Fiihrungskraften und Mitarbeitern aus dem Stationsbereich
internationaler Luftverkehrsgesellschafien dient:

Der Fragebogen besteht sowohl aus geschlossenen als auch offenen 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:

o Service- und Kundenorientierung

e Aufgaben- bzw. ProzeBorientierung

o Sicherheitsorientierung

o Mitarbeiterorientierung

e Technologieorientierung

e Wirtschaftlichkeitsorientierung (Stationseffizienz)

e Strukturorientierung (Organisationsentwicklung) mit den Unterpunkten:
- Zentralisierung/Dezentralisierung und

- Eigenleistung/Fremdbezug.

Die drei zuerst genannten Zieldimensionen sind dem Zielbercich "Verbesserung der
operativen Funktionserfillung" zugehérig, die Dimensionen Mitarbeiter-, Technelogie- und
Strukiurorientierung betreffen den Zielbereich "Verbesserung des Leistungserstellungs-
systems” und die Zieldimension Wirtschaitlichkeitsorientierung entspricht dem Zielbereich
"Verbesserung der Stations-Wirtschaftlichkeit”. Aufgrund der innerhalb der Zieldimension
Strukturorientierung groBen 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 ersien Fragenkomplex sind zunéchst in Form eines Kataloges Kriterien oder Elemente
genannt, die die Zieldimension charakterisieren und operationalisieren oder fiir sie von

Relevanz sind. Die Bedeutung der Kriterien innerhalb des eigenen unternehmensweiten



Stationsbereiches ist auf einer flinfstufigen Likeri-Skala (z.B.: 1 = unbedeutend, ... , 5 = sehr
hohe Bedeutung) zu beurteilen.

Im zweiten Fragenkomplex sind die drei wichtigsten Kriterien oder Elemente aus der ersten
Frage verbal zu préazisieren. Der Interviewpartner wird gebeten, MaBnahmen und Verfahren
zu beschreiben, mit denen diese Kriterien innerhalb seines Unternehmens realisiert oder
umgesetzt werden.

Der driite Fragenkomplex betrifft die strategische Wertigkeit der entsprechenden Ziel-
dimension innerhalb des Unternehmens und stellt die' Basis fiir die Analyse deren
Bedeutiung dar. Es ist zunéchst auf einer fiinfstufigen ordinalen Skala mit den Ausprigungen
von "sehr gering” bis "sehr hoch” die strategische Wertigkeit der Zieldimension innerhalb des
Unternehmens in der Gegenwart anzugeben.

In einem zweiten Schritt wird der Fragestellung nachgegangen, ob die Bedeutung der
Dimension zeitlichen Anderungen unterliegt. Hierzu ist ebenfalls auf einer fiinfstufigen
ordinalen Skala mit den Ausprdgungen von "wird deutlich abnehmen” bis "wird deutlich
zunehmen"” eine Einschatzung darliber abzugeben, wie sich die strategische Wertigkeit und
Bedeutung der Zieldimension innerhalb des Unternehmens in den néchsten 5-10 Jahren
voraussichtlich entwickeln wird.

Der Fragebogen wurde, wie bereits in Kapitel 1.3. erwahnt, an Fihrungskrafte aus dem
Stationsbereich europdischer, nordamerikanischer und asiatischer Luftverkehrsgesell-
schaften auf Flughéfen in diesen drei geografischen Regionen versandt bzw. persénlich
Uibergeben.

Die Akzeptanz der Befragung war erfreulicherweise sehr hoch, was sich darin duBerte, daB
die Gberwiegende Zahl der Fragebdgen bearbeitet zurlickgesandt wurde.

Insgesamt betragt der zur Auswertung zur Verfiigung stehende Stichprobenumfang N=24,
der bei 15 Fluggeselischaften auf 7 verschiedenen Flughafen in Europa, Nordamerika und
Asien erhoben wurde.

Die unterschiedliche Zahl der befragten Lufiverkehrsgesellschaften und der vorliegenden
Fragebdgen in allen drei untersuchten geografischen Regionen resultiert aus der Tatsache,
daB von einigen Fluggesellschafien mehrere Fragebdgen an verschiedenen Befragungs-
orten erhoben wurden. Durch diese "Mehrfacherhebung” konnte gleichzeitig durch einen
“unternehmensinternen horizontalen” Vergleich der Antworten (berpriift werden, ob
Stationsfiihrungskréfte derselben Lufiverkehrsgesellschaft an verschiedenen Befragungs-
orten die Strategien ihrer Fluggesellschaft dhnlich bewerten. Da dies im Rahmen der
Untersuchung weitgehend bestétigt werden konnte, war eine spezielle Beriicksichtigung
dieser Fragestellung in der Auswertung nicht erforderlich.
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Einen Uberblick iiber die Struktur sowie einige Merkmale der Befragungsstichprobe zeigen
die Tabellen 4.1. bis 4.7..

Beziiglich der Furktion bzw. der hierarchischen Position der Befragten, Gberwiegt eindeutig

die Position des Stationsleiters:

Funktion der Befragten Anzahi (N = 24}
Vice President, Director 3
Stationsleiter 17
stellvertretender Stationsleiter 3
sonstige 1
Summe 24

Tab. 4.1.:  Die strukiurelle Zusammensetzung der Befragungsstichprobe

befragte Airlines Anzahl der erhobenen
nach geografischer Heimat Fragebégen
(N=24)
europdische 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 angehéren, lassen sich nach
verschiedenen Merkmalen klassifizieren. Die folgenden Einteilungen der Luftverkehrs-
gesellschaften basieren auf Angaben der IATA fir das Jahr 1992 (Quelle: [DEUTSCHE
LUFTHANSA, 1993)):
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SKO (in Mio.) Anzahl Airlines
> 200.000 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 Offered - SKO)

Zahl der Beschiéftigten 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

Beschéftigten
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 Flughéfen Frankfurt/Rhein-Main (FRA) und
Munchen/Franz-Josef StrauB (MUC), in den USA auf den Flughifen Dallas/Fort Worth
(DFW) und Chicago/O' Hare (ORD) sowie in Asien auf den Flughédfen Tokyo/Narita (NRT),
Peking (PEK) und Hong Kona/Kai Tak (HKG) durchgefihrt:

Airports Anzah! der dort erhoberien
nach geografischer Lage Fragebdgen
europdische Airports 2 (FRA, MUC) 9
nordamerikanische Airports 2 (DFW, ORD) 8
asiatische Airports 3 (NRT, PEK, HKG) 7
Sumime 7 24

Tab. 4.6.: Zusammensetzung der Stichprobe nach dem Ort der Befragung

Diese Flughéfén unterscheiden sich sehr stark in der Aufteilung nach nationalem und
internationalem Luftverkehr. Innerhalb der von der ICAO nach der Anzahl der Fluggéaste
vorgenommenen Rangfolge der 20 gréBten Flughdfen im Gesamt-Luftverkehr und im
internationalen Verkehr im Jahr 1991 sind die meisten der Befragungsorte enthalten (Quelle:
[DEUTSCHE LUFTHANSA, 1993]):

Befragungsorte Rang nach RAang nach
i fonal verkehr
Verkehr (naticnal und
International)
europaische Airports FRA 2 10
MUC - -
nordamerikanische Airports DFW - 2
ORD - 1
asiatische Airports NRT 5 -
PEK - -
HKG 4 -

Tab. 4.7.: Position der Befragungsorte innerhalb der Rangfolge der 20 gréBten Flughafen
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4.2. Die Bedeuiung der Zieldimensionen

Die Ergebnisse der Erfolgsfakiorenanalyse spiegeln einerseiis die Bedeutung der einzelnen
Zisldimensicnen bzw. wscentlichen ciraiegischen Fakioren des Siationsmanagement-
Sysiems der befragien internationalen Fluggeselischafien in Europa, Nordamerika und Asien
in der heutigen Zeit wider und beschreiben zum anderen eine Experienprognose beziiglich
deren Entwicklung in den nachsten 5 - 10 Jahren.

4.2.1. Die Bedeutung der Zieldimensionen in der heutigen Zeit

Die Abbildung 4.1. zeigt die siralegische Bedeuiung der global umschriebenen Erfolgs-
fakioren bzw. Zieldimensionen, bei der die Durchschnitis-Ergebnisse der Beweriung der
heutigen Zeit gemitieli fiber alle Fluggesellschafien auf einer 5-Punkie-Skala (1=sehr
geringe, 2=geringe, 3=miillere, 4=hohe und 5=sehr hohe Bedeuiung) zwischen 3,24 und
4,17 variieren. Der arithmetische Mitielwert Giber alle Angaben (in dieser und allen folgenden
Abbildungen durch MW gekennzeichnet) betrdgt 3,72.

Zleldimenslonen - heule und In 510 Jahren
- alle Airllnes -

5,00

4,00

OO0

Service  Aufgabe Sichernelt Personal Techno- Effizienz  Swukiur  Zenir/ Eigen/
Dezentr.  Fremd.

Bewertung

Krlterlen

‘T: Bedeutung haute —=— kOnftige Entwicklung ]

g der Bewertung

Bedeutung heule 1-sehr genng, 2=gering; 3=mitiel; 4=hoch; 5=sehr hoch

kiinfiige Entwlcki h abneh 2=abneh ; 3=gleich bleiben; 4=zunshmen;
S=deutilich zunehmen

Abb. 4.1.:  Zieldimensionen - heute und in 5 - 10 Jahren / alle Fluggesellschafien



- 109 -

Den beiden Dimensionen Service- und Kundenorientierung sowie Sicherheitsorientierung
(jeweils 4,17) wird dabei heute die gréBte strategische Bedeutung beigemessen. Mit relativ
deutlichem Abstanc fclgen die drei eng beieinander liegenden Zieldimensiocnen Wirtschafi-
lichkeitsorientierung/Siationseffizienz, Aufgaben- bzw. ProzeBorientierung und Technologie-
orientierung. Am geringsten wird von den Befragten in der heutigen Zeii die Bedeutung der
Personalorientierung und der Strukturorientierung mit den Unterpunkien Zentralisierung/

Dezeniralisierung sowie Eigenerstellung/Fremdbezug eingestuft.

Unterteilt man die befragten Lufiverkehrsgesellschaften nun in die drei Teiistichproben der
europdischen, nordamerikanischen und asiatischen Fluggesellschafien, sind zum Teil
~ deutliche Unterschiede sowohl in der Beurieilung der heutigen Wertigkeit als auch in der
Einschétzung der kinftigen Entwicklung der Zieldimensionen zwischen den regionalen
Gruppen festzusiellen. Die Abbildung 4.2. zeigt die vergleichenden Ergebnisse der drei
regionalen Gruppen in einer Darstellung, wahrend die Abbildungen 4.3., 4.4. und 4.5. die
Ergebnisse fiir jede der drei Gruppen separat wiedergeben.

Wahrend die européischen (MW=3,63) und die asiatischen (MW=3,52) Lufiverkehrsgesell-
schaften im Mitiel eng beieinander liegen, messen die amerikanischen Fluggesellschafien
(MW=4,20) de;'n Faktoren insgesamt eine héhere Bedeutung bei.

Zleldimenstonen - heute und in 5-10 Jahr

8 8

Beweriung
©
8

1,00
logle Dezentr.  Fremd.
Kriterlen
S ourcp. A, - [ amerik. Al - 2272 esien. M. -
heute heute heute
—®—— europ. Ali. - —0—— amerik. Alrl. - ° aslat. Aid. -
kOnftig kinitig kOnftig
Bezsichnung der Bewer
Bedeutung heute: 1=sehr gering; 2=gering; 3=mitisl; 4=hoch; 5=sehr hoch
kiinfige Eniwickiung: 1=deutlich abnehmen; 2=abnehmen; 3=gleich bleiben; 4=zunehmen;
S=deutlich zunehmen
Abb. 4.2.; Zieidimensionen - heute und in 5 - 10 Jahren / Fluggesellschaften nach

rzgionalen Gruppen
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Bei den europdischen Fluggesellschaften stehen beziiglich der strategischen Bedeutung die
drei Zieldimensionen im Mittelpunki, die die operative Funktionserfillung betrefien. Die
Sicherheitsorientierung nimmt hierbei den ersten Rang ein, gefolgt von der Service- und
Kundenorientierung sowie der Aufgaben- und ProzeBorientierung. Die Wirtschaftlichkeits-
und Technologieorientierung rangieren beziglich der strategischen Wertigkeit im Mittelfeld.
Aufféllig bei den européischen Lufiverkehrsgesellschafien gegeniiber den beiden anderen
Gruppen ist die im Vergleich zu den brigen Kriterien sehr geringe Bedeutung (3,09) der
Personalorientierung, die an allerletzter Position noch hinter den ansonsten eher als weniger

bedeutend eingestuften Kriterien der Strukturorientierung rangiert.

Zieldimenslonen - heute und in 5-10 Jahren
- européische Airlines -
5,00

4,00

- 100000

Service  Aufgabe Sicherhelt Personal Techno Effizienz  Struktur  Zentr./ Eigen./ MW
Dezenir.  Fremd.

Bewertung
»
[=3
o

Kmavien

[ Badsutung heute Kkinitige \

R, iy

g der Bewer
Bedeuiung heute: 1=sehr gering; 2=gering; 3=mittel; 4=hoch; 5=sehr hoch

kiinftige Entwicklung: 1=deutlich abnehmen; 2=abnehmen; 3=gleich bleiben; 4=zunshmen;
S=deutlich zunehmen

Abb. 4.3.:  Zieldimensionen - heute und in 5 - 10 Jahren / europdische Fluggesellschaften

Die Sicherheitsorientierung belegt auch bei den nordamerikanischen Fluggesellschaften
hinsichtlich ihrer strategischen Bedeutung den ersten Platz. Auf den nachsten Platzen 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 beziiglich Eigenleistung oder
rremdbsezug beigemessen wird und die gleich hoch wie die Technologieorientierung

eingestuft wird. Dem Faktor Personal wird bei den amerikanischen Lufiverkehrsgesell-
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schaften eine zwar insgesamt hohe, aber im Vergleich zu den (brigen Kriterien relativ
gesehen weniger bedeutende strategische Bedeutung zugesprochen. Am unteren Ende

dieser Bewertungsrangfolge liegen die Aufgabenorientierung und die Strukiurorientierung.

Zieldimenslonen - heute und In 5-10 Jahren
- nordamerlkanische Alrlines -

5,00
4,00
2

2

gs.oo
o

2,00
1,00

Service  Aufgabe Sicherhelt Personal Techno- Effizienz  Struktur  Zentr/ Eigen/ Mw
logie Dezentr.  Fremd.
Kriterien

[ Bedeutung heute —=— kinftige Emwicklung]

Bezeichnung der Bewertungsskala:

Bedeutung heute: 1=sehr gering; 2=gering; 3=mittel; 4=hoch; 5=sehr hoch

kinftige Entwicklung: 1=deutlich abnehmen; 2=abnehmen; 3=gleich bleiben; 4=zunehmen;
5=deutlich zunehmen

Abb. 4.4.: Zieldimensionen - heute und in 5 - 10 Jahren / nordamerikanische
Fluggesellschaften

Auffallend bei den asiatischen Lufiverkehrsgesellschaften ist die relativ &hnliche
Einschéatzung aller Zieldimensionen beziglich der strategischen Bedeutung und der nur
geringe Schwankungsbereich der Angaben. Insofern (berrascht um so mehr die im
Vergleich zu den Ubrigen Zieldimensionen deutlich herausragende Stellung, die der
Serviceorientierung beigemessen wird. Ebenfalls als sehr wichtig und deutlich héher als bei
den beiden anderen regionalen Gruppen wird hinter der Sicherheitsorientierung und noch
vor der Technologieorientierung die Personalorientierung eingestuft. Die Gbrigen Zieldimen-
sionen liegen in ihrer Bewertung dicht beieinander, wobei die Wirtschaftlichkeitsorientierung
und die Aufgaben- bzw. ProzeBorientierung als gleichbedeutend eingestuft werden, wéhrend
auch bei den asiatischen Fiuggeselischaften den Kriterien der Strukturorientierung in der

heutigen Zeit relativ gesehen die geringste strategische Bedeutung beigemessen wird.



-112-

Zieldimensionen - heute und in 5-10 Jahren
- aslatische Alrlines -
4,00 W/

j=J
g
S
§3,00
-]

2,00

1,00 + 1

Service  Aufgabe Sicherheli Personal Techno- Elffizienz  Struktur  Zentr./ Eigen./ MW
logle Dezentr.  Fremd.
Kriterien
8 heute koOnitige g

a, 1ah

g der Beweritung

Bedeutung heute: 1=sehr gering; 2=gering; 3=mittel; 4=hoch; 5=sehr hoch

kilnftige Entwicklung: 1=deutlich abnehmen; 2=abnehmen; 3=gleich bleiben; 4=zunehmen;
S=deutlich zunehmen

Abb. 4.5.:  Zieldimensionen - heute und in 5 - 10 Jahren / asiatische Fluggesellschaften

4.2.2. Die erwartete Bedeutung der Zieldimensionen in den
nachsten 5 - 10 Jahren

Aufgrund der Einschétzung der Expeiten wird die Bedeutung aller genannten Kriterien in den
nachsten 5-10 Jahren insgesamt zunehmen bis deutlich zunehmen. Die ebenfalls in
Abb. 4.1. grafisch dargestellien Ergebnisse variieren auf der 5-Punkte-Skala (1=deutlich
abnehmen, 2=abnehmen, 3=gleich bleiben, 4=zunehmen und 5=stark zunehmen) mit
Werten zwischen 3,75 und 4,48 in einem kleineren Bereich als bei der oben diskutierten
Fragestellung. Insbesondere beziiglich der Technologieorientierung wird kiinftig die groBte
Zunahme der Bedeutung erwartet. Eine ebenfalls starke Zunahme der Bedeutung wird bei
der Zieldimension Personalorientierung prognostiziert. Von den beiden heute am
gewichtigsten eingeschatzten Faktoren wird die Bedeutung der Serviceorientierung
gegentiiber der Sicherheitsorientierung deutlich stérker zunehmen. Auch in der Zukunft wird
den Aspekten der Organisationsentwicklung gegeniiber den ﬁbrigen Dimensionen eine
geringere Bedeutung beigemessen. Bezeichnet man die in der Grafik ausgewiesene
Differenz zwischen der heutigen und der Einschitzung der kiinftigen Bedeutung der
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jeweiligen Zieldimensionen als relativen Bedeutungszuwachs, so ist dieser bei der
Betrachtung Uber alle Luftverkehrsgesellschaften bei der Technologieorientierung am
deutlichsten ausgeprégt.

Die Abbildung 4.2. zeigt, daB die europdischen Luftverkehrsgesellschaften in ihrer Erwartung
hinsichtlich der Entwicklung der strategischen Bedeutung im Mittel (iber alle Zieldimensionen
insgesamt am zuriickhaltendsten sind (MW=3,91), wahrend die asiatischen (MW=4,19) und
insbesondere die nordamerikanischen Fluggesellschaften (MW=4,30) im Mitiel eher eine
Zunahme bzw. eine deutliche Zunahme der strategischen Bedeutung der Zieldimensionen
erwarten.

Die groBte Zunahme der Bedeutung erwarten die europdischen Luftverkehrsgesellschaften
(siehe auch Abb. 4.3.) bei der Serviceorientierung, der Technologieorientierung und der
Personalorientierung. Bereits hinter der Wirtschatftlichkeitsorientierung folgt die Bedeutung
der Fragestellung beziiglich Eigenleistung bzw. Fremdbezug, wahrend fiir die Aufgaben-
bzw. ProzeBorientierung und die Organisationsentwicklung eine nur nachgeordnete
Entwicklung prognostiziert wird. Uberraschend ist, daB die europdischen Luftverkehrs-
gesellschaften bei den Fragen der Sicherheit, denen bereits heute von allen Dimensionen
die héchste Bedeutung beigemessen wird, die geringste Zunahme der Bedeutung erwarten.

Der relative Bédeutungszuwachs fallt bei den europdischen Fluggesellschaften beztglich der
Faktoren Personal und Technologie am deutlichsten aus.

Alle befragten amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften (siehe auch Abb. 4.4.) erwarten
innerhalb des Stationsmangements eine deutliche Zunahme der Bedeutung der
Technologie. Erst mit relativ groBem Abstand aber dennoch mit einer hohen erwarteten
Zunahme folgt die Bedeutung der Entscheidung beziiglich Eigenleistung bzw. Fremdbezug.
Dies ist allerdings innerhalb der Zieldimension der Strukturorientierung und Organisations-
entwicklung der einzige Aspekt, dessen Bedeutung als steigend eingestuft wird. Sowohl
beziiglich des Aspekies der Zentralisierung bzw. Dezentralisierung als auch bei der
Strukturorientierung und Organisationsentwicklung wird nur eine geringe bzw. keine
wesentliche Zunahme der Bedeutung erwartet. Die Entwicklung der Bedeutung der im
Mittelfeld liegenden (brigen Zieldimensionen wird insgesamt als leicht bis deutlich
zunehmend beurteilt.

Die asiatischen Luftverkehrsgesellschaften (siehe auch Abb. 4.5.) liegen bei ihren
Einschatzungen hinsichtlich der Entwicklung der strategischen Bedeutung im Mittel zwischen
den europdischen und amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften. Die spezifischen
Einschitzungen je Zieldimension verhalten sich sehr dhnlich zu denen der europdischen
Fluggesellschaften, wobei sie sich jeweils auf einem leicht héherem Niveau befinden. Die
gréBte Zunahme der Bedeutung wird bei der Technologieorientierung erwartet, allerdings
dicht gefolgt von den drei gleich bewerteten Dimensionen Serviceorientierung, Aufgaben-
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bzw. ProzeBorientierung sowie Wirtschaftlichkeitsorientierung. Hinsichtlich der kiinftigen
strategischen Bedeutung liegen die Faktoren Personalorientierung, Sicherheitsorientierung
und Strukturorientierung bei den asiatischen Luftverkehrsgesellschaften im Mittelfeld. Die
rragesieilung der Cigen- bzw. Fremdabiertigung spielt hier auch kinftig nur eine
untergeordnete Rolle.

Bei den asiatischen Fluggesellschaften féllt der relative Bedeutungszuwachs beziglich der
Faltoren Technologie, Aufgabe und Wirischatilichkeit am deutlichsien aus.

4.3. Zieldimensionsanalyse

Im folgenden wird die unterschiedliche Bedeutung der die Zieldimensionen charakteri-
sierenden und operaticnalisierenden Kriterien und Elemente jeweils grafisch dargestellt und
beschrieben. Fir jede der Zieldimensionen, die durch die Auflistung dieser Kriterien und
Elemente gleichzeitig spezifiziet und abgegrenzi werden, eriolgt dariber hinaus eine
vergleichende Betrachtung der Angaben der befragten europdischen, nordamerikanischen
und asiatischen Fluggesellschafien. Von besonderem Interesse sind hierbel fir die aus den
Angaben aller Lufiverkehrsgesellschaften ermittelten Durchschnitiswerte und fiir jede der
drei regionalen Gruppen die bedeutendsten und unbedeutendsten sowie die Kriterien, bei
denen zwischen den Fluggesellschaften die groBte Divergenz hinsichtlich ihrer Einschatzung
der Bedeutung existieit.

4.3.1. Auspragung der Kriterien bei den unterschiedlichen regionalen
Gruppen

Zieidimension Service- und Kundenorientierung:

Die Bedeutung der service- und kundenrelevanten Kriterien wird von den Lufiverkehrs-
gesellschaften insgesamt weitgehend dhnlich bewertet (Abb. 4.6.). Dies zeigt sich zum einen
an den sehr eng beieinander liegenden Miitelwerien der regionalen Gruppen Uber alle
Antworten und zum anderen an der in den meisten Fallen sehr kleinen Spanne zwischen der
geringsten und der hdchsten Bedeutung je Kriterium.

Insbesondere in der Einschaizung der drei bedeutendsten serviceorientierten Kriterien, einer
ausgepragten Kundenorientierung der Mitarbeiter, der Existenz und der Einhaltung
umfassender Service- und Qualitdtsstandards und der Gewahrleistung einer hohen Abflug-
piinktlichkeitsrate, ist die Ubereinstimmung aller Luftverkehrsgesellschaften sehr deutlich.
Eine nur mittlere und damit die relativ geringste Bedeutung wird heute einem Uber die
eigentlichen flugbezogenen Leistungen hinausgehenden zusétzlichen und umfassenden
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Serviceangebot (z.B. eigener Zubringerservice oder Dienstleistungen am Fahrzeug wahrend
der Parkdauer usw.) und einer starkeren Differenzierung des Check-In-Angebotes (z.B.
unterschiedliche Mdglichkeiten des Eincheckens, wie Hotel-, Stadtbiiro- Parkplatz-Check-In
usw.) beigemessen. Ebenfalls als relativ gering wird die Bedeutung der Differenzierung der
Serviceleistungen nach Flugklassen oder Strecken und die Bedeuiung eines weliweit

einheitlichen Auftretens sowie eines dhnlichen Serviceangebotes eingeschatzi.

Serviceorientlerung '

amork. A, ——0— esiat. Aid. |

o

=B gesamt 00— europ. Airl

2,00 T

Fragestellung:
"Welche Bedeutung haben die folgenden service- und kundenorientierten Elemente innerhalb Ihres
unternenmensweiten Stationsmanagemeni-Sysiems?"

Bezeichnung der service- und kundenorientierien Kriterlen:

1.=Kundenorientierung der Mitarbeiter; 2.=Flexibles Mitarbeiterverhalten; 3.=Weltweit einheitliches
Auftreten und &hnliches Serviceangebot; 4.=Service- und Qualititsstandards; 5.=Umfassendes
Serviceangebot; 6.=Differenziertes Serviceangebot; 7.=Spezielles Leistungsangebot fiir voll-
zahlende Passagiere; 8.=Differenziertes Check-In-Angebot; 9.=Abflugplnktiichkeit; 10.=Schnelle
Abléufe der Passagierabfertigung; 11.=Durchgéngige Servicekette; MW=Mittelwert.

g der Bewertung

1=unbedeutend; 2=geringe Bedeutung; 3=mittlere Bedeutung; 4=hohe Bedeutung; S=sehr hohe
Bedeutung

Abb. 4.6.:  Die Bedeutung servicerelevanter Kriterien

Die Kriterien mit der gréBten Uneinigkeit sind ein spezielles Leistungsangebot fir
volizahlende Passagiere und eine durchgéngige Servicekette zwischen den Bereichen
Verkauf, Station und der Crew im Flugzeug, denen insbesondere die amerikanischen
Luftverkehrsgesellschaften eine im Vergieich zu den beiden anderen Gruppen deutlich
geringere Bedeutung beimessen.
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Zieldimension Aufgaben- und ProzeBorientierung:

Gemittelt {iber alle Kriterien liegen bei der Aufgaben- und ProzeBorientierung alle Mittelwerte
sehr eng beieinander (Abb. 4.7.).

Auch aus ablauf- und prozeBbezcgener Sicht werden von allen Fluggesellschaften primar
die Kriterien als bedeutungsvoli angesehen, die zur Erreichung einer hohen Piinkilichkeit
beitragen bzw. diese direkt oder indireki férdern. Hierzu zdhlen insbesondere eine schnelle
Aufgabenaustfiihrung bzw. zlgige Abfertigungsablzufe und die Umseizung geeigneter
MaBnahmen in zeitkritischen Situationen sowie die Durchfiihrung effizienter Check-In-
Verfahren. Die Differenzierung von Abferiigungsverfahren fiir unterschiedliche Flugarien
bzw. -strecken (z.B. ilr nationale, intemationale oder Shuitle-Fliige) ist dagegen fir alle
Luftverkehrsgesellschafien nur von geringer Bedeutung.

Aufgabenorientierung i

p——

o gmesl A, ——O— asigt. Ain. —I

Fragestellung:
“Welche Bedeutung haben die folgenden aufgaben- oder prozeBorientierten Elemente in Ihrem
Stationsmanagement-System?”

g der auig und prozeBrelevanten Kriterien:

1.="Schlanke Produkiion®; 2.=Enischeidungs- und Kompstenzverlagerung an die Basis; 3.=Effi-
ziente Ablaufplanung, -vorbereitung und -steuerung; 4.=Disposition von Personal und Geraten;
S.=Effiziente Check-In-Verfahren; 6.=Differenzierte = Abfertigungsverfahren; 7.=Plnktlichkeit;
8.=Schnelligkeit bei der Aufgabenausfihrung/zigige Abfertigungsabliufe; 9.=MaBnahmen in zsit-
lyitischen Situationen; 10.=Zusammenarbeit/Koordination mit Dritigesellschaften, Flughafen und
ATC; MW=Mittelwert.

Bezelchnung der Bewertungsskala:
1=unbedeutend; 2=geringe Bedeutung; 3=mitilere Bedeutung; 4=hohe Bedeutung; 5=sehr hohe
Bedeutung

Abb. 4.7.:  Die Bedeutung aufgaben- und prozeBrelevanter Kriterien
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Wahrend fir asiatische Luftverkehrsgesellschaften eine schlanke Produktion mit kurzen
Entscheidungswegen und flachen Hierarchien nur eine geringe bis mittlere Bedeutung
genieBt, messen die amerikanischen Fluggesellschaften diesem Kriterium eine sehr hohe
Bedeutung bei. Eine nicht ganz so deutliche, aber immer noch &dhnlich groBe Divergenz ist
bei der Entscheidungs- und Kompetenzverlagerung an die direkt betroffenen Mitarbeiter in
den operativen Bereichen zu beobachten. Auch dies ist fiir amerikanische Fluggesell-
schaften sehr wichtig, wahrend asiatische dem eine nicht so groBe 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 Einschétzung der européischen
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 Uber die
Haufigkeit des Einsatzes der einzeinen sicherheitsrelevanten Kriterien bei den Luftverkehrs-
gesellschaﬂen‘zum Teil deutlich auseinander (Abb. 4.8.).

Die konsequente Orientierung am internen Regelwerk ist das von allen Fluggesellschaften
genannte sicherheitsrelevante Kriterium mit der gréBten Haufigkeit (3,7), wahrend Gepack-
identifizierungen auf dem Flughafenvorfeld nur selten bis gelegentlich durchgefiihrt werden
(Héaufigkeitswert: 2,3). Diese beiden Extrempunkte sind auch die Kriterien, bei denen die
gréBte Einigkeit besteht. Die groBte Divergenz ist hinsichtlich der Gepéackdurchleuchtung
beim Check-In oder beim Transfer von Fremdairlines zu beobachten. Wahrend Gepack-
durchleuchtungen, bei denen unzulédssige oder verbotene Gegenstande im Passagiergepéck
identifiziert und ausfindig gemacht werden sollen, von amerikanischen Fluggesellschaften
nur selten praktiziert werden, setzen asiatische diese Art der Sicherheitspriifung héufig bis
sehr haufig ein.

Die amerikanischen Fluggesellschaften legen offensichtlich einen deutlich gréBeren Wert auf
die Kontrolle von Dritigesellschaften als die europdischen. Dort werden solche Kontrollen
haufig bis sehr haufig durchgefiihrt, wéhrend sie bei europdischen Fluggesellschaften nur
gelegentlich durchgefiihrt werden.
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Sicherheltsorientierung .
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Fragestellung:
“Werden die folgenden sicherheitsrelevanten Elemente in lhrem unternehmensweiten Stations-
management-System eingesetzt?”

Bezeichnung der sicherheitsrelevanten Kriterien:

1.=Manuelle Gepécksicherheitsverfahren; 2.=Automatisierte Gepacksicherheitsverfahren / Boarding
Control; 3.=Kofferidentifizierungen auf dem Vorfeld; 4.=Gepackdurchleuchtung (z.B. beim Check-In
oder bei Fremdairiines-Transfer); 5.=Einsaiz von Koniollsystemen und -mechanismen zur
Ablaufkontrolle; 6.=Kontrolle der Dritigesellschaften; 7.=Orientierung am internen Regelwerk
(Dienstvorschriften); MW=Mittelwert.

g der Bewer
1=U0berhaupt nicht; 2=selten; 3=gelegentlich; 4=h&ufig; 5=sehr haufig

Abb. 4.8.: Die Bedeutung sicherheitsrelevanter Kriterien

Zieldimension Personalorientierung:

Beziiglich der Elemente und Kriterien der Personaldimension wurde nach deren Existenz
und der Haufigkeit ihres Einsatzes innerhalb des Stationsmanagements gefragt (Abb. 4.9.).
Dabei sind von allen Luftverkehrsgesellschaften als hdufig bis sehr héufig eingesetzte
Elemente in erster Linie diejenigen genannt worden, die die Schulung des Mitarbeiters
betreffen und ihn in die Lage versetzen sollen, durch regelméBige Briefings und mit den
erforderlichen Kompetenzen ausgestattet, vor Ort die Aufgaben korrekt eigenstédndig
ausfiihren und entscheiden zu kénnen. Offensichtlich aufgrund gesetzlicher Bestimmungen
werden Splitschichten dagegen von allen genannten Instrumenten am seltensten eingesetzt.
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Personalorientierung i
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Fragestellung:
“Sind die folgenden Elemente Bestanditeil Ihres Personalmanagement-Konzeptes?”

£,

g der p Irel Krlterien:

1.=Mitarbeiterschulung; 2.=Einsatz von Qualititsgruppen; 3.=Gezielte und transparente Personal-
entwickiung; 4.=Interne Berufsausbildung/Férderprogramme; 5.=Generalistische Ausbildung/ interne
Job Rotation; 6.="Job Enrichment” und “Job Enlargement”; 7.=RegelméBige Mitarbeiterbeurteilung;
8.=Leistungsorientierte Bezahlung; 9.=Innovative Arbeitszeiimedelle; 10.=Vom Unternehmen gefér-
derte Weiterbildungsméglichkeiten; 11.=RegelméaBige Mitarbsiterbriefings; 12.=Entscheidungs- und
Kompetenzverlagerung an die Basis; 13.=FUhrungskraft-Rekrutierung innerhalb der eigenen Station;
14.=Splitschichten; 15.=DisziplinarmaBnahmen bei Fehlverhalten; MW=Mittelwert.

g der Bewertung

1=kaum/nie; 2=selten; 3=gelegentlich; 4=h&ufig; S=sehr haufig

Abb. 4.9.: Die Bedeutung personalrelevanter Kriterien

Die groBte Divergenz bezieht sich auf die Fiihrungskrafi-Rekrutierung und den Einsatz
innovativer Arbeitszeitmodelle. Wahrend bei amerikanischen Lufiverkehrsgesellschaften die
Fihrungskraft-Rekrutierung innerhalb der eigenen Station weitgehend die Regel darstell,
erfolgt sie bei europdischen und insbesondere bei asiatischen Fluggeselischaften (ber-
wiegend nicht innerhalb der jeweiligen Station. Moderne oder innovative Arbeitszeitmodelle,
wie z.B. die Moglichkeit von Job Sharing, Arbeitszeitkonten oder weitflachige Teilzeit-
angebote usw. setzen die europdischen Luftverkehrsgesellschaften am ehesten ein.

Amerikanische Fluggesellschaften setzen solche Modelle dagegen nur duBerst selten ein.
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Zieldimension Technologieorientierung:

Beziiglich der Technologieorientierung und des Automationsgrades ist nur eine sehr geringe
Streuung der Angaben der europiischen, amerikanischen und asiatischen Luftverkehrs-
gesellschaften zu beobachten (Abb. 4.10.).

Eine hoher Technologieeinsatz ist demnach fir alle Fluggesellschaften bereits heute bei der
Betriebsplanung, der Ladeplanung mit der Loadsheeterstellung, den Kundensystemen und
den Check-In-Vertahren vorhanden. Hinsichtlich des hohen Automationsgrades bei der
Loadsheeterstellung besteht eine sehr groBe Einigkeit zwischen allen Fluggesellschaften.
Am geringsten ist der Technologieeinsatz dagegen bei der Kommunikation mit Externen
Partnern, wie etwa der Flughafengesellschafi, Dritigesellschaften (z.B. Catering-,
Reinigungs- oder Betankungsgeselischaft usw.) oder der Flugsicherung. Ebenfalls relativ
gering ist der Automationsgrad hinsichtlich einer durch automatisierte Verfahren und Abldufe
zu optimierenden Ablauforganisation.

Technologieorientlerung '

| B gesamt 00— ewrop. Al. —°*— amerik. Arl. ——©— ssiat. A¥l.

200 1
1,00 + 4
1 2 2. 4 5. 6. 7. 8. 9. 10. " MW
Kritorien
Fragestellung:

“Wie beurteilen Sie den Technologiesinsatz / die Technologieorientierung bezdglich der folgenden
Elemente (z.B. Automationsgrad)?®

Bezeichnung der technologi
1.=Kundensy ; 2.=Betriebsplanung; 3.=Ablauforganisation; 4.=Ablaufkoordination/Informations-
und Steuerungssysteme; 5.=Check-In-Verfahren; 6.=Loadsheeterstellung; 7.=Wartelisten-Annahme;
8.=Personal- und Geratedisposition und -steuerung; 9.=Stationsintemne Information und Kommuni-
kation; 10.=Untemehmensinterne Information und Kommunikation; 11.=externe Information und

Kommunikation; MW=Mittelwert.

ferten Krii

g

1=sehr gering; 2=gering; 3=mittel; 4=hoch; 5=sehr hoch

g der Bewer

Abb. 4.10.: Die Bedeutung technologieorientierter Kriterien



Zieldimension Effizienzorientierung:

Den einzelnen Kriterien, die die Effizienz des Stationsmanagements aus quantitativer und
qualitativer Sicht betreffen, wird von den Luftverkehrsgesellschaften der drei regionalen
Gruppen jeweils eine relativ divergente Bedeutung beigemessen (Abb. 4.11.). Wahrend die
amerikanischen im Durchschnitt den genannten Kriterien eine hohe Bedeutung beimessen,
entspricht die Einschétzung der asiatischen lediglich einer mittelméBigen Bedeutung. Die
europdischen Fluggeselischaften dagegen liegen beziiglich der Kriterien weitgehend genau
zwischen den beiden anderen Gruppen.

Mit Ausnahme des Kriteriums Durchfiihrung von qualitativen Analysen, wie beispielsweise
Passagierbefragungen oder Stationskontrollen, denen sie im Gegensatz zu den asiatischen
und europdischen Fluggesellschaften eine nur mittelmiBige Bedeutung zugestehen,
schitzen die amerikanischen alle anderen Kriterien wichtiger ein als die beiden anderen
Gruppen. Die bedeutendsten Kriterien, die zur Beurteilung der Effizienz bzw. Qualitét der
Abfertigung herangezogen werden, sind bei allen Luftverkehrsgesellschafien Qualitéts-
kennzahlen, also etwa die Piinktlichkeitsrate oder die durchschnittlichen Wartezeiten der
Passagiere an den Bedienstationen und daneben noch sonstige Kennzahlen, in denen
beispielsweise die Anzahl der Gepéckbeschédigungen in ein Verh&ltnis mit der Menge der
Passagiere odér der Anzahl der Starts gesetzt wird.

Die innerbetriebliche Leistungsverrechnung mit anderen internen Unternehmensbereichen
ist dagegen ein Kriterium, das bei allen Lufiverkehrsgesellschaften keine bzw. nur eine
geringe Bedeutung spielt.

Beziiglich des Einsatzes von Kostenkennzahlen zur Beurteilung der Effizienz des
Abfertigungsprozesses ist die gréB8te Divergenz insbesondere zwischen amerikanischen und
asiatischen Fluggesellschaften auffillig. Wahrend amerikanische Lufiverkehrsgesellschaften
solchen Kennzahlen, wie etwa den Kosten pro Passagier, 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 mittelmé&Big bedeutend.
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Effizienzorientierung '

|_‘.—g¢um —O— curop, Al ——°—— amarik. Aid. —0—— ssiat, Aifl. I

1,00 - .
i 2 a 4 s [ 7. 8 9. 10, it MW
iiterien
Fragestellung:
“Welche Bedeutung haben die folgenden Elemente als Kriterien fir die Effizienz/Qualitit der
Abfertigung?”
Bezelchnung der effizie lentlerten Kriteri

1.=Zielvorgaben; 2.=KostengroBen; 3.=ErtragsgréBen; 4.=Leistungsdaten; 5.=Kostenkennzahlen;
6.=Produktivitdtskennzahlen; 7.=Qualitdtskennzahlen; 8.=Sonstige Kennzahlen; 9.=Qualitative
Analysen; 10.=Innerbetrisbliche Verrechnungspreise; 11.=Qutsourcing (Betriebsfunktionen aus-
gliedern); MW=Mittelwert.

g der Bewer
1=unbedeutend; 2=geringe Bedeutung; 3=mitteim&Bige Bedeutung; 4<hohe Bedeutung; S=sehr
hohe Bedeutung

Abb. 4.11.: Die Bedeutung effizienzorientierter Kriterien

Zieldimension Strukturorientierung:

Die strukturellen Aspekie der Stationsbereiche der unterschiedlichen Fluggesellschaften
wurden mit Hilfe einer Skala ermittelt, in der bei jedem der strukturrelevanten Kriterien mit
seinen beiden entgegengesetzien Extremausprdgungen (entsprechen jeweils den
Bewertungspunkten 1 und 5) die Position des eigenen Stationsbereiches angegeben werden
sollte (Abb. 4.12.).

Bis auf die Stationsstrukiur, die offensichilich bei allen Fluggesellschaften weltweit jeweils
sehr dhnlich ist, divergieren die Angaben zum Teil recht deutlich. Aufgrund der besonderen
Situation der amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften, die in dem groBen geografischen
und nach der Zahl der Passagiere weltweit bedeutendsten Luftverkehrsmarkt agieren, ist
deren Verhaltnis von Iniands- zu Auslandsstationen logischerweise deutlich reziprok zu dem
Verhdltnis der europdischen und asiatischen Fluggesellschaften, die durch ihre iberwiegend
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kleinen Inlandsmarkte einen sehr viel héheren Anteil an internationalem Verkehr und somit
auch eine deutlich gréBere Zahl an Auslandsstationen betreiben.

Die besonderen Rahmenbedingungen in den USA bieten den amerikanischen Luftverkehrs-
gesellschaften im Gegensatz zu den beiden anderen Gruppen dariiber hinaus in einem
gréBeren MaBe die Moglichkeit, eigene Abfertigungsbereiche und Terminals zu betreiben.
Die deutlichste Divergenz ist hinsichtlich des Veriragsstatus' einer Fiihrungskraft zu
beobachten. Wéhrend bei den Amerikanern die Stationsfiihrungskréafte weitgehend lokale
Mitarbeiter sind, setzen asiatische Fluggesellschaften auf diesen Positionen offensichilich
liberwiegend entsandte Mitarbeiter ein. Bei den Asiaten ist es demnach auch gangiger,
diese Fuhrungskféﬂe aus anderen Untemehmensbereichen zu rekrutieren, wohingegen die

Europder und insbesondere die Amerikaner eher Fiihrungskrafte aus dem Stationsbereich

rekrutieren.
Strukturorientierung '
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Kriterien
Fragestellung:
"Welche Auspragungen der strukturellen Elemente charakterisieren Ihr Stationsmanagement-
System am besten?"

Bezeichnung der strukturrelevanten Kriterlien:

1.=Stationsstruktur; 2.=Geografische Lage der Stationen; 3.=Ressortunterstellung; 4.=Unter-
nehmenseingliederung; 5.=Arbeitsabldufe; 6.=Aufbauorganisation; 7.=Abfertigung in eigenen
Terminals; 8.=Fluktuationsrate der operativen Bereiche; 9.=Ausbildung der Mitarbeiter; 10.=Ein-
stiegsposition im operativen Bereich; 11.=Fihrungskréfte; 12.=Fuhrungskréfterekrutierung.

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 kénnen,



werden eher zu Spezialisten in ihren Funktionen ausgebildet. Dagegen erfolgt die
Ausbildung der Mitarbeiter bei europdischen 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 tendieren besonders die europdischen und asiatischen Lufiverkehrs-
gesellschaften zu der herkémmlichen Struktur einer Abteilung.

Dimension Zentralisierung / Dezentralisierung:

Der Themenkomplex der Zentralisierung bzw. Dezentralisierung wurde aus Sicht des
Stationsbereiches einer Fluggeselischaft sowohl beziiglich der Organisations- und
Entscheidungsstrukturen innerhalb einer jeweiligen Station als auch hinsichtlich der
unternehmensweiten Strukiuren untersucht. Auffallend ist bei beiden Kategorien die zum
Teil deutliche Divergenz der Angaben der regionalen Gruppen (Abb. 4.13.).

Bei der Betriebsplanung und Arbeitsvorbereitung und der Steuerung und Koordination der
Abldufe liegen die Antworten aller Luftverkehrsgesellschaften noch am engsten beieinander.
Wahrend allerdings bei der Betrisbsplanung und Arbeitsvorbereitung ein leichter Trend zu
einer zentralen Einheit auf den jeweiligen Stationen zu beobachten ist, kann man beziglich
der Steuerung und Koordination der Abldufe aufgrund der Durchschnitisbewertung kein
eindeutiges zentralistisches oder dezentralistisches Verhaltensmuster erkennen.

Eine deutliche Divergenz der Angaben ist dagegen bei den Kriterien Verantwortlichkeit fiir
den einzelnen Flug und noch starker beziiglich des Treffens zeitkritischer Entscheidungen,
die zum Beispiel bei UnregelméBigkeiten oder Uberbuchten Fliigen haufig anfallen, zu
beobachien. Hier verfolgen européische Fluggesellschaften eine eindeutig dezentralistische
Strategie. Das bedeutet, daf3 es fiir die unterschiedlichen Funktionen jeweils oder insgesamt
einen Verantworilichen gibt, der dezeniral direki am Ort des Geschehens notwendige
Entscheidungen zu treffen hat. Asiatische Fluggesellschaften biindeln diese Entscheidungen
dagegen eher in einer separaten zentralen Abteilung.

Insgesamt tendieren beziiglich der Organisations- und Entscheidungssirukturen auf den
einzelnen Stationen die amerikanischen und noch etwas starker die europdischen Flug-
gesellschaften offensichtlich eher zu einem dezentralistischem Ansatz, wahrend die asia-
tischen dagegen deutlich einen eher zentralistischen Ansatz praferieren. Auch im Hinblick
auf die untemehmensweiten Organisations- und Entscheidungsstrukiuren ist bei den euro-
péischen Fluggesellschaften ein eher dezentralistischer Ansatz erkennbar. Besonders die
Ressourcenplanung, also etwa die Personalbedarfsermittlung und die Schichtplanerstellung
oder die Loadsheeterstellung sowie die Bearbeitung von UnregelmiBigkeiten werden
Uberwiegend dezentral auf den jeweils betroffenen  Stationen  ausgefihrt.
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Zentralisierung / Dezentralisierung .
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Fragestellung:
“Tendieren Sie bei den folgenden Kriterien eher zu einem zentralisierien oder eher zu einem
dezentralisierten Ansatz?”

Bezeichnung der strukturrelevanten Kriterien bezdglich Zentralisierung bzw.
Dezentralisierung:

Kategorie A-"auf der einzelnen Station”: 1.a=Befriebsplanung/Arbeitsvorbereitung; 2.a=Steue-
rung und Koordination der Abldufe; 3.a=Koordination der Drittgesellschaften; 4.a=Personal- und
Gerétedisposition und -steuerung; 5.a=Verantwortlichkeit fir den einzelnen Flug; 6.a=Treffen zeit-
kritischer Entscheidungen; MW-a=Mittelwert-Kategorie A;

Kategorie B-"unterneh it": 1.b=Entscheidungen beziglich Eigen- oder Fremdabfertigung;
2.b=Entscheidungen beziglich Verkauf von Leistungen an OAL's; 3.b=Entscheidungen bezliglich
der Einflhfung von Sonderleistungen; 4.b=Kontakie und Verhandlungen mit Flughafen, Flug-
sicherung oder Bshérden; 5.b=Vertragsabschldsse mit Drittgesellschaften; 6.b=Ressourcenpla-
nung; 7.b=Loadsheeterstellung; 8.b=Unregelm&Bigkeiten bearbeiten; MW-b=Mittelwert-Kategorie B.

Rovalrh Lol

g der Bewertung

Kategorie A-"elnzelne Station": i=vollkommen zentral in einer Einheit; 2=eher zentral; 3=teils,
teils; 4=eher dezentral; 5=dezentral in den jeweiligen Abteilungen;
Kategorie B-"unterneh 1t": 1=vollk zentral in der Unternehmenszentrale; 2=eher

zentral in der Untemehmenszentrale; 3=teils, teils; 4=eher dezentral auf den jeweiligen Stationen;
5=dezentral auf den jeweiligen Stationen

Abb. 4.13.: Die Bedeutung strukturrelevanter Kriterien beziglich Zentralisierung bzw.
Dezentralisierung

Obwohl sie auf den einzelnen Stationen eher dezentralisiert sind, verfolgen die
amerikanischen Fluggesellschafien aus unternehmensweiter Sicht eine zentralistische
trategie. Dies zeigt sich insbesondere an dem Komplex der Ladeplanung mit der Erstellung
des Ladeplanes (Loadsheeterstellung). Dieser wird bei einigen amerikanischen Luftverkehrs-
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gesellschaften vollkommen zentral in einer speziellen Organisationseinheit erstellt und
elektronisch an die Station oder direkt via Datalink in das Cockpit des Flugzeuges
{ibermittelt. Ahnlich zentralisierie Einheiten gibt es bei amerikanischen Fluggesellschaften
zur Bearbeitung von UnregelméBigkeiten, bei denen beispielsweise bei verspéteten
Ankinften mit verpaBten AnschluBfligen Umbuchungen oder alternative Problemiésungen
zentral in diesen Einheiten erarbeitet und vorgenommen werden.

Die befragten asiatischen Luftverkehrsgesellschaften verhalten sich bei den unternehmens-
weiten Organisations- und Entscheidungsstrukiuren beziiglich einer Zentralisierung oder
Dezentralisierung eher indifferent. Lediglich im Hinblick auf den Verkauf von Abfertigungs-
oder sonstigen Leistungen an andere Fluggesellschaften (Drittabfertigung) erfolgen die
Entscheidungen offensichtlich generell zeniral in der Unternehmenszentrale.

Dimension Eigenleistung bzw. Fremdbezug:

Die Angaben der Luftverkehrsgesellschaften sind bezogen auf die Art der Aufgaben-
ausfiihrung relativ dhnlich (Abb. 4.14.). Bei den Reinigungs- und Sicherheitsdiensten sowie
beim Catering priferieren alle befragten Lufiverkehrsgesellschaften gewdhnlich den Fremd-
bezug der Leistung. Asiatische und europdische Fluggesellschaften bevorzugen zudsm
auch bei der Be- und Entladung sowie den abfertigungsrelevanten Frachttdtigkeiten die
Aufgabenerbringung durch andere Gesellschaften. Aufgrund der unterschiedlichen Rahmen-
bedingungen auf vielen amerikanischen Flughdfen, an denen die amerikanischen
Luftverkehrsgesellschaften zum Teil eigene Abfertigungsbereiche und Terminals betreiben,
wird von diesen auch bei Abfertigungstatigkeiten auf dem Vorfeld Eigenleistung praferiert.
Die eigentlichen Verkaufsdienste, die Schulung der Mitarbeiter und auch die Check-In-
Tatigkeiten fiihren dagegen bei allen Fluggesellschaften {iberwiegend bzw. fast ausschlief3-
lich eigene Mitarbeiter durch. Bei allen {ibrigen genannten Tatigkeiten oder Diensten
bevorzugen samiliche Luftverkehrsgesellschaften weitgehend Eigenleistung.
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Eigenleistung / Fremdbezug i
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Fremdbezug

Fragestellung:
“Bevorzugen Sie bei den folgenden Aufgaben eher Eigenleistung oder eher Fremdbezug (Make or
Buy)?*

Bezeichnung der strukturrelevanten Kriterlen bezdglich Elgen- bzw. Fremdleistung:
1.=Check-In; 2.=Verkaufsdienste; 3.=Informationsdienste; 4.=Befreuungsdienste; 5.=Lounge-
betreuung; 6.=Dokumentenkontrolle; 7.=Mitarbeitertraining und -schulung; 8.=Manuelle Gepé&ck-
sicherheitsverfahren; 9.=Sicherheitsdienste; 10.=Lost and Found; 11.=Gep&ckdienste; 12.=Be- und
Entladung; 13.=Frachtiitigkeiten; 14.=Catering; 15.=Reinigungsdienste; 16.=Technikdienste;
17.=EDV-System- und Verfahrensentwicklung; MW=Mittelwert.

B, b Lal.

g der Bewertung

1=gewshnlich Eigenleistung; 2=eher Eigenleistung; 3=teils, teils; 4=eher Fremdbezug; 5=gewshnlich
Fremdbezug

Abb. 4.14.: Die Bedeutung strukturrelevanter Kriterien beziglich Eigen- bzw. Fremdleistung

4.4. Diskussion der Ergebnisse

Im folgenden wird der Versuch unternommen, die oben fiir jede der Zieldimensionen isoliert
erhobenen Angaben zusammenzufiihren und stationsrelevante Strategien sowie Stations-
management-Systeme der regionalen Gruppen abzuleiten.

Der Anspruch auf die Allgemeingiiltigkeit der Aussagen kann und soll dabei nicht erhoben
werden. Das Ziel lauiet vielmehr, die Strategien und die Stationsmanagement-Systeme
dahingehend zu untersuchen, ob bestimmte Unterschiede zwischen den drei Gruppen der
europdischen, nordamerikanischen und asiatischen Fluggesellschaften existieren. Fir den
Fall, daB solche Unterschiede nachgewiesen werden, sollen hierflir Erkldrungsversuche
gegeben werden.
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4.4.1. Abgeleitetes Durchschnittsprofil

Die Ausflihrung der in Kapitel 2.2. beschriebenen reinen Abfertigungsfunktionen ist bei allen
Fluggesellschaften weitgehend &hnlich. Dies héngt natirlich damit zusammen, daB klar
definierte und in einem Zusammenhang stehende Tétigkeiten in einer bestimmten Reihen-
folge ausgefiihrt werden missen. Der Spielraum fiir Variationen ist hierbei flir die
Luftverkehrsgeselischaften denkbar kiein. Eines der wenigen Kriterien, bei denen sich haufig
auch die Funktionsablédufe fiir den Fluggast sicht- und splrbar unterscheiden, sind die
Gestaltung der Wartesysteme vor den einzelnen Bearbeitungsstationen. Wahrend bei
nordamerikanischen und asiatischen Fluggeselischafien Einkanal-Warteschlangensysteme
im Check-in- und Verkaufsbereich (blich sind, Gberwiegt bei europdischen eher das
Mehrkanalwartesystem.

Insgesamt ist auch der grundsétzliche Trend der Bewertungsmuster der unterschiedlichen
strategischen Zieldimensionen bei allen drei beobachteten Gruppen &hnlich, wenn auch
innerhalb der Zieldimensionen bei einzelnen Kriterien mehr oder weniger starke
Unterschiede beobachtbar sind und die Strategien in ihren Auspragungen divergieren. Dies
zeigt sich an den haufig eng beieinanderliegenden Mittelwerten aller drei regionalen
Gruppen, wahrend in einzelnen Aspekien zum Teil deutliche Unterschiede bestehen.

Die groBten Unterschiede sind insbesondere bei den Zieldimensionen zu beobachien, die
das Leistungserstellungssystem einer Station einer Luftverkehrsgesellschatt betreffen.
Interessanterweise nehmen die nordamerikanischen und die asiatischen Fluggesellschaften
bei diesen unterschiedlich bewerieten Aspekten mit einer groBen Spannweite in den meisten
Fallen die Extrempositionen ein. Die Stationsmanagement-Systeme der europdischen
Fluggeselischaften liegen dagegen meistens zwischen diesen beiden Gruppen. Auffallend ist
dabei allerdings, daB sich die europdischen und asiatischen Luftverkehrsgesellschaften
beziglich ihrer Strategien und beziiglich der Bewertung der Zieldimensionen und ihrer
kiinftigen Entwicklung dhnlicher verhalten, wahrend die Angaben der nordamerikanischen
zum Teil deutlicher von den beiden anderen Gruppen differieren und abweichen.

Eine weitgehende Ahnlichkeit der Angaben aller Luftverkehrsgesellschaften zur Bedeutung
der jeweiligen Kriterien ist beziglich der Dimensionen Eigenleistung/Fremdbezug, der
Technologie-, Service-, Aufgaben- und eingeschranki beztiglich der Personalorientierung zu
beobachten. Deutlich stdrker differieren die Angaben dagegen bei den Dimensionen
Zentralisierung/ Dezentralisierung, Struktur-, Effizienz- und Sicherheitsorientierung.

Viele der unterschiedlichen Strategieaspekte liegen in der speziellen Situation der
amerikanischen Luftverkehrsgesellschaften innerhalb ihres Heimatmarktes begriindet. Dazu
zahlen im wesentlichen deren andere Verkehrsstruktur mit erheblich mehr Inlandsfliigen und
einem deutlich gréBerem Anteil an Inlandsstationen, die die Moglichkeit bieten, eine
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identische Informations- und Kommunikations-Infrastrukiur nutzen zu kénnen. Daneben ist
es die spezifische Situation auf den amerikanischen Flughifen, die es den Fluggesell-
schaften erlaubt, weitgehend alles selber machen und entscheiden zu kénnen und auch
eigene Abfertigungsbereiche und Terminals betreiben zu kénnen.

Zu beriicksichtigen ist natirlich, daB die Strategie und deren Umsetzung in sehr starkem
MaBe von den jeweiligen Rahmen- und Umweltbedingungen und der Situation vor Ort auf
dem Flughafen abhé&ngig sind (z.B. durch Monopole, spezielie Behdrdenauflagen, GréBe der
Station mit Anzahl taglicher Starts und Landungen usw.).

Die von allen Fluggeselischaften innerhalb ihres Stationsmanagements am wichtigsten
eingestuften Kriterien betreffen die Sicherheit und die Plinkilichkeit.

Beziiglich der Sicherheitsorientierung ist allerdings interessant, daB fast alle deren
Bedeutungszuwachs in den nédchsten 5-10 Jahren relativ gesehen geringer einschatzen als
den der anderen Zieldimensionen. Die wesentliche sicherheitsrelevante Aussage lautet bei
jeder Fluggesellschaft, daB ein Gepéackstlick definitiv nur dann verladen werden darf, wenn
sich der zugehdrige Passagier ebenfalls an Bord befindet. Dies findet in der Regel durch
einen Abgleich der Fluggaste mit deren zu verladenden Gepackstiicken statt: Eingeladen
werden dabei‘nur die Gepéckstlicke, deren Inhaber auch tatsichlich in das Flugzeug
einsteigen. Die Verfahren der Fluggesellschaften variieren diesbeziiglich allerdings von
manuellen Strichlistenverfahren bis hin zu voll automatisierten Systemen. Der erwartete
geringe Bedeutungszuwachs hangt méglicherweise damit zusammen, daB die Luftverkehrs-
gesellschaften der Auffassung sind, bereits heute eine ausreichende Sicherheit durch
ausgekliigelte Sicherheitsverfahren (z.B. Boarding Control) zu gewéhrleisten, die kiinftig nur
noch marginal verbessert werden kénnen.

Zu beriicksichtigen bei den sicherheitsrelevanien MaBnahmen sind die lokalen und
nationalen Bestimmungen an den jeweiligen Flughéfen. So sind in den USA bei Inlands-
fligen keine expliziten Gepackkontrollen vorgesehen, wéhrend auf einigen asiatischen
Flughdfen jedes aufgegebene Gepéckstiick beim Check-In nach Behordenvorschrift
zusétzlich zu den airlinespezifischen Sicherheitsvorkehrungen durchleuchtet werden muB. In
Deutschland wird dagegen von den Behérden beispielsweise verlangt, bei ausgewéhlten
Fligen eine Kofferidentifizierung auf dem Vorfeld durchzufiihren.

Die Piinktlichkeit genieBt bei allen Fluggesellschaften sowohl aus ablauforganisatorischer als
auch aus Servicesicht eine ebenso hohe Bedeutung wie die Sicherheit.

Insgesamt bekennen sich alle Luftverkehrsgesellschaften zu einer hohen Service-
orientierung. Diese duBert sich allerdings weniger in einem umfassenden Serviceangebot
und einem differenzierten Angebot fiir die Fluggéste der unterschiedlichen Buchungs-

klassen, sondern eher in einer hohen Kundenorientierung und generellen Service- und
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Qualitatsstandards sowie deren Einhaltung. Dies tiberrascht insofern, da immer wieder neue
Serviceangebote und speziell solche fiir gute Kunden der Fluggesellschaften offeriert
werden. Der Grund fir diesen auf den ersten Blick erscheinenden Widerspruch liegt
moglicherweise darin, daB die Ideen zu solchen Serviceangeboten nicht aus dem
Stationsbereich selber kommen, sondern Uberwiegend im Marketingbereich entwickelt
werden und dann auf den Stationen umgesetzt werden miissen. Da es sich bei den hier
Befragten ausschlieBlich um Fihrungskrafte aus dem Stationsbereich handelt, liegt hier
gegebentfalls eine unterschiedliche Bewertung solcher Serviceangebote innerhalb einer
Fluggesellschaft vor. Ein dhnliches Beispiel hierfiir bildet der Gegensatz zwischen dem aus
Stationsleitersicht wichtigen Ziel der Effizienzsteigerung durch Standardiéierung einerseits
und dem aus Service- und Marketingsicht zu préferierenden starkem Wunsch nach
Differenzierung andererseits.

Hinsichtlich der Effizienz und der Entscheidung bezlglich Eigenleistung oder Fremdbezug
zielen die MaBnahmen im wesentlichen darauf ab, eine optimale Balance zwischen einer
Kostenreduktion auf der einen und einem guten Serviceangebot mit gleichzeitig hoher
Produktivitdt auf der anderen Seite zu finden. In der Regel bevorzugen die Fluggesell-
schaften weitgehend die Aufgabenausfihrung der Funkiionen durch eigene Mitarbeiter.
Lediglich beziiglich der Funktionen Reinigung, Sicherheitsdienste und Catering praferieren
sie Uberwiegend den Fremdbezug der Leistungen. Im Cateringsekior verfliigen allerdings
viele Fluggesellschaften (ber eigene Tochtergesellschaften. Allgemein kann die nahe-
liegende Vermuiung bestétigt werden, daB alle Luftverkehrsgesellschaften normalerweise
bei Funktionen mit direktem Kundenkontakt die Leistungserbringung durch eigenes Personal
bevorzugen, wéhrend sie bei den Funktionen ohne direkten Kundenkontakt eher zum
Fremdbezug neigen. Fast ausschlieBlich 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 Uberwiegend als reine Cost Center betrieben, obwohl bei einigen
Fluggeselischaften der Trend zum Profit Center, bei dem auch ein Periodenerfolg ermittelt
wird, erkennbar ist. Kaum Unterschiede sind hinsichtlich der Strukiur der Stationen
feststellbar. Gewdhnlich sind diese unternehmensweit dhnlich organisiert, wobei naturlich
Ausnahmen aufgrund lokaler Rahmenbedingungen Ublich sind. Ebenfalls bestatigt wurde die
naheliegende Annahme, daB auf kleineren Stationen der generalistische Mitarbeiter, der sich
in allen Bereichen auskennt, sowie eine Job-Rotation haufiger vertreten sind als bei den
ganz groBBen Stationen, auf denen eher Spezialisten innerhalb klar abgegerenzter Bereiche
tatig sind. Hinsichtlich der Zuordnung der Stationsbereiche innerhalb der Unternehmen eher
zum Technik- oder eher zum Marketing- bzw. Verkaufsbereich konnte die Erhebung keine
verallgemeinerbaren eindeutigen Ergebnisse liefern.
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im Bereich der Technologie erhoffen sich die meisten Fluggesellschaften insbesondere bei
den heute schon automatisierten Reservierungs- (z.B. AMADEUS oder SABRE) und Check-
In-Sysiemen (z.B. auch fiir den Check-In-ProzeB von Wariclistenpassagieren) eine
Vereinfachung und einen damit verbundenen Zeitgewinn, der dann aus Servicesicht auch
dem Kunden zugute kommt. Verbesserungen durch erweiterte oder neue Technologien
werden dariiber hinaus bei Kundensystemen (z.B. ATB-Technologie/Kombination aus
Flugschein und Bordkarte mit integrietem maschinenlesbarem Magnetstreifen), Boarding
Control-Systemen, Gepackabfertigungssystemen, Betriebsplanungssystemen (z.B. fiir
Betriebsdatenerfassung und Personaldisposition) sowie bei Informations- und Kommu-
nikationssystemen erwartet.

Neben diesen beschriebenen Erkenntnissen hat die vorliegende Untersuchung ebenfalls
gezeigt, daB die Umsetzung der unternehmensweiten Strategie auf einer Station stark von
dem Kulturraum abhingig ist, in dem sich die Station befindet. Die Ergebnisse
unterstreichen, daB die nicht in ihrem eigenen Kulturkreis befragten Fluggesellschaften (z.B.
europdische Fluggesellschaften in Asien oder asiatische in Europa) eher zu einer Bewertung
neigen, die der Bewertung der Luftverkehrsgesellschaften des entsprechenden Kulturkreises
ahnelt. So zefgen beispielsweise alle auf asiatischen Flughdfen befragten Luftverkehrs-
gesellschaften (also auch europdische und nordamerikanische) in vielen Fallen eine relativ
groBe Ubereinstimmung ihrer Bewertung mit den Angaben der asiatischen Fluggesell-
schaften.

Die erarbeiteten wesentlichen Unterschiede der europdischen, nordamerikanischen und
asiatischen Fluggesellschaften hinsichtlich inrer Stationsmanagement-Systeme werden in
den folgenden drei Kapiteln fir jede der regionalen Gruppen zusammengefaBt und
gleichzeitig wird der Versuch unternommen, diese zu erklaren und zu begriinden.

4.4.2. Europaische Stationsmanagement-Systeme

Bei den europdischen Luftverkehrsgesellschaften sind, entgegen den beiden anderen
Gruppen, keine eindeutigen Extrempositionen erkennbar. Bei den Kriterien der jeweiligen
Zieldimensionen befinden sich die europdischen liberwiegend zwischen den amerikanischen
und den asiatischen Fluggesellschaften. Insgesamt liegen die Antworten der europdischen
Luftverkehrsgeselischaften allerdings in den meisten Fillen niher 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, betreffen insbesondere die Personalorientierung und den Aspekt der
Zentralisierung bzw. Dezentralisierung.

Beziiglich der Personalorientierung ist die geringe Bedeutung besonders auffallend, die man
ihr im Vergleich zu den anderen Zieldimensionen in der heutigen Zeit beimiBt. Die
Personalentwicklung genieBt beispielsweise nur eine vergleichsweise geringe Wertigkeit.
Sowohi auf den jeweiligen Stationen als auch bei den unternehmensweiten Organisations-
und Entscheidungsstrukturen verfolgen die europaischen Fluggesellschaften die eindeutig
dezentralisierteste Sirategie. Dies betrifft auf der Station im wesentlichen die Verantwortung
fir den jeweiligen Flug sowie das Treffen zeitkritischer Entscheidungen und unternehmens-
weit die Ressourcenplanung, die Loadsheeterstellung und die Bearbeitung von Unregel-
méBigkeiten, die in der Regel jeweils auf den einzelnen Stationen ausgefiihrit werden.

Bei den Ubrigen Zieldimensionen trifft dagegen iberwiegend die oben angesprochene
Beobachtung zu, daB die Angaben zwischen denen der nordamerikanischen und der
asiatischen Luftverkehrsgesellschafien liegen.

Auffallend ist allerdings, daB die europdischen Fluggesellschaften insgesamti bei allen
Zieldimensionen den relativ geringsten Bedeutungszuwachs in den néchsten 5-10 Jahren
erwarten.

4.4.3. Nordamerikanische Stationsmanagement-Systeme

Nordamerikanische Fluggesellschaften weisen in einem starkerem MaBe als die beiden
anderen Gruppen Anzeichen einer effizienten und kostengesteuerien 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 fir diese Behauptung unterstreicht
die Tatsache der Dezentralisierung auf den einzelnen Stationen, wahrend dagegen unter-
nehmensweit eine starke Zentralisierung der Organisations- und Entscheidungsstrukturen
Uberwiegt. Operative Entscheidungen werden in der Regel dezentral dort getroffen, wo sie
auch anfallen. Um eigenstandig Entscheidungen treffen zu kénnen, sind die Mitarbeiter
hierfiir gewohnlich mit den erforderlichen Kompetenzen ausgestattet. Alle unternehmensweit
zu treffenden Entscheidungen werden dagegen (berwiegend zentral behandelt, um
Synergien ausschopfen zu kénnen. Dies betrifft zum Beispiel die Bearbeitung von Unregel-
maéBigkeiten und die Loadsheeterstellung, die bei vielen amerikanischen Fluggesellschaften
zentral ausgefiihrt werden. Eine solche Zentralisierung erméoglicht insbesondere durch den
GroBeneffekt und die damit verbundene bessere Personalauslastung innerhalb der zentralen
Bereiche Kostenvorteile gegeniiber dezentralen Losungen. Begiinstigt wird diese
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Zeniralisierung durch die oben bereits angesprochene spezifische Verkehrsstruktur der
amerikanischen Fluggesellschaften mit einer deutlich gréBeren Anzahl gleichartiger Inlands-
fllige. Bei diesen wird gewdhnlich ein geringerer Anteil Fracht und Post beférdert und die
Inlandsstationen sind auBerdem alie mit den gleichen inneramerikanischen (Telekommu-
nikations-) Systemen ausgestattet. Nordamerikanische Stationsmanagement-Systeme sind
dariiber hinaus durch eine bewuBte Einfachheit der Verfahren und Systeme gekennzeichnet.
Ebenfalls unterstiitzt wird die These einer effizienien und kostengesteuerten Organisations-
und Produktionsstrukiur durch die Bedeutung der Technologie, die insbesondere in den
néachsten 5-10 Jahren von allen befragten Personen als deutlich zunehmend eingeschétzt
wird. Die Lufiverkehrsgesellschafien erhoffen sich dadurch offensichilich deutliche
Produktivitdtsgewinne und die Ausschopfung weiterer Kostensenkungspotentiale.

Ein gewisser Widerspruch im Hinblick auf optimierte Organisations- und Produktions-
strukturen mit kurzen Entscheidungswegen, wenig Hierarchienebenen, weitgehender
Eigenverantwortung der Mitarbeiter und der Konzentration im Produktionsbereich auf das
Wesentliche, ist allerdings bei der Fragestellung beziiglich Eigenleistung bzw. des
Fremdbezuges von Leistungen festzustellen. Der bei den Amerikanern auch im Stations-
bereich zu beobachtenden Strategie des Lean Managements steht entgegen, daB sie von
allen drei Grubpen die Eigenleistung am deutlichsten préferieren und damit Gber eine groBe
Fertigungstiefe verfligen. Geprégt wird dies nattrlich in starkem MaBe durch die Tatsache,
daB sie auf einigen Flughafen aufgrund ihrer Vormachtstellung eigene Abfertigungsbereiche
und Terminals betreiben, in denen sie von der Positionierung der Flugzeuge bis zur Be- und
Entladung alles selber durchfihren. Dies fiihrt dazu, daB sie von alien regionalen Gruppen
die meisten Funktionen in Eigenleistung erbringen. Mdéglicherweise ist dies aber bereits
erkannt, da man die kiinftige Bedeutung dieser Fragestellung als sehr wichtig eingestuft hat
und sie in den ndchsten 5-10 Jahren als deutlich zunehmend einschétzt. Da in Nordamerika
die Praferierung der Eigenleistung heute noch so deutlich tberwiegt, miBt man der
Zusammenarbeit mit anderen Geselischaften auch eine nicht so gro3e Bedeutung bei.
Interessant ist, daB die Befragten der Zieldimension Aufgabenorientierung relativ gesehen
eine nicht so hohe Bedeutung beimessen, obwohi sie den einzelnen Kriterien lberwiegend
eine hohe Bedeutung beimessen.

Das genau enigegengesetzie Bewertungsmuster ist hinsichtlich der Serviceorientierung zu
beobachten. Die Zieldimension Serviceorientierung beurteilen die amerikanischen Flug-
gesellschaften als sehr bedeutend, die einzelnen servicerelevanten Kriterien dagegen
bewerien sie im Vergleich zu den beiden anderen Gruppen Uberwiegend nur als unterdurch-
schnittlich bedeutend. Die Serviceorientierung ist bezogen auf die beirachteten Kiriterien
demnach bei den amerikanischen nicht in dem MafBe ausgepragt wie bei den europdischen
und noch stérker den asiatischen Luftverkehrsgesellschaften. Auffallend bei den Service-



-134 -

leistungen ist hier die geringe Bedeutung, die einer Differenzierung nach Klassen
beigemessen wird. Dies hangt méglicherweise damit zusammen, daB in Amerika bei den
Inlandsfligen eine Klasse deutlich berwiegt. Die Einhaltung der Pinktlichkeit genieBt
dagegen aus Servicegesichispunkten auch bei den nordamerikanischen Fluggesellschaften
die hochste Prioritat.

Obwohl der Mitarbeiterorientierung, Qualitatsgruppen und der Personalentwickiung eine
hohe Bedeutung beigemessen wird, genieBt das Personal insgesamt aufgrund der iibrigen
Ergebnisse dennoch keine herausragende Bedeutung innerhalb der Stationsmanagement-
Strategie bei den amerikanischen Fluggeselischaften. Diese wird auch im Vergleich zu den
anderen Zieldimensionen in der Zukunft nicht deutlich zunehmen. Hier wird eher ein
pragmatischer Ansatz veriolgt. Mitarbeiter konnen in der Regel auf diversen Positionen im
operativen Stationsbereich in das Untemehmen eintreten, werden eher zu Spezialisten
ausgebildet und kénnen dann eine Karriere innerhalb des Stationsbereiches anstreben. Bei
den Fihrungskréften bevorzugt man diejenigen Mitarbeiter, die sich innerhalb des Bereiches
durch Leistung fir weiterflihrende Aufgaben qualifiziert haben. Stationsflihrungskrafte
amerikanischer Fluggesellschaften sind dariiber hinaus meistenteils keine entsandten,
sondern lokale Mitarbeiter.

4.4.4. Asiatische Stationsmanagement-Systeme

Auifallend bei den asiatischen Luftverkehrsgeselischaften ist die Tatsache, daB eine
ausgepragte Serviceorientierung und gleichzeitig eine starke Personalorientierung im
Mittelpunkt der Betrachtung stehen. Dies zeigt sich daran, daB der Mensch bzw. Mitarbeiter,
der im Normalfall die Serviceleistung erbringt, eine sehr hohe Bedeutung innerhalb des
asiatischen Stationsmanagements genieBt. Die Wertigkeit der Personalorientierung wird
durch die Bedeutung unterstrichen, die den Kriterien Weiterbildung, Briefings, Job
Enrichment und interne Férderprogramme beigemessen wird. Bezlglich ihrer Mitarbeiter-
aushildung verfolgen sie eher den generalistischen Ansatz, bei dem ein neuer Mitarbeiter im
operativen Abfertigungsbereich in der Regel nur an ganz bestimmten Positionen in das
Unternehmen eintreten kann und sich dort bewahren und qualifizieren muB, bevor er auf
eine andere Position innerhalb der Station wechseln kann. Flihrungskrafte werden starker
als bei den beiden anderen Gruppen aus anderen Untemehmensbereichen rekrutiert und
darliber hinaus werden in leitenden Positionen Uberwiegend entsandte Mitarbeiter
eingesetzt.

Der Serviceorientierung messen asiatische Fluggesellschaften die mit Abstand hdéchste
Bedeutung bei. Die sehr starke Betonung der Service- und Mitarbeiterorientierung fiihrt
allerdings dazu, daB eine schlanke Produktionsstruktur bei den Asiaten nur von geringer
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Bedeutung ist. Dies iberrascht insofern, da die Managementtheorie der schlanken
Organisations- und Produktionsstrukiur (Lean Management) ja aus Asien und speziell aus
Japan nach USA und Europa uberiragen wurde. Méglicherweise liegt der Grund darin
begriindet, daB es sich im Stationsmanagement im wesentlichen um eine Dienstleisiung
handelt, bei der der Mensch im Mittelpunkt der Betrachtung steht. Diese relativ geringe
Aufgaben- bzw. ProzeB- und auch Effizienzorientierung zeigt sich zum Beispiel auch daran,
daB auf den einzelnen Stationen alles sehr viel zentralistischer geregelt ist (z.B. Treffen
zeitkritischer Entscheidungen, Verantwortlichkeit fiir den einzelnen Flug und Personal- und
Geratedisposition, Beiriebsplanung) als etwa bei den europiischen oder nordamerika-
nischen Fluggesellschaften. Bezogen auf die Entscheidungsstrukturen verfolgen die Asiaten
stations- und auch unternehmensweit ebenfalls einen deutlich zentralistischeren Ansatz.
Zuriickhaltender sind die asiatischen Luftverkehrsgesellschaften zudem auch beziiglich der
Kompetenzverlagerung an die Basis. Die wesentlichen SteuerungsgréBen fiir eine Station
sind Zielvorgaben und weniger KostengroBen. Die eigentlichen kundenorientierten Prozesse
werden (iberwiegend aus Serviceaspekten manuell verrichiet. Zur Unterstiitzung dieser
manuellen Serviceerbringung werden in hohem bis sehr hohem MaBe automatisierte
Kundensysteme (CKI-Systeme, Boarding Control-Systeme und ATB-Systeme) eingesetzt.
Gleichzeitig iét der Technologieeinsaiz beziiglich der Betriebsplanung sehr hoch. Der
Bedeutungszuwachs des Technologieeinsatzes in den ndchsten 5-10 Jahren wird von den
asiatischen Fluggesellschaften von allen Zieldimensionen am héchsten eingeschétzt.

Im Rahmen der Sicherheitsorientierung liegt die hohe Bedeutung, die asiatische Luft-
verkehrsgesellschaften der Gepackdurchleuchtung beimessen, sicher zum Teil an den
Rahmenbedingungen auf asiatischen Flugh&fen, an denen eine Gepéckdurchleuchtung am
Check-In fiir alle Lufiverkehrsgeselischaften hdufig Pflicht ist. Hinsichtlich der Leistungs-
erbringung tendieren die asiatischen Fluggesellschaften am ehesten zum Fremdbezug
bestimmter Leistungen. Andererseits préferieren sie von allen Gruppen am deutlichsten die
Eigenleistung bei den Funktionen Verkauf, Mitarbeiteriraining, Gepackermittiung / 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, daB Asiaten
genereli in einer vollig anderen Arbeitswelt leben, die z.B. durch ein hohes GruppenbewuBt-
sein, einen ausgeprigien Gemeinschaftssinn und eine hohe Identifikation des Arbeit-
nehmers mit seinem Untemehmen gekennzeichnet ist und in der sowohl der Mitarbeiter als

auch der Kunde im Miitelpunkt aller Betrachtungen stehen.
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AbschlieBend kann festgestellt werden, daB die Lufiverkehrsgesellschaften der drei
regionalen Gruppen im Rahmen der Strategien beziglich ihrer Stationsmanagement-
Systeme unterschiedliche Schwerpunkte setzen.

Die asiatischen Fluggesellschaften legen deutliche Schwerpunkte auf die sozio-
okonomischen Aspekte einer ausgeprégten Service- und Kunden- sowie einer hohen
Mitarbeiterorientierung, wahrend die amerikanischen dagegen stérker eine kostenorientierte
Produktionsorientierung ihrer Stationsmanagement-Systeme veriolgen. Bezlglich dieser
eher gegensétzlichen Zieldimensionen sind die europdischen Fluggesellschaiten als dritte
Gruppe zwischen den beiden anderen regionalen Gruppen anzusiedeln.

AuBerdem fallt auf, daB sich die Strategien der europdischen und asiatischen Luftverkehrs-
gesellschaften insgesamt eher dhneln, wahrend die amerikanischen in einigen Punkten
davon deuitlich divergieren. Dies liegt offensichtlich oder méglicherweise an den dhnlicheren
Rahmenbedingungen, denen die Fluggesellschaften in Europa und Asien unterliegen, und
die im Gegensatz zu den Rahmenbedingungen in Nordamerika deutlich abweichen.

Auch in ihrer Einschdizung beziiglich der kiinftigen Bedeutung der sirategischen Ziel-
dimensionen in den néchsten 5-10 Jahren gleichen sich die beiden Gruppen eher.

Die Abb. 4.15. zeigt eine schematische Klassifizierung der drei regionalen Gruppen nach
ihren strategischen Schwerpunkien. Diese Einordnung spiegelt die auf den vorgenannten
Erkenntnissen basierende subjektive Einschatzung des Verfassers wider.

kosten- und ‘

effizienzgesteuere Nerdamerikanische
Produkiionsorientierung ° Airlines

Europaische
Airlines
) Asiatische
Airlines

4

Service- und Kunden-
orientierung /
Mitarbeiterorientierung

Abb. 4.15.: Strategische Schwerpunkte der untersuchten regionalen Gruppen
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5. Zusammenfassung und SchluBfolgerungen

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 dariiber hinaus
zulassig ist, aufgrund dhnlicher Strategien regionale Gruppen von Stationsmanagement-
Systemen zu bilden.

Nach einer aligemeinen und systemtheoretischen Einfiihrung in die Thematik erfolgte in
Kapitel 1 zundchst die Definition der zentralen Begriffe Stationsmanagement und
Abfertigungssystem sowie deren Einordnung innerhalb des Gesamtsystems Luftverkehr.
Das Stationsmanagement einer Fluggesellschaft umfaBt demnach das Leistungserstellungs-
system und die operativen Abfertigungsfunktionen im Rahmen des Abfertigungsprozesses.
Aufgrund der Einschrénkung der empirischen Erhebung auf europdische, 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, daB 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 begriindet sind. Diese zentralen Unterschiede
betreffen beispielsweise die unterschiedlichen Anteile von Inlandsfligen und Inlands-
stationen, die Nutzungsméglichkeit eigener Abfertigungsbereiche und Terminals, die
Existenz von Abfertigungsmonopolen sowie die Kapazitdtsproblematik im Luftraum und auf
den Flughéfen.

Eine umfassende systemanalytische Betrachtung und Untersuchung des Stationsmanage-
ments einer internationalen Luftverkehrsgesellschaft und hier insbesondere des Systems
Abfertigung wurde in Kapitel 2 vorgenommen. Das System Abfertigung als Bestandteil eines
Stationsmanagement-Systems umfaBt die drei Subsysteme Flugzeug-, Personen- und
Frachtabfertigung. Deren zentrale Funktionen wurden einer detaillieten Funktionsanalyse
unterzogen, indem ausgehend von der Gesamtaufgabe einer Station und den davon

abgeleiteten jeweiligen Gesamtaufgaben der drei Subsysiteme die wesentlichen
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Teilaufgaben ermittelt, beschrieben und bezlglich ihrer zentralen Merkmale analysiert
wurden. Die Ergebnisse wurden in einem unternehmensunabhédngigen funktionalen
Referenzmodell mit 3 Hauptfunktionen, 15 Oberfunktionen und 42 Grundfunktionen
zusammengefaBt. AbschlieBend erfolgie zur Visualisierung der ProzeBstruktur eine
Darstellung der Flisse der Verkehrseinheiten Passagier, Frachtstiick, Gepéackstick und
Flugzeug innerhalb eines Flughafens.

Im Mittelpunkt des dritten Kapitels stand die Betrachiung der wesentlichen Ziele sowie der
wechselseitigen Ziel-Beziehungen eines Stationsmanagements. Hierzu wurde ein Modeil
eines hierarchichen Zielsystems erarbeitet, das aus den drei Zielbereichen "Verbesserung
der operativen Funktionserfiillung”, "Verbesserung des Leistungsersiellungssystems” und
"Verbesserung der Stations-Wirischafilichkeit” sowie den sieben Zieldimensionen
“Erreichung einer zieloptimalen Sicherheit”, "Erhdhung der Plnkilichkeit”, "Verbesserung der
Servicequalitdt”, "Verbesserung des Personalmanagements”, "Erreichung zieloptimaler
Stationsstrukturen”, "Verbesserung der maieriellen Ausstatiung” und "Erreichung einer
zieloptimalen Wirtschaftlichkeit” und daneben weiteren 14 Unterzielen bestand. Die in
Kapitel 3.2. beschriebene Interdependenzanalyse diente der Ermiitlung und Analyse der
wechselseitigen Beziehungen der in dem vorgestellien Zielsystem enthaltenen Zielelemente.
Die Interdependenzen wurden zundchst qualitativ beschriecben und bewertet sowie
anschlieBend quantitativ abgeschétzt. Diese Abschétzung der Zielinterdependenzen fiihrte
zu einer Einordnung und Klassifizierung der 14 Unterziele gemaB ihrer Empfangs-
starke/BeeinfluBbarkeit und ihrer Sendestarke/EinfluBnahme innerhalb der vier Klassen
aktive, trage, reaktive und kritische Zielelemente eines Ziel-Intensitatsportiolios. Die
starksten Verbesserungen im Hinblick auf die Gesamtzielerreichung werden demnach durch
MaBnahmen erreicht, die der "Verbesserung der Mitarbeiterorientierung” und der
"Verbesserung der Wirtschatftlichkeit der cperativen Funktionserfiillung/Verbesserung der
Effizienz" dienen.

Die Ergebnisse unterstreichen, daB dieses hier vorgeschlagene Verfahren der inter-
dependenzanalyse zur Ermittiung und Analyse der wechselseitigen Beziehungen fiir
Fluggesellschaften geeignet erscheint, die Bedeutung und Wertigkeit der wechselseitigen
Zielbeziehungen gemafB ihrer Strategie zu ermitteln und zu analysieren, um darauf
aufbauend eine Uberpriifung der Sirategie und gegebenenfalls deren Anpassung oder
Korrektur vorzunehmen.

In Kapitel 4 werden die Ergebnisse einer bei internationalen europdischen, nordamerika-
nischen und asiatischen Fluggesellschaften durchgefiihrten empirischen Erhebung wieder-
gegeben. Es wurde zum einen die strategische Bedeutung ausgewahlter Zieldimensionen in
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der heutigen Zeit ermittelt und ebenfalls untersucht, inwieweit sich die Bedeutung dieser
Dimensionen in den ndchsten 5-10 Jahren voraussichtlich &ndern wird. Von allen befragten
Luftverkehrsgesellschaften wurden in der heutigen Zeit die Zieldimensionen Sicherheit,
Punkilichkeit und Effizienz als die bedeutendsten angesehen. In den nichsten 5-10 Jahren
wird der groBte Bedeutungszuwachs bezlglich der Technologie- und der Personal-
orientierung erwartet.

Die vorliegende Untersuchung hat dariiber hinaus gezeigt, daB sich die Philosophien und
Strategien der Fluggesellschaften beziiglich ihrer Stationsmanagements unterscheiden und
daB die Stationsmanagement-Sysieme europdischer, nordamerikanischer und asiatischer
Fluggesellschaften aufgrund bestimmter charakteristischer Verhaliensmuster in regionalen
Gruppen zusammengefaBt werden kénnen. Ebenfalls konnie ein Zusammenhang zwischen
den luftverkehrsrelevanten Rahmenbedingungen innerhalb der jeweiligen Region und den
Stationsmanagerﬁent-Systemen der Fluggesellschaften nachgewiesen werden. Es zeigt
sich, daB besonders die nordamerikanischen und die asiatischen Fluggesellschaften
entgegengesetzte Schwerpunkte bei ihren Stationsmanagement-Systemen setzen, wéahrend
die Position der europdischen dagegen eher zwischen diesen Extrempunkten liegt.

Bei den amerikanischen Fluggesellschaften ist eine durch die gegebenen Rahmen-
bedingungen .begiinstigte deutliche Priorisierung der kosten- und effizienzgesteuerten
produktionsorientierten Kriterien zu beobachten. Im Gegensatz dazu legen die asiatischen
Fluggesellschaften eine erheblich gréBere Bedeutung auf die soziodkonomischen 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 europdischer Lufiverkehrsgesell-
schaften, die zwar insgesamt eher Gemeinsamkeiten mit den asiatischen als mit den
amerikanischen Stationsmanagement-Systemen aufweisen, zeichnen sich aber dadurch
aus, daB sie sowohl eine kostengesteuerte Produkiions- als auch eine Serviceorientierung
verfolgen, ohne jedoch eine der beiden gegensétzlichen Zielsetzungen eindeutig zu
préaferieren.

5.1. SchluBfolgerungen

Die oben dargestellten Ergebnisse werfen abschlieBend 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, daB die asiatischen Fiuggesellschaften aufgrund ihrer
Kulturkreisspezifika insbesondere die Service- und Kundenorientierung in dem hohen MaBe
préferieren. Eine Konzentration auf diese Zieldimensionen ist jedoch gewéhnlich in erster
Linie durch eine ausreichende Anzahl Mitarbeiier, die hohe Personalkosten verursachen,
und durch umfangreiche Investitionen in Schulungs-, Ausbildungs- und Motivations-
maBnahmen der Mitarbeiter zu erreichen. Damit bieten die asiatischen Fluggesellschaften
zwar moglicherweise den besten Service von allen regionalen Gruppen innerhalb der
Stationen an, gehen aber andererseits das Risiko einer ungiinstigeren Kostenstruktur ein.
Gerade in einer schwierigen wirtschafilichen Phase, in der sich der Lufiverkehr auch in
Asien derzeit befindet, ist selbst unter Beriicksichtigung niedrigerer Tarifgeflige in einigen
Teilen dieser Region eine solche Sirategie, die im wesentlichen den Serviceaspekt im
Mittelpunkt aller Anstrengungen sieht und der Bedeutung einer kostengesteuerten
Produkiionsorientierung nur eine nachgeordnete Wertigkeit beimiBt, mdglicherweise nicht
unkritisch zu betrachten.

Das hierzu gegensétzliche Verhaltensmuster der nordamerikanischen Lufiverkehrsgesell-
schafien, die eine eindeulige kostengesieuerie Produkiionsorientierung veriolgen, isi
allerdings ebenfalls nichi uneingeschranki zu befiirworten. Bei einer sehr starken oder
ausschlieBlichen Konzentration auf kostensenkende MaBnahmen kann die Fluggesellschaft
zwar einerseits Kostenvorteile gegeniliber den Weitbewerbern erzielen, es besteht aber
andererseits eher die Gefahr, daB allgemein und insbesondere aus Sicherheitsgriinden
erforderliche MaBnahmen aus wirtschaftlichen Erwdgungen nicht oder nur eingeschrankt
realisiert werden.

Vor diesem Hintergrund erscheint die Straiegie der europdischen Fluggesellschaften, die
keine der beiden gegensitzlichen Extremposition ausdriicklich praferieren, sondern bestrebt
sind, beide zentralen Zielkomponenten ausgewogen zu beriicksichtigen, als eine durchaus
sinnvolle Vorgehensweise. Die europdischen Luftverkehrsgesellschaften versuchen
demnach von allen drei regionalen Gruppen am stérksten, eine Balance zwischen einer
guten Serviceorientierung einerseits und der Beachtung einer glnstigen Kostensituation
andererseits zu finden. Weiter férdern konnten sie diese Zielsetzung, indem sie den von
ihnen prognostizierten Bedeutungszuwachs der Personalorientierung durch geeignete
MaBnahmen umsetzen und der derzeit als eher weniger bedeutend angesehenen Personal-
orientierung kiinftig eine starkere Bedeutung beimessen.
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Funktion o F 2-1-1: Dispositionstatigkeiten (Befriebsplanungs- und Arbeitsvorbersitungs-
tatigkeiten) durchfiihren (fir die an der Flugzeugabfertigung
beteiligten Mitarbeiter und Geréte)

Funktionstriger o Disponent (DIS-MA)

wesentliche Kommunikationspartner

wesentliche Zislsetzung der
Funktion

Personal und Geréte im Hinblick auf die untemehmerische Zislsetzung optimal
einplanen und disponieren (langfristige Schichiplanung und mittelfristige
Tagessinteilung)

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitéten

Schichtpldne basierend auf dem Flugplan und dem Personalstamm erstellen
Tageseintsilungen basierend auf den jewsiligen flugbezogenen Daten
(Buchungszahlen, Frachtdaten usw.) und den verfigbaren Mitarbeitern vomehmen

wesentliche betroffene Flisse

Informationsfiud

durch die Funktion verénderte
wessntliche Eigenschaften der
Flisse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

Disposition abhéngig von der verfligbaren Menge an Personal und Geraten
rbeitsrechtliche R 1 (z.B. imal 1, Pausenzeiten)

wesentliche EinfiuBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Anteil Volizeit- und Tellzeitmitarbeiter (Flexibilitat der Disposition)
gesetzliche Restriktionen

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- Pinktlichkeit: mittel (Anzahi der eingesstzten Mitarbeiter)

- Wirtschaftlichkeit: hoch (effiziente Planung und Dispasition)
- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfaliigkeit

hoch (ineffiziente Planung kann Verspétungen bewirken)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anzahl der durch fehlende Geréte oder zu wenige Mitarbeiter bedingten
Verspatungen

Anhang A-1:

Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion » F 2-1-2: Ei gs- und -kox tétig durchfohren
Funktionstrager o Koordinator Einsatzzentrale (KOO-MA)
iche K ik pariner | e Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)
o der Koordil ist ler Ansprechp fir alle B gten im Falle von
Prc oder UnregelméBigkeite:
wesentliche Zielsetzung der e den aktusllen Arbeitsablauf der Flugzeugabfertigung steuern, koordinieren und
Funktion Uberwachen und bei UnregelméBigkeiten erforderliche Alternativen umgehend
erarbeiten
wesentliche Elementar- (Einzel-)- o Beobachtung und Uberwachung aller flugzeug| >genen Arbeitsabldufe

aktivitaten

Eingabe erforderlicher Informationen (Parkposition, Ankunfis- und Abflugzeiten,
Flugbewegungsmeldungen usw.) in das EDV-System

bei UnregsiméaBigkeiten ggfis. steuernd oder koordinierend eingreifen und
betroffene Stellen umgehend informieren (z.B. bei belegter Parkposition mit
Flughafengesellschaft alternative Parkposition festiegen und die erforderlichen
Informationen weitergeben)

wesentliche betroffene Flisse

durch die Funktion verdnderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhalilich, Richiung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regein

wesentiiche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- Ponktichkeit: hoch (Schnelligkeit von Altsrnati heidungen)

- Wirtschaftlichkeit: hoch (wirtschaftliche Auswirkungen von
Alternativentscheidungen)

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemantfalligkeit

hoch (héufig missen umgehend weitreichende Entscheidungen gefroffen werden)

wesentliche Bewertungsk

Anakh

Funktion

nalyse der Verspatungsgrinde (durch unzureichende Koordination verursachte
Verspétungen)

Anhang A-1:

Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion

F 2-1-3: Ladeplanungstitigkeiten durchfiihren

Funktionstrager

Weight and Balance-Agent (WBA-MA)

wesentliche Kommunikationspariner

°

Vorfeld- / Rampenkocrdinator (RAM-MA)
Dispatch-Mitarbsiter (DIP-MA)
Frachtbereich

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

Bsrechnung und Bereitstellung flug- und flugzeugbezogener Daten fir die
Erstellung von Ladedokumenten (Gewicht und Trimmung) [Deutsche Lufthansa,
1990] und Ermittiung der opiimalen Ladeverteilung

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

°

e

notwendige Formulare und Unterlagen (z.B. Flugvorbereitungsunterlagen -
operationsller Flugplan / OFP usw.) vorb yund wstellen
Emnittlung der Zuladung (Computerabfrage der erwarteten Fracht und gebuchten
Passagisre)

Emittlung der erforderlichen Treibstoffmenge

Bestellung erforderlicher Gepéckcontainer

Durchfihrung der eigentiichen Ladeplanung (EDV-unterstiltzie Verteilung der
Ladung in den Laderdumen, um optimale Sct kilage des Flug
erreichen) / Erstellung des Ladeplans (Loadsheet) und Ubergabe an
Rampenkoordinator

Einarbsiten von Anderungen (z.B. fehlende/zusé4tzliche Ladung und Passagiere
und Last Minute Changes / LMC's)

AbschluBarbsiten (Telexversand wichtiger Informationen an Folgestation,

Dokumentation des Pianungsabiaufes in Streckenakte (siehe F 2-1-4))

ges zu

wesentliche betroffene Fllsse

InformationsfiuB ber die Ladungsverteilung

Funktion (Varianten der Funktion)

durch die Funktion verdnderte o ggfis. Anderung der Ladungsverteilung im Flugzeug erforderlich
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltiich, Richtung,
Geschwindigkeit)
weseniliche Richtiinien / Normen / e Beachtung von Ladeprioritéten (z.B. aufgegeb packstiicke zuletzt einladen)
Arbeitsanweisungen / Regeln B ing von Lad iktionen (z.B. Z ladbarkeitsb ingen)
o Beachtung von flugzeugspezifischen technischen Randbedingungen (z.B.
unterschiedliche Schwerpunktiage)
wesentliche EinfluBlaiterien der o Art des Fluges und der Flugstrecke

o Ort der Ladeplanung: unternehmensweit zentral - dezentral auf den Stationen

- Kurzstreckenflug - Langstreckenflug (unterschiedliche Ladungsanteile)

- reiner P gierflug - gemischter P und Frachtflug (unterschiedliche
Ladungsanteile)

- Nonstopfiug - Onsstop-Flug (Restriktionen der Ladungsvertsilung)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: hoch (Berechnung der Schwerpunkiiage des Flugzeuges)
- Pinktlichkeit: mittel (ggfis. zeitkritisch bei kurzfristigen Anderungen)
- Wirtschaftiichkeit: mitte! (Ermittiung wirtschaftlicher Pianungsdaten)

- Serviceorientierung: _gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

mittel (sicherheitsrelevant und ggfis. zeitkritisch)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anzaht fehlerhafter Loadsheets

Anhang A-1:

Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion e F 2-1-4: Dokumentationstétigkeiten durchfihren
Funktionsirager ° Weight and Balance Agent (WBA-MA)
o Koordinator Einsatzzentrale (KOO-MA)
o Dispatch-Mitarbeiter (DIP-MA)
wesentliche K ik p » Folg d
o Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)
o Cockpit- und Kabinencrew (CRE-MA)
_beteiligte Drittgeselischaften (Catering, Betankung usw.)
wesentliche Zielsetzung der « ordnungsgemaBe Ersteliung und Ubergabe bzw. Versand der standardmaBigen
Funktion bzw. nur im Bedarfsfall erforderlichen Dokumente, Berichte und Mitteilungen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

Erstellung und Ubsrgabe bzw. Versand der standardméaBigen Dokuments:

- Weight and Balance Dok (Le / Ladeplan usw.)

- Dokumente der Verkehrabwicklung (z.B. Fueling Order)

- Flugvorbereitungsunterlagen (z.B. operationeller Flugplan - OFP,
Wetterunterlagen - Erstellung hdufig durch Dispatch-Mitarbeiter)

- Catering-Dokumente (z.B. Catering Order)

- Flugbewegungsmeldungen (Abfiug- / Ankunftsmeldungen)

Erstellung und Ubergabe bzw. Versand der im Bedarfsfall erforderlichen

Dokumente:

- Weight and Balance Dokumente (z.B. Last Minute Changes)

- Flugzeugbeladungsdokumente (z.B. Special Load info to Cockpit)

- Flugt Ima Bigkeif i Ober d

- behérdliche Vorschriften (z.B. General Declaration)

Zusammenstellung der Daten, Dokumente und Unterlagen in Streckenakte und

ek

ingen (

Ereignisse)

Ablage der Akte
wesentiiche betroffene Flisse e InformationsfluB
durch die Funktion verénderts o —
wesentliche Eigenschaften der
Flasse (inhaltlich, Richtung,

Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

Informationen fir Folgestationen sind umgehend abzusetzen

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: mittel (g

- PUnktlichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: gering
- Serviceorientierung: gering

hafte und ie Dokt ion)

Problemrelevanz / e gering

Problemanfalligkeit

wesentliche Bewertungskriterien der | ¢ Genauigkeit der Dokumente

Funktion o Zeil des Ab der Informationen

Anhang A-1:

Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion

F 2-2-1: Flugzeugeinweisungstéitigksiten durchfihren

Funktionstréger

Flughafen-Einweiser (EIN-MA)
(Mitarbeiter der Flughafengeselischaft oder der Airline)

(= Brizckenfahrer dor Flughafengesalischaft (BRU-MA))

wesentliche Kommunikationspartner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

den Piloten und das Flugzeug auf die Parkposition leiten

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitaten

durch standardisierte Handzeichen und Signale wird der Pilot und das Flugzeug auf
die Parkposition geleitet und gefihrt

Vorlegen der Bremsklidtze

agfis. AnschluB externer Bodenstromaggregat-, Lufistart- und Klimageréten
Anbringen der Passagiertrepppen oder Fluggastbricken durch Briickenfahrer

wesentliche betroffene Flisse o FlugzeugfiuB

durch die Funktion verénderte o Richtung des Flugzeugfiusses
wesentliche Eigenschaften der

Flusse (inhaltlich, Richtung,

Geschwindigkeit)

wesentliche Richtiinien / Normen /

Beachtung und Einhaltung der im Luftverkehr gebrauchlichen Handsignale

Arbeitsanweisungen / Regein
wesentliche EinfluBkriterien der o Lage der Parkposition ("Nose-In-" oder "freistehende” Parkposition)
Funktion (Varianten der Funktion) o tochnische Unterstitzung durch Rollfihrungs- und Andocksysteme

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfiuB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktlichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: gering
- Servicsorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemantfalligkeit

gering

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-1: Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion e F 2-2-2: Push-Back-Tatigksiten durchfhren
Funktionstrager e Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)
(Mitarbeiter der Flughafe lischaft oder der Airline)
(s Flugzaugtachniker (TEC-MA))
(e Brickenfahrer der Flughafengeselischaft (BRU-MA))
tliche K partner | ¢ —

wesentliche Zielsetzung der o das Flugzeug mit Flugzeugschleppar auf das Rollfeld zurlckschisben und den
Funktion AnlaBvorgang der Triebwerke beaufsichtigen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
akiivititen

Flugzeugschiepper/Push Back-Fahrzeug anbringen

i der P iertrepppen cder Fluggastbricken (durch Briickenfahrer)
Sprechverbindung zum Cockpit iber headset herstellen

Entfernen der Bremskldize

Entfernen externer Bodenstromaggregat-, Lufistart- und Kiimageréte

mit Flugzeugschlepper/Push Back-Fahrzeug das Flugzeug von der Parkposition
auf das Rollfeld ziehen/ schisben

Flugzeugschlepper/Push Back-Fahrzeug entfernen

AnlaBvorgang der Triebwerke kontrollieren

Sprechverbindung zum Cockpit I6sen

wesentliche betroffene Flisse

®

FlugzeugfiuB

durch die Funktion verénderte
wesantliche Eigenschaften der
Flasse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

®

Richtung des Flugzeugfiusses

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfiuB auf:

- Sicherheit: gering

- PUnktlichkeit: gering

- Wirtschaftiichkeit: gering

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

° gering

wesentiiche Bewertungskriterien der
Funktion

|

Anhang A-1:

Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion

e F 2-3-1: Betankung durchiihren

Funktionstrager

o Betankungsmitarbeiter (BET-MA)
(Mitarbsiter einer Betankungs- oder der Flughafengesslischait)

wesentliche Kommunikationspariner

e Vorfeld- / Rampenkoordinator

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

das Flugzeug mit der vorgegebenen Treibstoffmenge batanken

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitaten

Erhalt der Fueling Order vom Vorfeld- / Rampenkoordinator

Anbringen der Tankschlduche (Uber Unterflurbetankungssystem oder vom
Tankwagen)

Treibstoff in die Flugzeugtanks einfillen

wesentliche betroffene Flisse

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen / e Einhaltung der Sicherhesil hriften (Bstankung in der Regel nur dann, wenn
Arbeitsanweisungen / Regeln keine Passagiere an Bord sind, sonst muB Flughafenfeuerwehr in Bereitschaft
' sein)
wesentliche EinfluBkriterien der o Art des Betankungssystems
Funktion (Varianten der Funktion) - via Tankwagen
- via Unterflurbetankungssystem
o Art des Fluges

- bei Langstreckenflug haufig zeitiaritischer Vorgang

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfiuB auf:

- Sicherheit: mittel (z.B. MaBnahmen bei Betankung mit Passagieren)
- Pnktlichkeit: mittel (insbesondere vor Langstreckenfiigen)

- Wirtschaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

mittel (ggfis. zeitkritische Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-1:

Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion

F 2-3-2: Entsorgungstatigkeiten durchfihren

Funktionstrager

“Ver- und Entsorgungsmitarbeiter® (ENT-MA)
(Mitarbsiter der Flughafen- oder einer Abfertigungs- bzw. Dritigesellschaft)

wesentliche Kommunikationspartner

wesentliche Zielsetzung der
Funkiion

Flugzeug ordnungsgemaB und zilgig entsorgen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
akiivititen

Enisorgungsfahrzeug bereitstellen und ans Flugzeug fahren
Entsorgungsschlauch am Flugzeug anbringen

Entsorgung (Absaugen des Brauch und der Fakalien) vornehmen
Entsorgungsfahrzeug vom Flugzeug entfernen

wesentliche betroffene Flisse

durch die Funktion veranderte
wesentliche Eigenschaften der
Flisse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbsiisanwasisungaen / Regsin

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfiuB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktiichkeit: gering

- Wirtschaftiichkeit: gering

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfailigkeit

gering

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-1: Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion

F 2-3-3: Versorgungstatigkeiten durchfiihren

Funkiionstréger

“Ver- und Entsorgungsmitarbsiter® (ENT-MA)
(Mitarbeiter der Flughafen- oder einer Abfertigungs- bzw. Dritigesellschaft)

wesentliche Kommunikationspariner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

Flugzeug ordnungsgeméB und z(gig mit Frischwasser versorgen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitédten

Versorgungsfahrzeug bereitstellen und ans Flugzeug fahren
Wasserschlauch am Flugzeug anbringen

Versorgung (Auffillen des Frischwassertanks) vornehmen
Versorgungsfahrzeug vom Flugzeug enffernen

wasentliche betroffene Flisse

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flgsse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentiiche Richtlinien / Normen /
Ameitsanweisunggn / Regeln

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbersiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

gering

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang 1: Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion

o F 2-3-4: Technische Wartungstitigkeiten durchflhren

Funktionstrager

o Flugzeugwartungspersonal (TEC-MA)

wesenticlhe Kommunikationspartner

(» Cockpitbesatzung (CRE-MA))

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

ordnungsgemaBe Durchfihrung der routinem&Bigen Wartungs- und
Instandhaltungsereignisse zwischen den Flilgen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

Durchfiihren der standardmaBigen technischen Checktitigkeiten vor jedem Flug
AuBenuberprifung des Flugzeuges
ggfis. Behebung von der gemeldeten Beanstandungen und Austausch von Teilen

wesentliche betroffene Flisse

durch die Funktion verdnderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

o Einhaltung der Sicherhei hriften
Durchfihrung aller vorgeschriebenen Tatigkeiten

°

wesentliche EinfluBlriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: hoch (gewissenhafie Kontrolle des Flugzeuges und der
technischen Komponenten)

- POnktlichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: mittel (Umfang der technischen Wartungstitigkeiten)

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemantalligkeit

und bei techni

o mittel (sicherheitsrel
Funktion)

hen Problemen ggfis. zeltkritische

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-1:

Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion

F 2-3-5: Entsisungstitigkeiten und Winterdienste durchfihren

Funktionstrager

Flugzeugwartungspersonal (TEC-MA)

wesentliche Kommunikaticnspartner

wesentliche Zislsetzung der
Funktion

das Flugzeug ordnungsgemaB und vollsténdig entsisen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitaten

Enteisungsfahrzeug am Flugzeug bereitstellen
ggfis. Schnee von Tragfidchen und Flugzeugrumpf entfernen
Tragfidchen und Flugzeug mit Enteisungsfiissigkeit vollsténdig besprihen

wesentliche betroffene Fllsse

FlugzeugfiuB

durch die Funkfion veranderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

Verzégerung des Flugzeugflusses

wesentliche Richtlinien / Normen /

Einhaltung der Sicherheitsvorschriften

Arbeitsanweisungen / Regeln

wesentliche EinfiuBkriterien der e geografische Lage der Station
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die | e EinfluB auf:

Zielbereiche

- Sicherheit: hoch (gewissenhafie und volistandige Durchfihrung)

- Pinktiichkeit: hoch (Enteisung bshindert in der Regel Pinktichkeit)
- Wirtschaftiichksit: mittel

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfélligksit

hoch (sehr sicherheitsrelevants und zeitkritische Funktion, allerdings nur

ich in Wir 1 )

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-1:

Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion o F 2-4-1[a]: Gepéckentiadung durchfihren
Funktionstréger o Lademitarbeiter (LAD-MA)
(Mitarbeiter der Airline oder der Flughafengesellschaft oder einer Abfertigungs-
bzw. Drittgssalischaft)
tiche Ko ik p o Lademeister (Koordinator der Be- und Entladung)
o Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)
(¢ Einsatzzentrale (KOO-MA))
wesentliche Zielsetzung der o alle Gep4cksticke schnellstméglich und ohne Beschadigung aus dem Flugzeug
Funktion tladen und zur Gepa ile bzw. Ver ion beférdem

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitdten

Ladepersonal und -gerate (Highloader, Gepé4ckkarren und -transportzige usw.)
bereitstellen

Entiadeplan vom Rampenkoordi b h

Ladegerate ans Flugzeug bringen und Flugzeugtiren &ifnen

Container oder lose Gepéacksticke laut Entladeplan entladen

ggfis. Gepackstilcke sortieren nach Transf ¥ und Endziel, ¥

8op

Container oder lose Gepécksticke auf Transporizigen bzw. Gepéckkarren zum

°

Verteilerort (Flughafengepécksy oder Gepéck gab lle) ransportisren
und dort entladen
o Flugzeug schli und Ladeg vom Flugzeug entfernen (falls keine
Beladung) folgt
wesentliche betroffene Flisse o GepzckfluB
durch die Funktion veranderie o Richtung / Geschwindigkeit des Gepackflusses

wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentiiche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

« ggfis. Sonderbehandlung fir speziell gekennzeichnete Gepackstiicke (z.B. VIP-
Gopick, Crew-Gep4ck)
ggfis. Trennung von Transfer- und Endzielgepéck direkt bei Entladung

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

e Art der Beladung:

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

- in Gepéckeontainem
- lose im Flugzeug-Frachtraum
o Ant des Aufenthaltes:
- Endzielstop (alle Gepacksticke werden )
- Transitstop (Transitgep&ck bleibt im Flugzeug)
o EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktichkeit: hoch (Funktion bedingt Wartezeit der Passagiere)
- Wirtschaftlichkeit: mittel (Anzahl der beteiligten Lademitarbeiter)
- Serviceorientierung: mittel (Funktion bedingt gafis. Wariezeit der Passagiere)

Problemrelevanz /
Problemanféliigkeit

mitte! (Geschwindigkeit der Gepackentiadung)

wesentliche Bewertungskriterien der

o Zeitdauer, bis das erste und das letzte Gepackstick auf dem Gepéckband einfrifit

Funktion (Ma8 far POnktlichkeit)
o Anzahl der beteiligten Lademitarbeiter (MaB fir Wirtschaftlichkeit)
(e Anzahl Gep&ckbeschadigungen (MaB fir Serviceorientierung))
Anhang A-1: Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion

o F 2-4-1[b]: Gepackbeladung durchfihren

Funktionstréger

o Lademitarbeiter (LAD-MA)
(Mitarbeiter der Airline oder der Flughafengeselischaft oder einer Abfertigungs-
bzw. Dritigesellschaft)

wesentliche Kommunikationspariner

o Lademeister (Koordinator der Be- und Entladung)
o Gate-Mitarbsiter (GAT-MA)

s Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)

(e Einsatzzentrale (KOO-MA))

wesentliche Zielseizung der
Funktion

o alle Gepéckstilcke schnellstméglich und ohne Beschadigung in Containern oder
lose im Flugzeug einladen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

o Ladeplan Ubemehmen

o Ladegeréte bersitstellen und ans Flugzeug bringen und Flugzeugtiren 6ffnen (falls
vorher keine Entladung erfolgte)

o Container oder lose Gepéckstilcke auf Transportziigen bzw. Gepéckkarren vom
Verteilerort (Flughafengepécksystem) zum Flugzeug transportieren

o gafls. Gepé&cksticke zur Gepéckidentifikation aufstellen

o Container oder lose Gepéckstiicke laut Ladeplan verladen

o Flugzeugtiiren schlieBen und Ladegeréte vom Flugzeug entfernen

wesentiiche betroffene Flisse

o GepackfiuB

_InformationsfiuB

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

e Richtung des Gepéckflusses
o gofis. Erhalt der Information, daB Gepéck ausgeladen werden soll

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regein

darhbah

o ggfls. S dlung fdr
Gepéck, Crew-Gepack)
o qgfis. Trennung von Transfer- und Endzielgepéck

peziell gokennzsichnets Gepackstilcke (z.B. VIP-

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

o Art der Beladung:
- in Gepéckeontainem
- lose im Flugzeug-Frachtraum
o Art des Fluges:
- Nonstop-Flug
- One- (Mehr-) Stop-Flug (Trennung der Gep&ckstiicke nach Zielort)
o Gepéckidentifikation

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

o EinfluB auf:
- Sicherheit: hoch (nur Gepéck mitfliegender Passagiere darf eingeladen werden)
- Panktlichkeit: hoch (insbesondere bei spaten Passagieren mit Gepéck)
- Wirtschaftlichkeit: mittel (Anzahl der betsiligten Lademitarbeiter)
- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

o hoch (sehr zeitiritiche und sicherheitsrelevante Funktion (kein Gepéckstick darf
eingeladen werden, wenn der Besitzer nicht mitfiiegt!)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

o durch Gepéckbeladung bedingte Verspatungen (Ma8 fir Pinktlichkeit)
o Anzahl der beteiligten Lademitarbeiter (MaB fir Wirtschaftlichkeit)

Anhang A-1:

Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion o F 2-4-2[a]:. Fracht- und Postentiadung durchfiihren
Funktionstrager o Lademitarbeiter (LAD-MA)
(Mitarbeiter der Airline oder der Flughafengesellschaft oder einer Abfertigungs-
bzw. Dritigesslischaft)
tiche Kommunil partner | ¢ Lademeister (Koordi der Be- und Entladung)

Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

alle Fracht- und Poststilcke schnellstméglich und chne Beschadigung aus dem
Flugzeug entladen und zur Gepéck b lle bzw. Ver ion beférdem

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

°

Ladepersonal und -gerate (Highloadsr, Transportziige usw.) bereitstellen

o Entladeplan vom Rampenkoordinator Obernehmen

Ladegeréte ans Flugzeug bringsn und Flugzeugtiren 6ffnen

Ladesinheiten / ULD's (Container oder Paletten) laut Entladeplan entladen
Bordtasche mit Frachidokumenien entladen

Ladeeinheiten zum Frachtlager fransportieren und dort entiaden

Laderdume konfrollieren

Ladegerate vom Flugzeug entfernen und Flugzeugtiren schiieBen (falls keine
Beladung folgt)

®

°

wesentliche betroffene Flisse e FrachtfluB

durch die Funktion verénderie o Richtung des Frachtfiusses

wesaentliche Eigenschaften der

Flosse (inhaltlich, Richtung,

Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinian / Normen / o ggfis. Sonderbehandlung fir speziell g i Fracht (z.B. Gefahrgiter,
Arbeitsanweisungen / Regein Werifracht, Tiere)

ggfis. Trennung von Transfer- und Endzielfracht direkt bei Entlad

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Art des Flugzeuges:

- Schmalrumpf- oder GroBraumfit ge (
Ladebehditer und Ladegeréte)

Art des Aufenthaltes:

- Endzielstop (alle Frachtstiicke werden entladen)

- Transitstop (Transitfracht bleibt im Flugzeug)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfiuB auf:

- Sicherheit: gering

- Punktlichkeit: gering

- Wirtschaftiichkeit: mittel (Anzahl der beteiligten Lademitarbsiter)
- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

mittel (Geschwindigkeit der Frachtentiadung)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

o Anzahl der beteiligten Lademitarbeiter (MaB fOr Wirtschaftiichkeit)

Anhang A-1:
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Funkiion

e F 2-4-2pb]: Fracht- und Postbeladung durchfthren

Funktionstrager

o Lademitarbeiter (LAD-MA)
(Mitarbsiter der Airline oder der Flughafengesellschaft oder einer Abfertigungs-
bzw. Driitgeselischaft)

wesentliche Kommunikationspartner

Lademeister (Koordinator der Be- und Entladung)
Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

Fracht schnellstméglich im Flugzeug einladen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitéten

o Ladeplan vom Rampenkoordinator Obernehmen

Ladegeréte bereitstellen und ans Flugzeug bringen (ggfls. Flugzeugilren &ffnen)
an der Flugzeugposition bereitgestelite Ladesinheiten (Container, Paletien oder
lose Frachtstlicke) laut Ladeplan verladen und im Flugzeug sichem

Beladung kontrollisren

* Bordtasche mit Frachtdokumenten im Frachiraum einladen

Flugzeugtilren schlieBen und Ladegerate vom Flugzeug entfernen

°

wesentliche betroffene Flisse

FrachtfiuB

°

durch die Funktion verédnderte
wesentliche Eigenschaften der
Flisse (inhaltiich, Richtung,
Geschwindigkeit)

Richtung des Frachtflusses

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

gafis. Sonderbshandlung fir speziell gekennzeichnete Fracht (z.B. Gefahrgatsr,
Wertfracht, Tiere)
ggfis. Trennung von Transfer- und Endzielfracht direkt bsi Beladung

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Art des Flugzeuges:

- Schmalrumpf- oder GroBraumfiugzeuge (| hiedliche Lad
Ladegeréte)

Art des Fluges:

- Nonstep-Flug

- One- (Mehr-) Stop-Flug (Trennung der Fracht nach Zielort(en))

» und

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

Einflug auf:

- Sicherheit: gering

- POnktlichkeit: mittel (Geschwindigkeit der Frachtbeladung)

- Wirtschaftlichkeit: mittel (Anzahl der beteiligten Lademitarbeiter)
- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

mittel (zeitkritische Funktion)

wesentliche Beawertungskriterien der
Funktion

durch Frachtbeladung bedingte Verspétungen (MaB fir Piinkdichkeit)
Anzahl der betsiligten Lademitarbeiter (MaB fir Wirtschaftlichkeit)

Anhang A-1:
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Funktion

e F 2-5-1: Reinigungstatigkeiten durchfihren

Funktionstrager

e Reinigungspersonal (REI-MA)
(in der Regel Mitarbeiter einer Dritigeselischaft)

wesentliche Kommunikationspariner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

°

gewissenhafte und zigige Reinigung der Flugzeugkabine vornehmen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitéten

Reinigungspersonal am Flugzeug bereitstellen
nach dem Ausstisg der Passagiere Betreten des Flugzeuges (ber die Heckireppe
Durchfthren der Reinigungstatipkeiten (Abfélle entneshmen, Kabinenboden saugen,

Klapptische abwischen, Toil sdubern, Hatracks sdubern, ggfis. Kabine
desinfizieren, Sitzki hen und Sitzgurte richten, usw.) je nach

Erfc 1 (Kurzreinigung zwischen zwei Kur filgen bzw.
Intensivreinigung nach Langstreckenfiug)

Flugzeug Ober Heckireppe wieder verlassen

wesentliche betroffene Flisse

durch die Funktion veranderte
wesentliche Eigenschaften der
Flisse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regein

Beginn der Reinigungstatigkeiten erst, wenn alle Passagiere das Flugzeug
verlassen haben und AbschiuB, bevor die ersten Passagiere des Folgefluges
einsteigen

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Linge des Vorfluges

- Kurzstrecke (i.d.R. Kurzreinigung) - Lang +
Art des Stops

- Zwischenstop (i.d.R. Kurzreinigung) - Endzielstop (i.d.R. Intensivreinigung)

(id.R. I inigung)

Auswirkungen der Funktion aufdie | e EinfluB auf:
Zielbereiche - Sicherheit: gering
- POnktlichkeit: mitiel (Geschwindigkeit der Reinigung)
- Wirtschaftlichkeit: mittsl (Anzahl der Reinigungsmitarbeiter)
- Serviceorientierung: hoch (Sauberkeit der Kabine)
Problemrelevanz / o mittel (ggfis. zeitkritische Funktion)

Problemanfalligkeit

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

o durch Reinigung bedingte Verspatungen (MaB fir POnktichkeit)
Anzahl der beteiligten Reinigungsmitarbeiter (MaB fir Wirtschafiichkeit)

Anhang A-1:
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Funktion

e F 2-5-2: Cateringtatigkeiten durchfihren

Funktionstréager

e Cateringpersonal (CAT-MA)
(in der Regel Mitarbeiter einer Catering- / Dritigeselischaft)

wesentliche Kommunikationspartner

Kabinencrew (CRE-MA)
Gate-Mitarbeiter (GAT-MA)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

gewissenhafte und zigige Beladung der Mahlzeiten und
Bordausrilstungsgegenstinde vomehmen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
akiivitsten

°

°

Catreinghubfahrzeug am Flugzeug bereitstellen

e nach dem Ausstieg der P giere B des Flugzeuges Ober das
Hubfahrzeug

Behéltnisse (Trolleys) vom Vorflug entnehmen

die anhand der Buchungszahlen und laut Cateringorder bestiickten Behélmisse
(z.B. Container oder Servier- bzw. Mentiwagen / Trolleys) mit Bordverpftegung
(Mahlzeiten und Getrénke) und Bordverkaufsartikeln in den Galleys verstauen
sonstige Bordausristungsgegenstinde (z.B. Kopfhérer, Decken, Kissen usw.) und
Zeitungen in die Kabine bringen

Beladung vom Purser abzeichnen lassen

Flugzeug Uber Hubfahrzeug wieder verlassen

ggfls. nachbestellte Mahlzeiten ans Flugzeug nachliefern

wesentiiche betroffene Flisse

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flisse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentiiche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanwelisungen / Regein

Beginn der Cateringtétigkeiten erst, wenn alle Passagiere das Flugzeug verlassen
haben und AbschluB, bevor die ersten Passagiere des Folgefiuges einsteigen

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funkiion)

Linge des Fluges / Art des Stops

- Kurzstrecke oder Zwischenstop (auch im Falle von Rickfiugbeladung):
i.d.R. minimales Catering

- Langstrecke: umfangreiches Catering

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktiichkeit: mittel (ggfis. zeitkritisch)

- Wirtschaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: hoch (Qualitét der Bordverpflegung)

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

mittel (ggfis. zeitkritische Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funkticn

durch Catering bedingte Verspé&tungen (MaB flr Pinktiichkeit)
Umfang und Qualitit der Bordbeladung (MaB fir Wirtschaftlichkeit)

Anhang A-1:

Funktionen des Subsystems Flugzeugabfertigung
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Funktion

e F 2-5-3: Sonstige Kabinentitigkeiten durchfihren

Funktionstrager

o Kabinencrew (CRE-MA)
(e Flugzeugwartungspersonal (TEC-MA))
(e Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA))

wesentliche Kommunikationspartner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

sofern erforderlich, zigige Anderung der Kabinenkonfiguration durchfiihren

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitaten

je nach Erfordernissen Anderung der Kabinenkonfiguration (z.B. durch

Verschieben eines Trer ges die Sitzversionen &ndern, Einbau eines
Stretchers im Faile eines nur liegend zu porti den P giers, Einbau von
Sitzcontainern im Falle von Fracht- oder Postbeftrderung in der Kabine usw.)

wesentliche betroffene Flisse

durch die Funktion veranderte
wesentiiche Eigenschaften der
Flosse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

°

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- Punktlichkeit: mittel (ggfis. zeitkritische Funktion)
- Wirtschaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: gering

Problemrelsvanz /
Problemantfélligkeit

° gering

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-1:
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Funktion o P 2-1-1: Dispositionstatigkeiten durchfihren
(Betriebsplanungs- und Arbsitsvorbereitungstétigksiten fur die an
der Personenabfertigung betsiligten Mitarbsiter und Geréte)
Funktionstrager o Disponent (DIS-MA)

wesentliche Kommunikationspariner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

Personal und Geréte im Hinblick auf die untemehmerische Zielsetzung optimal
einplanen und disponieren (langfristige Schichtplanung und mittelfristige
Tageseinteilung)

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitdten

Schichtpléne basierend auf dem Flugplan und dem Persenalstamm erstslien
Tageseinteilungen basierend auf den jeweiligen flugbezogenen Daten
(Buchungszahlen usw.) und den verfigbaren Mitarbeitern vomehmen

wesentliche betroffene Flisse

durch die Funktion veranderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /

Disposition abhéngig von der verfigbaren Menge an Personal und

Arbeitsanweisungen / Regeln Bedienungsschaltem
o arbsitsrechtliche Restriki (maximale Arbei 1, Pat 1 USW.)
wesentliche EinfluBkriterien der o Anteil Vollzeit- und Teilzeitmitarbeiter (Flexibilitidt der Disposition)

Funktion (Varianten der Funktion)

gesetzliche Restriktionen
GrdBe der Station (Anzahl Flige / Anzahl Mitarbeiter) bedingt unterschiedliche
Komplexitat der Disposition

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktiichkeit: mittel (Anzahl der eingesetzten Mitarbeiter)

- Wirtschaftlichkeit: hoch (effiziente Planung und Disposition)

- Serviceorientierung: mittel (gréBere Mitarbeiterzahl verkdrzt Wartezeiten)

Problemrelevanz /
Problemantalligkeit

hoch (ineffiziente Planung kann Wartezeiten der Flugg&ste bewirken)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Zeitaufnahmen (Ermittiung der Wartezeiten der Fluggéste)

Anhang A-2:

Funktionen des Subsystems Personenabfertigung
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Funktion

P 2-1-2: Ei

ings- und -koordi tatigkeiten durchfihren

Funktionstrager

Koordinator Einsatzzentrale (KOO-MA)

wesentliche Kommunikationspartner

Chack-In- bzw. Gatemitarbeiter (CKI-MA/GAT-MA)
der Koordinator ist zentraler Ansprechpartner fir alle Beteiligten im Falle von
Problemen oder UnregelméBigkeiten

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

den akiuellen Arbeitsablauf der Passagierabfertigung steuern, koordinieren und
Uberwachen und bei UnregelméBigkeiten erforderliche Alternativen umgehend
erarbeiten

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

Beobachtung und Uberwachung aller p ierbezogenen Arbeitsabléufe

bei UnregelmBigkeiten oder Sonderfdllen ggfis. steuemd oder koordinierend
eingreifen und betroffene Stellen umgehend informieren (z.B. bei Verspatungen
oder Annullierung: Passagiere auf andere Flige umbuchen)

bei Verspatung: Festlegung des Verspatungscodes

wesentliche betroffene Flisse

Passagierfilu

durch die Funktion veranderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

ggfis. Richtung des Passagierflusses (z.B. bei Umbuchung)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnkilichkeit: hoch (Schnelligkeit von Alternativentscheidungen)

- Wirtschaftlichkeit: hoch (wirtschaftiiche Auswirkungen von
Alternativentscheidungen)

- Serviceorientierung: hoch (Qualitit der Alternativentscheidungen fir den
Passagier)

Problemrelevanz /
Problemanfaliigksit

hoch (haufig mdssen umgehend de Entschei fft d

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Analyse der Verspétungsgrinde (durch unzureichende Koordination verursachte
Verspatungen)

Anhang A-2:
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Funkiion

P 2-1-3: Dokumentationstatigkeiten durchfhren

Funktionstréger

o

Check-In- bzw. Gatemitarbsiter (CKI-MA/GAT-MA)
Koordinator Einsatzzentrale (KOO-MA)
Cispaich-Mitarbsiter (DIP-MA)

wesentliche Kommunikationspariner

Folgestation
Kabinencrew / Purser (CRE-MA)
betsiligte Dritigeselischaften (Catering, Bstankung usw.)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

ordnungsgeméBe Erstellung und Ubergabe bzw. Versand der standardmaBigen
bzw. nur im Bedarfsfall erforderlichen Dokuments, Berichte und Mitteilungen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
akiivitaten

°

Erstellung und Ubergabe bzw. Versand der standardméBigen Dokuments:

- Umsteigemeldung / Passenger Transfer Message - PTM

- Informationen fiir den Purser (z.B. Passagierliste)

- FlugabschluBdaten in EDV-System eingeben

- Zusammenstellung und Entwertung der Flugcoupons (nach
Beférderungsidassen)

Ersteliung und Ubergabe bzw. Versand der im Bedarfsfall erforderlichen

Dokumente:

- Informationen fir die Folgestation beziglich bestimmter Passagiere (z.B. bei
Passagieren, die besondere Batreuung bei der Ankunft benétigen:
unbegleitete Kinder oder Kranke usw.)

- falls erforderlich: Informationen fir die Behérden im Zielland Ober die
Passaglere (z.B. Passagi )

- FlugunregelméBigksitsmeldungen (Informationen (ber besondere Ereignisse:
2.B. bei GepéckunregelmaBigkeiten usw.)

- Informationen an Dritigesellschafien (z.B. Nachbestellung voen Mahizeiten)

Zusammenstellung der Daten, Dokuments und Unterlagen in Streckenakte und

Ablage der Akte
wesentliche betroffene Flisse o InformationsfluB
durch die Funktion veranderte ° —
wesentliche Eigenschafien der
Flisse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)
wasentliche Richtlinien / Normen / o Ir ionen fir Folg ionen sind umgehend abzuseizen
Arbsitsanweisungen / Regeln
wesentliche EinfluBkriterien der e —
Funktion (Varianten der Funktion)
Auswirkungen der Funktion auf die | e EinfiuB auf:
Zielbereiche - Sicherhelt: gering
- Panktiichksit: gering
- Wirischaftiichkeit: gering
- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

gering

wessentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Genauigkeit der Dokumente
Zeitpunkt des Absetzens der Informationen

Anhang A-2:

Funktionen des Subsystems Personenabfertigung
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Funktion o P 2-2-1: Crewabfertigungstétigkeiten durchfohren

Funktionstrager e Check-In-Agent (CKI-MA)
(Mitarbeiter der Airline oder der Flughafengesellschaft oder einer Abfertigungs-
bzw. Drittgesellschaft)

K ikationsp o Cockpit- und Kabinencrew (CRE-MA)

wesentliche Zielsetzung der die Crewmitglieder crdnungsgemaB und schnell bedienen und ggfls. zum Flugzeug

Funktion transportisren
wesentliche Elementar- (Einzel-)- e Flugdokumente entgegennehmen
aktivitaten o Gepéack annehmen

Gepéckstilcke mit bagtags versehen und abfertigen
ggfis. Crewtransport vom Terminal zum Flugzeug durchfiihren (durch

Crewbusfahrer)
wesentliche betroffene Flisse o Crewfiu
o CopéickfiuB
durch die Funktion verénderte e Trennung Crew- und Gepéackfiu8
wesentliche Eigenschaften der
Flisse (inhaltich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen / ° —

Arbeitsanweisungen / Regeln
wesentiiche EinfluBkriterien der o Leistungsfahigkeit des Mitarbeiters stark abhéngig von der Zugehdrigkeitsd
Funktion (Varianten der Funktion) (Erfahrung / Routine) des Mitarbsiters (Lernkurve) und der gebotenen EDV-
Unterstitzung
o GrdBe der Station:
auf kleinen Stationen gehen die Crews haufig direkt durch das Terminal und das
Gate zum Flugzeug

Auswirkungen der Funktion aufdie | ¢ EinfluB auf:

Zielbersiche - Sicherheit: gering

- Punktlichkeit: gering

- Wirischaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz / o gering
Problemanfalligkeit

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-2: Funktionen des Subsystems Personenabfertigung
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Funktion

P 2-2-2: Crewbriefing- und Flugvorbereitungstétigkeiten durchftthren

Funktionstrager

Cockpit- und Kabinencrew (CRE-MA)

wasentliche Kommunikationspariner

Check-In-Agent (CKI-MA)
Dispatch-Mitarbsiter (DIP-MA)
Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)

wesentliche Zielsstzung der
Funktion

Umfassende Besprechung der wesentlichen fiir den Flug relevanten Daten und
Informationen, Prilfung der sicherheitsrelevanten Aspekte und Treffen aller
notwendigen Vorbereitungen fir den Flug

wesentliche Elomentar- (Einzel-)-
aktivitaten

Cockpitcrew (vor dem ersten Flug bzw. im Flugzeug):

- Erhalt der Streckenunterlagen (Flugdaten, Wetierdaten usw.) von Dispatch
bzw. Rampenkoordinator

- Festlegung der zu tankenden Treibstofimenge

- Information der Kabinencrew bezdiglich wichtiger Fluginformationen

- Durchfihrung der Startvorbereitungen

- Funkkontakt mit Flugsicherung aufnehmen

- Absprache der Einsteigezeit mit Rampenkoordinator

- Erhalt des Loadsheets vom Rampenkoordinator

Kabinencrew (vor dem ersten Flug bzw. im Flugzeug):

- Erhalt der passagierrelevanten Informationen (Buchungsibersicht, besondere
Fluggéste usw.)

- Service-Briefing (Festiegung der Arbeitspositionen, Besprechung der
Serviceabléufe)

- Emergency-Briefing (mdgliche Notfallsituationen besprechen,
Arbeitsunterlagen prifen usw.)

- Kontrolle des Kabinenzustandes und der -beladung anhand Ladelisten

- Absprache der Eir it mit Rampenkoordinator

- ggafis. Durchfilhrung sonstiger Kabinentétigkeiten (z.B. Verschieben des
Trennvorhanges)

- ggfis. Nachbestellung von Mahizeiten

wesentliche betroffene Flisse

durch die Funktion veranderts
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Gaschwindigkeit)

wesentliche Richilinien / Normen /

Beachtung und Einhaliung aller relevanten Sicherheitsvorkehrungen und

Arbeitsanweisungen / Regsin -bestimmungen
wesseniliche EinfluBkriterien der e Art des Fluges:
Funkiion (Varianten der Funktion) - Kurzsirecke (normales Briefing) - Langstrecke (intensives, umfassendes
Briefing)
o Zeitpunkt des Fluges

- Beginn eines neuen Crewumlaufes (intensives Briefing)
4hrend eines C laufes (Kurzbriefing im Flugzeug)
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Auswirkungen der Funktion auf die o EinfluB auf:

Zielbereiche - Sicherheit: mittel (Vorbereitung auf eventuelle Notfille)

- POnktiichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: hoch (Motivation zu serviceorientiertem Verhalten)

Problemrelevanz / o gering
Problemanfélligkeit

wesentliche Bewertungskriterien der | ¢ —
Funktion

Anhang A-2: Funktionen des Subsystems Personenabfertigung
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Funktion

e P 2-3-1: Check-In-Tatigkeitsn durchflhren

Funktionstréger

o Check-In-Agent (CKI-MA) (bzw. Gate-Mitarbeiter (GAT-MA))
(Mitarbsiter der Airline oder der Flughafengessilschaft oder sinst Abfertigungs-
bzw. Dritigeselischaft)

wesentliche Kommunikationspariner

(e Mitarbeiter am Gate (GAT-MA))
(e Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA))
(» Kabinencrewmitglieder (KAB-MA))

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

den Fluggast schnell und mit einem angemessenen Service bedienen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

Flugschein entgegennehmen

o P ierd in EDV-Sy singeben
aufzugebende Gepéckstiicke abfertigen (siche P 2-4-1)
Sitzplatzbelegung vornehmen

Flugschein beschriften

Bordkarte ausdrucken und mit Flugschein aushéndigen
Abfiuginformationen an Fluggast geben

ggfis. Reisedokumente priifen

wesentiiche betroffene Flisse

PassagierfluB
GepackfiuB
Informationsfiu

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

Trennung Passagier- und GepéckfiuB
Passagier- und Gepéckstatus: nicht abgefertigt ==> abgefertigt
Informationen ilber abgefertigte Passagiere und Gepéckstilcke

wesentliche Richtlinien / Normen / o Ticketkontrolle erforderlich

Arbeitsanweisungen / Regein o Kontrolle der Gep&ckgewichte erforderlich (je nach gebuchter Fiugklasse
unterschiedliche Gewichtsgrenzen)

wesentliche EinfluBkriterien der o Abfertigungsort:

Funktion (Varianten der Funktion)

- zentrales (Common-) Check-In
(Abfertigung an einem Schalter fiir verschiedene Flige)
- dezentrales (Gate-) Check-In
(Abfertigungsschalter jeweils flr bestimmtan Flug)
hier finden auch die jewsiligen FlugabschluBtétigkeiten fOr den Flug statt, d.h.
es werden ggfls. Wartelistenpassagiere akzeptiert, Up- oder Downgradings
von Passagieren bei Uberbuchung vorgenommen und weitere kurzfristige
Anderungen bzw. Last-Minute-Changes/LMC's ausgsfthrt
- sonstige Check-In-Alternativen
(z.B. Hotel-Check-In, Bahnhof-Check-In usw.: zusétzlicher Gepéckiransport
erforderlich)
Abfertigung mit / ohne Gepéck (Express- cder Quick-Check-In-Schalter)
Abfertigungstechnologie (z.B. Ticketautomaten mit Check-In-Mdglichkeit)
Leistungsf&higkeit des Mitarbeiters:
stark abh#ngig von der Zugehdrigkeitsdauer (Erfahrung / Routine) des Mitarbeiters
(Lernkurve) und der gebotenen EDV-Unterstiltzung
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Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbersiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktichkeit: hoch (hoher EinfluB auf Wartezeit der Passagiere; Annahme
der Wartelistenpassagiere in der Abfertigungsendphase sehr zeitkritisch)

- Wintschaftlichkeit: hoch (Anzahi der eingesetzten Check-In-Mitarbeiter)

- Serviceorientierung: hoch (Verhalten der Mitarbsiter)

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

hoch (fur den Fluggast eine zenfrale Funktion hinsichtlich Wartezeit und Verhalten
der Mitarbeiter; sehr zeitkritische Funkiion beziglich Annahme von
Wartslistenpassagieren)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

®

Anzahl abgefertigter Passagiere pro Mitarbeiter und Tag (MaB fir
Wirtschaftlichkeit)

Anzahl der besetzten Schalter (MaB fir Serviceorieniierung und Wirtschaftlichkeit)
Zufriedenheit der Fluggéste (MaB fir Servicsorientierung)

durchschnittliche Wartezeit am Check-In-Schalter (MaB fur Serviceorientierung)

Anhang A-2: Funktionen des Subsystems Personenabfertigung
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Funktion

P 2-3-2: Boardingtitigksiten (Einsteigevorgang) durchithren

Funktionstréger

Gate-Mitarbeiter (GAT-MA) oder
Kabinencrew (CRE-MA)

wesentliche Kommunikationspartner

Rampankoordinator (RAM-MA)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

°

rechizeitiger Beginn und zdgige Durchfdhrung des Einsteigevorganges und
gewissenhaftsr Abgleich aller einsteigenden Fluggéste mit den aufgegebenen
Gepéckstiicken

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitdten

°

Boardingbeginn mit Rampenkoordinator absprechen

ggfis. Preboarding durchfihren (z.B. fir unbegleitete Kinder)

Flugaufruf / Passagisransage vornehmen

Flugcoupons annehmen (Bordkarten abreiBen)

Sicherheitsverfahren durchfilhren (Abgleich: Passagiere - aufgegebene
Gepécksticke; ggfis. Ausladung von Gepéck veranlassen)

bei Vorfeldposition des Flugzeuges ggfis. Buszetts! ausfiilen und Bustransport der
Passagiere veranlassen

gofls. Gepéckidentifizierung durch Passagiere vornehmen lassen

wesentliche betroffene Fliisse o PassagierfluB
o InformationsfiuB
durch die Funktion veranderte o Richtung
wesentliche Eigenschaften der o P i 4nderung in: geboardete P
Fldsse (inhaltlich, Richtung, e Information Ober auszuladende Gepécksticke
Geschwindigkeit)
wesentliche Richtlinien / Normen / ° g hafter Abgleich der P und eingecheckten Gepécksticke
Arbeitsanweisungen / Regein erforderlich
wesentliche EinfluBkriterien der o Parkposition des Flugzeuges:
Funktion (Varianten der Funktion) - Terminalposition (direkter Einstieg) - Vorfeldposition (Bustransport erforderlich)
o Gepéicksicherheitsverfahren:
- manuel! - at isiert (Boarding Control-Sy )
Auswirkungen der Funktion auf die | e EinfluB auf:

Zielbereiche

- Sicherheit: hoch (unbegleitete Gepé&ckstilcke missen identifiziert und
entiaden werden)

- POnktlichkeit: hoch (sehr zeitkritische Funktion)

- Wirtschaftlichkeit: mittel (Anzahl der Mitarbeiter)

- Serviceorientierung: hoch (Verhalten der Mitarbeiter)

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

hoch (sehr sicherheitsrelevante und zeitkritische Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

°

Anzahl der durch den Boardingvorgang bedingten Verspétungen
Zufriedenheit der Fluggaste (MaB filr Serviceorientierung)
durchschnittliche Zeitdauer eines Boardingvorganges (Ma# fir die Effizienz)

Anhang A-2:
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Funktion

P 2-3-3: Ticketingtétigkeiten durchfihren

Funktionstrager

°

Ticketing-Mitarbeiter (TIX-MA) oder
Check-In-Mitarbeiter (CKI-MA)

wesentliche Kommunikationspartner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

Durchfihrung Verkaufsaufgaben

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitidten

Verkauf von Flugscheinen

Umschreibung von Flugscheinen

Erstattung von Flugscheinen

Aushandigung bereits bszahiter Flugscheine (Tickets on Departure - TOD's)
Flugbuchungen vornehmen

Ubergepéckgebiihr einnehmen

wesentliche betroffene Flisse

Passagierfiu

durch die Funktion verdnderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

wesentliche EinfiuBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

) bzw.

Trennung der Check-In- und Ticketingtétig
Zusammentassung in einer Einheit

in zwei g te

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnkdtlichkeit: gering (aber hoher EinfluB auf Wartezeit des Kunden)
- Wirtschaftlichkeit: mittel (Trennung der Funktionen bzw. eine Einheit)
- Serviceorientierung: hoch (Mitarbeiterverhalten und Wartezeit)

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

hoch (fir den Fluggast eine zentrale Funktion hinsichtlich Wartezeit und Verhalten
der Mitarbeiter)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

°

Anzahl der besetzten Schalter (MaB fir Serviceorientierung und Wirtschaftlichkeit)
Zufriedenheit der Fluggéste (MaB fOr Serviceorientierung)
durchschnittliche Wartezeit am Ticketing-Schalter (MaB fir Serviceorientierung)

Anhang A-2:
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Funktion

e P 2-4-1: Gepéckabfertigungstétigkeiten durchfihren

Funktionstréger

e Check-In-Agent (CKI-MA) (bzw. Gate-Mitarbeiter (GAT-MA))
(Mitarbeiter der Airline oder der Flughafengesellschaft oder einer Abfertigungs-
bzw. Dritigesslischait)

wessntliche Kommunikationspartner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

die im Rahmen des P: ier-Check-In-Prc (sishe P 2-3-1) aufzugebenden
Gepéckstiicke ordnungsgemaB und zigig abfertigen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

aufzugebende Gepéckstilcke annehmen

o Gepickstiicke wiegen

o Gepécki jonen im EDV-Sy ingeben
e Anzahl und Gewicht im Flugschein eintragen

o Gepéckanhénger ausdrucken

Gepéckstilcke codieren und (Ober das Gepédckband ins Gepécksystem “einflhren”
ggfis. Ubergepackgebiihr berechnen und dem Passagier in Rechnung stellen
agfis. Sondergepéck annehmen (Tiere, Schwergepéck, Waffen usw.)

wesentliche betroffene Flisse

GepéckiiuB
InformationsfiuB

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Fliisse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

Trennung Passagier- und Gep&ckfiuB
Gepéckstatus: nicht abgefertigt ==> abgefertigt
Informationen tber abgefertigte Gepackstiicke

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

Kontrolle der Gepackgswichte erforderlich (je nach gebuchter Flugkiasse
unterschiedlich Freigepéckgrenze)

wesentiiche EinfiuBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Durchfuhrungsort:

- zentrales (Common-) Check-In

- dezentrales (Gate-) Check-In

- tige Check-In-All 1 (2.B. Hotel-Ceck-In, Car Park-Check-In usw.)
Leistungsfahigkeit des Mitarbeiters:

stark abhéngig von der Zugehérigkeitsdauer (Erfahrung / Routine) des Mitarbsiters
(Lernkurve) und der gebotenen EDV-Unterstiitzung

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfiuB auf:

- Sicherhsit: mittel (gewissenhafte Abfertigung erforderlich, um
Gepéckiehlleitungen zu minimieren)

- Punktlichkeit: gering (aber hoher EinfluB auf Wartezeit der Passagisre)

- Wirtschaftlichkeit: hoch (Anzahl der singesetzten Check-In-Mitarbeiter)

- Servicsorientierung: _hoch (Verhalten der Mitarbeiter)

Problemrelevanz /
Problemanfélligkeit

hoch (fur den Fluggast eine zentrale Funktion hinsichtlich Wartezeit und Verhalten
der Mitarbeiter) (siehe auch: P 2-3-1)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Zufriedenheit der Fluggéste (MaB fir Servicsorientierung)
durchschnittliche Dauer fir die Abfertigung eines Gepéckstiickes (MaB fir
Serviceorientierung)

Anhang A-2:
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Funktion e P 2-4-2: Gepickermittungstatigkeiten durchfihren (Lost and Found-Tatigkeiten)
Funktionstrager o Lost and Found-Mitarbeiter (BAG-MA)

wesentiiche Kommunikaticnspartner | e andere Stationen

wesentliche Zielsetzung der o Gepéch imé&Bigkeiten schnelistmdglich bearbeiten:

Funktion - Gepéckbeschadigung: Schaden begleichen

- Gepéckverlust: verlorene
und Passagier zustellen

P Ucke schnellstméglich wiederauffinden

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
akiivititen

®

GepéckunregelmaBigkeiten erfassen und aufnehmen

“Passenger Irregularity Report® (PIR) aufnehmen

rr Kb h ",lngenL ,"' oder F P [

drtliche Suche nach verlorenem Gepéck durchfihren

Gepéckdaten in weltweites Gepackermittlungs- und -suchsystem eingeben

aufgefundenes Gepéck dem Passagier zustellen

wesentliche betroffene Flisse

GepackfiuB
InformationsfluB

durch die Funktion verénderte
wesentiiche Eigenschaften der
Flosse (inhaltiich, Richtung,
Geschwindigksit)

wesentiiche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regsin

Bseachtung der Aligemeinen Befdrderungsbedingungen fir Fluggéste und Gepéck
beziglich der Haftung der Airiine bsi Schéden am aufgegebenen Gepéck
(Warschauer Abkommen, Haager Protokoll, nationale Lufiverkehrsgesetze)

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktiichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: mittel (groBzlgige Kulanz behindert Wirtschaftiichkeit)
- Serviceorientierung: hoch (kulantes Verhalten im UnregsimaBigkeitsfall)

Problemrelevanz /
Probiemanfalligkeit

hoch (fir den Passagier sehr sensible Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

°

Anzahl der Gepéckbeschadigungen pro x Passagiere oder y Flige
Anzahl der Gepéckverll pro x P: giere oder y Fllge

Anhang A-2: Funktionen des Subsystems Personenabfertigung
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Funktion

P 2-5-1: Ankunftsservice und Informationstétigkeiten durchfiihren

Funktionstrédger

Empfangs- (Service-) Mitarbeiter (EMP-MA)

wesentliche Kommunikationsparmer

°

Einsatzzentrale (KOO-MA)
Gate-Mitarbeiter (GAT-MA)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

°

ankommende Fluggéste insbesondere bei verspateten Ankinften am Gats
empfangen und Uber AnschluBfiige informieren (Abfluggates ,-zeiten und sonstige
Informationen)

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitéten

°

Identifikation zeitlich knapper bzw. nicht mehr zu erreichender Anschlisse

angekommene Passagiere empfangen und Uber Anschluffliige informieren

Betreuungsfélle vom Flugzeug abholen (siehe P 2-5-2)

Abfluggates Uber noch erscheinende Fluggéste informieren

bei nicht mehr zu erreichenden AnschluBfiigen die von der Einsatzzentrale
bei Al gebote anbieten

sonstige Informationen an Fluggéste weitergeben

wesentliche betroffene Flisse

Passagierfiu
InformationsfiuB

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flisse (inhaltiich, Richtung,
Geschwindigkeit)

Richtung des Passagierflusses
Informationen Uber Alternativen bei verpaBten Anschlissen

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regein

waesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Ort der InformationsUbermittiung:

- am Ankunftsgate oder

- bereits im Flugzeug beim Landeanfiug (Ubermittiung der Flughafeninformationen
Ober Datalink ins Flugzeug)

Art der Informationsibermittiung:

- durch Mitarbeiter oder

- Uber ein EDV-Informationsterminal

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- Punktiichkeit: hoch (falls AnschluBfiige auf verspétete Fluggéste warten
sollen)

- Wirtschafilichkeit: mittel (Entscheidung, ob dieser Service durch Mitarbeiter
oder automatisiert angeboten werden soll)

Problemrelevanz /
Problemanfélligkeit

- Serviceorientierung: hoch (umfassende Fluggastinformation)

hoch (sehr zeitkritische und servicerelevante Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anzahl der Empfangsmitarbeiter

Anhang A-2:
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Funktion

e P 2-5-2: Befreuungstitigkeiten durchfihren

Funktionstrager

o Betreuungsmitarbeiter (UMB-MA)
(Mitarbeiter der Fluggesellschaft oder einer Drittgeselischaft)

wesentliche Kommunikationspartner

« Gate-Mitarbeiter (GAT-MA)
o Kabinencrew (CRE-MA)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

o sichere und ordnungsgem&Be Betreuung der zu betreuenden Fluggéste
(unbegleitete Kinder oder alleinreisende hilfsbedirftige Flugg4ste) vor und nach
einem Flug und zwischen zwei Fligen und exklusive Betreuung besonderer
Kundengruppen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

vor dem Abfiug:

Empfang der zu betreuenden Fluggéste am Check-In-Schalter

Betreuung bis zum Abflug (i.d.R. in speziellen Wartelounges)

Begleitung der Fluggéste zum Abfluggate

Ubergabe der Betreuung an die Gate-Mitarbeiter bzw. an das Kabinenpersonal
nach der Ankunft:

Empfang der zu betreuenden Fluggadste am Ankunftsgate

Ubernahme der Betreuung vom Kabinenpersonal

Betreuung bis zum Weiterflug (i.d.R. in speziellen Wartelounges)

Begleitung der zu betreuenden Fluggaste bis zum Ubergabepunkt, wo Abholer die
Fluggéste empfangen

Betreuung besonderer Kundengruppen: Einladung der Passagiere in spezielle
(VIP-) Lounges

wesentliche betroffene Flisse

PassagierfluB (der zu betreuenden Fluggésten)

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flisse (inhaltiich, Richtung,
Geschwindigkeit)

Richtung des Passagierflusses

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regein

die Fluggesellschaft ibemimmt wéhrend der gesamten Reisezeit die
Aufsict Ober die zu b den Fluggéaste (insbesondsre bei unbegleiteten
Kindern istsorgféltiges und umsichtiges Verhalten erforderlich)

wesentliche EinfluBkriterien der * Reisezeit:

Funktion (Varianten der Funktion) dhrend der Feri it deutlich htherer hoher Anteil unbegleiteter alleinreisender
Kinder

Auswirkungen der Funktion auf die e EinfluB auf:

Zielbareiche

- Sicherheit: gering (aber Sicherheit der zu betreuenden Fluggédste muB
gewahrleistet sein)

- Pinktlichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: hoch (spezielle Gebuhren fir die Serviceleistung oder
kostenloses Serviceangebot; eigene - Mitarbeiter von Drittgesellschaften)

- Serviceorientierung: _hoch (spezielles Serviceangebot)

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

mittel (servicerelevante Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-2:
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Funktion

e P 2-6-1: Sicherheitstatigkeiten durchfilhren

Funktionstrager

e Sicherheitsmitarbeiter (SIC-MA)
(Mitarbeiter von Behdrden, der Flughafengeselischaft oder einer Sicherheitsfirma)

wesentliche Kommunikationspartner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

» gewissenhafte Durchfiihrung von Sicherhsitskontrollen bei den Fluggasten, um
Waffen oder sonstige geféhrliche Gegenstéinde sicherzustsilen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitdten

(e Prifen der Flugdokumente)

o Durchfihrung von Personenkontrollen mit Detektoren

o Kontrollen durch das Passieren von Sicherheitsschleusen
¢ Réntgenkontrolle des Handgepicks

o stichprobenartige Konfrollen des aufgegebenen Gepécks

wesentliche betroffene Flisse

o Passagierfiu

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

* Statusdnderung des Passagiers: nicht sicherheitsgeprift ==> sicherheitsgeprift

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

o jeder Passagier und jedes Handgepackstiick muB vor dem Betreten des
Flugzeuges sicherheitsgeprift werden

wesentliche EinfiuBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

* bei Ankunft: Sicherheitskontrollen beziglich illegal eingefithrter Gegenstédnde (z.B.
Drogen)
o zusétzliche (Gepéck-) Sicherheitskontrollen durch die Airline beim Check-In

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

o EinfluB auf:
- Sicherheit: hoch (wesentliche sicherheitsrelevante Funktion)
- Pdnktlichkeit: mittel (Sicherheitsschleusen hiufig EngpaBfaktoren)
- Wirtschaftlichkeit: mittel (Durchfihrung eigener, zusétzlicher Konfrollen
durch die Airline)
- Serviceorientierung: gering

Problemreievanz /
Problemantélligkeit

o hoch (sehr sicherheitsrelevante Funktion)
(allerdings i.d.R. kein direkter EinfiuB der Fluggesellschaft auf Funktion, lediglich
bei zus4tzlichen Sicherheitskontrollen)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-2: Funktionen des Subsystems Personenabfertigung
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Funktion

e P 2-6-2: PaB- und Zollkontrollen durchfUhren

Funktionstrager

o PaB- und Zollbeamte (ZOL-MA)
(Mitarbeiter hoheitlicher Beh&rden)

wesentliche Kommunikationspariner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

°

ordnungsgeméBe und gewissenhafte Kontrolle der PaB- und Einreisedokumente
der Fluggéaste und Unterbinden von MiBbrauchsversuchen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

Prifen der PaBdokumente der Fluggéste

Prifen der Visa-, Einreise- und Einfuhrdokumente der Fluggédste

Prifen des Handgepacks und der Gepécksticke auf eingeflhrte Waren und
Gegenstinde

wesentliche betroffene Flisse

PassagierfluB
GepackfiuB

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

Status des Passagiers: eingereist bzw. ausgereist nach Passieren der
Zollkontrollen
Status des Gepécks: vom Zoll gepriift bzw. noch nicht gepriit

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

Ein- und Ausfuhrbestimmungen des jeweiligen Landes
Visumbestimmungen

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Zieldestination: Zollkontrollen nur bei internationalen Fligen

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktlichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

o gering (kein direkter EinfluB der Fluggeselischaft auf Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion
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Funktion e C 2-1-1: Dispositionstétigkeiten (Befriebspianungs- und Arbeitsvorbersitungs-
tétigkeiten) durchfihren (fiir die an der Fracht- und Postabfertigung
betsiligten Mitarbsiter)

Funktionsiréger o Disponent (DIS-MA)

wesentliche Kommunikationspartner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

Personal und Geréte im Hinblick auf die untemehmerische Zielsetzung optimal
einplanen und disponieren (langfristige Schichtplanung und mittelfristige
Tagessinteilung)

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitdten

Schichipléne basierend auf dem Flugplan und dem Personalstamm erstellen
Tageseinteilungen basierend auf den jeweiligen flugbezogenen Daten
(Frachtdaten) und den verflgbaren Mitarbeitem vernehmen

wesentliche betroffene Flisse

durch die Funkiion verénderte

wesentliche Eigenschaften der
Fidsse (inhaltich, Richtung,

Geschwindigkeit)

wesentliche Richtiinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

Disposition abhéngig von der verfigbaren Menge an Personal und Geréien
Arbeitsrechtliche Restrikti (z.B. imale Arbeitszeiten, P: iten)

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Anteil Volizeit- und Teilzeitmitarbeiter (Flexibilitat der Disposition)
gesefzliche Restrikticnen

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktlichkeit: mittel (Anzahl der eingesstzten Mitarbsiter)

- Wirtschaftlichkeit: hoch (effiziente Planung und Disposition)
- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfélligkeit

hoch (ineffiziente Planung kann Verspétungen bewirken)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anzahl der durch fehlende Gerate oder zu wenige Mitarbeiter bedingten
Verspétungen (durch verspitets Bereitstellung)
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Funktion

C 2-1-2: Einsatzstsuerungs- und -koordinationstatigkeiten durchfthren

Funktionstrager

Koordinator Einsatzzentrale (KOO-MA)

wesentliche Kommunikationspariner

Weight and Balance-Agent (WBA-MA)

Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)

der Koordinator ist zentraler Ansprechpariner fir alle Betsiligten im Falle von
Prc oder UnregelmaBigkei

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

den aktuellen Arbeitsablauf der Frachiabfertigung steuern, koordinieren und
uberwachen und bei Unregelm&Bigkeiten erforderliche Alisrnativen umgehend
erarbeitsn

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

Beobachtung und Uberwachung aller frachtbezogenen Arbeitsablaufe
Weitergabe erforderlicher ionen an L P g und Rampe und deren
Eingabe in das EDV-System (z.B. Anderung der Frachtdaten usw.)
bei UnregelmaBigl gofis. steuernd oder koordinierend eingreif
betroffene Stellen informieren (z.B. bei belegter Parkposition mit
Fiughafengesslischaft alternative Parkposition festlegen und die erforderlichen
Informationen weitergeben)

ggfis. Enischeidung Uber Zuriicklassen von Fracht treffen

und

wesentliche betroffene Flisse

durch die Funkiion verénderie
wesentliche Eigenschaften der
Flsse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanwaisungen / Regeln

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zislbereiche

EinfiuB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktlichkeit: hoch (Schnelligkeit von

- Wirtschaftlichkeit: hoch (wirtschaftliche Auswirkungen von
Alternativentscheidungen)

- Serviceorientierung: gering

heidunaen)
gen)

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

hoch (hdufig missen umgehend weitreich

de Entscheidungen getroffen werden)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Analyse der Verspétungsgrinde (durch unzureichende Koordination verursachte
Verspétungen)

Anhang A-3:
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Funktion

C 2-1-3: Ladeplanungstatigkeiten durchfithren

Funktionstréger

(Fracht-) Weight and Balance-Agent (F-WBA-MA)

wasentliche Kommunikationspariner

Weight and Balance-Agent (WBA-MA) (siehe F 2-1-3)
Varfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)
Dispatch-Mitarbsiter (DIP-MA)

wasentliche Zielsetzung der
Funktion

Berechnung und Bereitstellung frachtbezogener Daten fir die Erstellung der
Ladedokumente (Gewicht und Trimmung) [Deutsche Lufthansa, 1990] und
Ermittiung der optimalen Ladeverteilung

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitaten

®

falls reiner Frachtflug: siehe F 2-1-3 und

- Festlegung der Aufbauanweisung fr die Ladesinheiten (Arbeitsvorschrifien
an den Frachtumschlag (siehe C 2-2-2))

falls Passagierflug mit Frachtbeladung:

- Festlegung der Aufbauanweisung flr die Ladeseinhaiten

- Ubermittlung (Eingabe in EDV-System) der relevanten und aktusllen
Frachtdaten an den Weight and Balance-Agenten (standige Aktualisisrung
der Zuladungsdaten und wichtige Einzelhsiten Uber die Beladung)

wesentliche betroffene Flisse o InformationsfiuB Gber die Ladungsverisilung

durch die Funktion verénderie o ggfls. Anderung der Ladungsvertsilung im Flugzeug erforderlich
wasentiiche Eigenschaften der

Flisse (inhaltlich, Richtung,

Geschwindigksit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regsin

Beachtung von Ladeprioritaten (z.B. bei Mehrsektorenfiigen)

Beachtung von Lad iktionen (z.B. Zt i gen)
Beachtung von flugzeugspezifischen technischeri Randbedingungen (z.B.
unterschiedliche Schwerpunktiage)

Iadhark "

wesentliche EinfluBkriterien der
Funkiion (Varianten der Funktion)

Art des Fluges und der Flugsirecke

- Kurzstreckenflug - Langstreckenflug (| hiedliche Ladungs ile)

- reiner Passagierfiug - gemischter Passagier- und Frachtfiug (unterschiedliche
Ladungsanteile)

- Nonstopflug - Onestop-Flug (Restriktionen der Ladungsverteilung)

Ort der Ladeplanung: unternehmensweit zentral - dezentral auf den Staticnen

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: hoch (Berechnung der Schwerpunkiiage des Flugzeuges)
- Punktlichkeit: mitte! (ggfis. zeitiritisch bei kurzirisiigen Anderungen)

- Wirtschaftiichkeit: mitted (Ermittung wirtschaftiicher Planungsdaten)

- Servicsorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemantdiligkeit

mittel (sicherheitsrelevant und ggfis. zeitlritisch)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anzahl fehlerhafier Loadsheets

Anhang A-3:
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Funktion

C 2-1-4: Dokumentationstatigkeiten durchfihren

Funktionstrager

Weight and Balance Agent (F-WBA-MA)

Koordinator Einsatzzentrale (KOO-MA)

wassentliche Kemmunil

°

Foig
Vorfeld- / Rampenkoordinator (RAM-MA)
Cockpitcrew (CRE-MA)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

s RO 11, 'um l“ g blw." Jw prpry Blgen
bzw. nur im Bedarisfall erforderlichen Dokumente, Berichte und Mitteilungen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

Erstellung und Ubergabe bzw. Versand der standardmaBigen Dokumente:
- Weight and Balance Dokumente (Loadsheet, Ladeplan usw.)
- Ladungsdokumentse (z.B. Lufifrachibriefe/AWB's, Frachtmanifeste,

P | , Transfer-Manifeste)
(die Frachtmanifeste enthaltsn Angaben Ober die Anzahl und Gewichte der
Pack ke je Ladeeinheit oder je Ei hafen; sie werden in mehrfacher
Ausfihrung vervielféltig zur Verteilung: an Flugzeugabfertigung, Ausgangs-,
Eingangs- und Transitzollbehdrden, Abrechr !l llendes Biro)
- Beglsitpapiere (z.B. Shippers Certification, Container Pallet Tag)
- Flugbewegungsmeldungen (Transshipment M Mail Transfer Message)
Erstellung und Ubergabe bzw. Versand der im Bedarfsfall erforderlichen
Dokumente:
- Weight and Balance Dokumente (z.B. Last Minute Changes, Balance Charis)
- Flugzeugbeladungsdokuments (z.B. Special Load Info to Cockpit)
- Flugunregelm& Bigkeitsmeldungen (Informationen Ober besondere Ereignisse)
Zusammenstellung der Originaldokummente und -unisrlagen, die die Fracht
begleiten, in he, die mit im Lad ) wird
Zusammenstellung der Daten, der Dokumente und Unterlagen in Zwsitausfertigung
in Streckenakte und Ablage der Akte auf der Station

wesentiiche betroffene Flisse

Informationsfiu

durch die Funkiion veranderie
wesentliche Eigenschaften der
Flisse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

1 flr Foly

ionen sind umgehend ab

wesentliche EinfiuBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:
- Sicherheit: mittel (gewissenh
- POnktlichkeit: gering

- Wirtschaftiichkeit: gering
- Serviceorientierung: _gering

und fehlerfrei

Dokt ion)

Problemrelevanz / o gering
Problemanfélligkeit
wesentliche Bewertungskriterien der | ¢ Genauigkeit der Dokumente

Funktion

°

Zeitpunkt des Ab der Infc
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Funktion

C 2-2-1: Frachtannahme durchfthren

Funkiionstréger

Fracht-Disponent (FDI-MA)
Frachtumschlagmitarbeiter (FUM-MA)

wesentliche Kommunikationspartner

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

die Fracht z(igig annehmen und alle erforderlichen Eintragungen in den
Frachtdokumenten vornehmen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitaten

die Fracht physisch am Lagser/an der Frachtrampe annehmen

Frachtstilcke anhand der Angaben der Ladedokumente kontrollieren (auf
Volistandigksit, Beschaffenheit der Verpackung, Markierung usw.)

hid. in EDV- ingeb

Fracht verwiegen

die entsprechenden Dokumente entgegennehmen und priifen

ggfis. Frachtbrief fertigstelien (Tarife und Gebihren ermitieln und eintragen)

Fracht direkt zur Aufbauposition transportieren oder ins Frachtiager OberfGhren und
dort zwischenlagem

=
Frac

wesentliche betroffene Flisse

FrachtfluB

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

Richtung

wesentliche Richtlinien / Normen /

Beachtung von Sicherhsitsbestimmungen bei Sonderfracht

Arbeitsanweisungen / Regeln o Beachtung gesetzlicher Vorschriften und Bestimmungen
wesentliche EinfluBkriterien der o Artder Fracht und prechende Frach h rfahren
Funktion (Varianten der Funktion) - N Ifrachtverfahren

- Sonderfrachtverfahren (Tiere, Gefahrgiter, Expressfracht usw.) auBerhalb des
normalen Frachtflusses

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktlichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: mitte! (Verhalten der Mitarbeiter)

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

gering

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-3:
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Funktion

C 222 Frach Konsolidi

g und llung durchflhren

Funktionstréger

Frachtumschlag-Mitarbeiter (FUM-MA)

wesentliche Kommunikationspariner

Frachi-Ladeplanung (Fracht-Weight and Balance-Agent/ F-WAB-MA)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

Fracht ordnungsgemaB einlagem, gemé4B Anweisung z(gig und korrekt die
Ladseinheiten aufbauen und rechizeitig an der Flugzeugposition bereitstellen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitaten

Erhalt der Informationen (Build Up-Listen) Gber Aufbau und Zusammenstellung der
Ladeeinheiten von der Frachtiadeplanung

lung der Ladeg (Container, Paletten, Konturrahmen,
Verzurmmaterialien, Ladehilfsmitte!)
Fracht aus Zwischenlager entnehmen und zur Aufbauposition transportieren
Aufbau der Paletten bzw. Beladung der Container
Verwiegen der Ladesinheiten
konsolidierte Fracht auf der Abholposition bereitstellen
Lad und er Ladshilfsmittel und Verzurrmaterialien von der
Abholposition zur Flugzeugposition transportieren, auf Vorfeld bereitstellen und an
Flugzeugabfertigung Ubergeben
Sonderfracht separat bereitstellen (sishe C 2-2-3)

wesentliche betroffene Flisse

FrachtfiuB

durch die Funktion veranderte
wesentliche Eigenschaften der
Flasse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfiuB auf:

- Sicherheit: mittel (ordnungsgemaBe Verzurrung und Sicherung der Fracht in
den Ladesinheiten)

- Pinktlichkeit: hoch (rechtzeitige Bereitstellung)

- Wirtschaftlichkeit: mittel (Anzahl der betsiligten Mitarbeiter)

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

hoch (sehr zeitkritische und sicherheitsrelevante Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anzahl der Verspatungen durch verspatete Bereitstellung

Anhang A-3:
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Funktion

C 2-2-3: Sonderfrachtabfertigung durchfihren

Funktionstrager

Frachtumschlag-Mitarbeiter (FUM-MA)

wesentliche Kommunikationspartner

Fracht-Ladeplanung (Fracht-Weight and Balance-Agent/ F-WAB-MA)

waesentliche Zielsetzung der
Funktion

ordnungsgeméBe Abfertigung unter Beachtung aller fir Sonderfracht relevanten
Sicherheitsbestimmungen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitdien

siche C 2-2-1,

die einzelnen Elementarakiivititen erfolgen allerdings unter Bertcksichtigung der
spezifischen Sicherheitsbestimmungen fir Sonderfrachi (z.B. gesonderts
Bereitstellung von Wertiracht an der Flugzeugposition)

wesentliche betroffene Flisse

FrachtiiuB (Sonderfracht)

durch die Funktion verénderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaldich, Richtung,
Geschwindigkeit)

der FluB der Sonderfracht [&uft gewdhnlich auBsrhalb des Haupt-Frachtstromes

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regein

°

fur jede Art der Sonderfracht existisren klare Abfertigungs- und
Sicherheitsbestimmungen (z.B. bezilglich Verpackung, Zusammenladbarkeit usw.)

wesentiiche EinfluBciterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Arten der Sonderfracht (nach IATA-Sondsrabferligungscodes):

- Gefahrgiter (z.B. radicaktive Stoffe, Expk toffe, Giftstoffe, leicht brennbare
Flussigkeiten usw./IATA-CODE: DGR-Dangerous Goods)

- lebende Tiere

- Wertfracht (Geldtransporte, Edelsteine usw./IATA-CODE: VAL-Valuable Goods)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

°

EinfluB auf:

- Sicherheit: hoch (Beachtung der Sicherheitsvorschriften uneri4Blich)
- Pinktlichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: gering

- Servicsorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfélligkeit

hoch (sehr sicherhsitsrelevante Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-3:
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Funktion

C 2-24: durchfihren

Funktionstrager

Frachtumschlag-Mitarbeiter (FUM-MA)

wesentliche Kommunikationspartner

wesentliche Zislsetzung der
Funktion

ordnungsgeméBe und zlgige Abfertigung der ankommenden Fracht

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitaten

Fracht von der Flugzeugposition ins Frachtiager zur Abbauposition transportieren
B he mit Fr; ten entgegennehmen
Beachtung von Sor igungscodes (siehe C 2-2-3)
entladene Fracht anhand des Manif auf Vollstandigh
prifen

Container und Paletten abbauen

Uberprifen der Luftirachtbriefe und Begleitpapiere auf Vollstindigkeit

it und Unversehrtheit

o Fracht bis zur Auslieferung im Frachtlager z henlag
o gofis. Vorfihrung beim Zoll
e Fracht ausliefem

wesentliche betroffene Flisse o Frachtfiug

durch die Funktion veranderte o —

wesentliche Eigenschaiten der

Flosse (inhaltlich, Richtung,

Geschwindigkeit)

wesentiiche Richtlinien / Normen / ° —

Arbeitsanweisungen / Regeln

wesentliche EinfluBkriterien der ° —

Funktion (\ der Funktion)

Auswirkungen der Funktion aufdie | o EinfluB auf:

Zielbereiche - Sicherheit: gering

- POnktlichkeit: gering
- Wirtschaftiichkeit: gering
- Serviceorientierung: mittel (Schnelligkeit bis zur Auslieferung)

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

mittel (servicerelevante Funktion)

wesentliche Bewertungs| iender | e Zei von der Entladung bis zur Auslieferung
Funktion
Anhang A-3: Funktionen des Subsystems Fracht- und Postabfertigung
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Funktion

C 2-2-5: Transit- und Transferfracht-Abfertigungstitigkeiten durchfthren

Funktionstrager

Frachtumschlag-Mitarbeiter (FUM-MA)

weosentliche Kemmunikationspariner

Fracht-Ladeplanung (Fracht-Weight and Balance-Agent/ F-WAB-MA)
andere Fluggesellschaft / OAL

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

ordnungsgeméBe und zilgige Abfertigung der ankommenden Transit- und
Transferfracht

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitsten

entladene Fracht anhand des Manifestss prifen

Abgleich Import- / Exportdaten anhand der Dokuments
Transitfracht:

- direkt zum AnschluBflug transportieren oder zwischenlagem
- ggfis. Vorfohrung beim Zoll

o Transferfracht:
- Transfermanifest erstellen
- Fracht und Transfer an andere Geselischaft ibergeben
- ggfis. Vorfhrung beim Zoll
wesentiiche betroffene Flisse o Frachtiiug
durch die Funktion verénderte o —
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)
wesentliche Richtlinien / Normen / * —
Arbsitsanweisungen / Regeln
wesentiiche EinfluBkriterien der o Transitfracht:
Funktion (Varianten der Funktion) Umladung der Fracht auf and Flug d Iben Gesellschaft
o Transferfracht:

Umladung der Fracht auf anderen Flug einer anderen Gesslischait

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbersiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- Punktiichkeit: mittel (ggfis. zeitkritisch bei knappen AnschiuBfligen)
- Wirtschaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

mittel (ggfis. zeitkritische Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-3:

Funktionen des Subsystems Fracht- und Postabfertigung
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Funktion

e C 2-3-1[a]: Abgehende Luftpostabfertigungstitigksiten durchfihren

Funktionstrager

o (Fracht-) Weight and Balance-Agent (F-WBA-MA)
e Frachtumschlag-Mitarbeiter (FUM-MA)

wesentliche Kommunikationspartner

o (Absende-) Postamt (POS-MA)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

ordnungsgeméBe und zlgige Abfertigung der Luftpost

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivititen

Erhalt der plombierten und mit einer Beutelfahne versehenen Luftpostbeuts! und
Luftpostdokumente (AV-7) vom Absendepostamt
o ggls. Erhalt von, in Plis v iten, Last-Minute-Send

o Luftp: k lien (AV-7-U
Postbeutel)

endgditige Zuladungsdaten in EDV eingeben
Luftpostbeutel und AV-7-Umschiag (kommt in Bord!
Ubergeben und zur Verladung bereitstellen

hiag mit Angabe der Anzahl der

he) an Flugzeug: tigung

wesentliche betroffene Flisse

°

LuftpostfluB

durch die Funktion veranderte
wesentliche Eigenschaften der
Flsse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

wesentliche EinfiuBkriterien der
Funktion (Varianien dei Funktion)

Art der Beftrderung der Luftpost:

- auf reguldren Passagierfiigen

- auf speziellen Nachtpostfiigen (hierbei ggfis. Transport in speziellen
Sitzcontainern in der Kabine)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfiuB auf:

- Sicherheit: gering

- POnktlichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfalligkeit

o gering

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-3:

Funktionen des Subsystems Fracht- und Postabfertigung
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Funktion

C 2-3-1[b]: Ankommende Luftpostabfertigungstatigkeiten durchfihren

Funktionstrager

Frachtumschlag-Mitarbeiter (FUM-MA)

wesentliche Kommunikaticnspartner

°

(Empfangs-) Postamt (POS-MA)

wesentliche Zielsetzung der
Funktion

ordnungsgemaBe und zlgige Abfertigung der Luftpost

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitaten

Ubemehme der Postbeutel von der Flugzeugabfertigung
AV-7-Umschlag aus Bordtasche eninehmen

Abgleich der Postbeuts! mit den Postdolwmenten

Ubergabe der Postbeutel und Dokumente an Empfangspostamt

wesentliche betroffene Flisse

LuftpostiuB

durch die Funktion verdnderte
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentiiche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regelin

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Art der Beférderung der Luftpost:

- auf reguldren Passagierfligen

- auf speziellen Nachtpostfligen (hierbei ggfis. Transport in speziellen
Sitzcontainern in der Kabine)

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

EinfluB auf:

- Sicherheit: gering

- Punktichkeit: gering

- Wirtschaftlichkeit: gering

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfélligkeit

gering

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-3:

Funktionen des Subsystems Fracht- und Postabfertigung
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Funktion e C 2-4-1: Zolikontrollen durchflhren
Funktionstrager e Zollbeamte (ZOL-MA)
(Mitarbeiter hoheitlicher Behérden)
wesentliche K partner | o Ei wale (KOO-MA)
wesentliche Zielsetzung der o ordnungsg und gewi Konfrolle der Frachtdokumente und
Funktion Unterbinden von MiBbrauchsversuchen

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitéten

e Prifen der Frachtdokumente

Lokalfracht:

- lokaler Import: Zollbehérden erhalten die AWB-Daten automatisch dber EDV-
System und entscheiden, ob die Fracht vorgefOhrt werden soll

(- lokaler Export: Frachtversender ist fir die Zolldeklaration verantwortlich)

Transitfracht:

Zollbehérden vergleichen Import- und Exportdaten (Erhalt der Daten automatisch

Uber EDV-System) und entscheiden, ob die Fracht vorgefihrt werden soll

wesentliche betroffene Flisse

o FrachtfluB

durch die Funktion veranderte
wesentliche Eigenschaften der
Fiusse (inhaitich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen /
Arbeitsanweisungen / Regeln

e Ein- und Ausfuhrbestimmungen des jewsiligen Landes

wesentliche EinfluBkriterien der
Funktion (Varianten der Funktion)

Zieldestination: Zollikontrollen nur bei internationalen Fligen

Auswirkungen der Funktion auf die
Zielbereiche

o EinfiuB auf:
- Sicherheit: gering
- POnktlichkeit: gering
- Wirtschaftlichkeit: gering
- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz /
Problemanfélligkeit

gering (kein direkter EinfluB der Fluggesellschaft auf Funktion)

wesentliche Bewertungskriterien der
Funktion

Anhang A-3:

Funktionen des Subsystems Fracht- und Postabfertigung
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Funktion s C 2-4-2: Sicherheitstétigkeiten durchfihren

e

Funktionstréger Sicherheitsmitarbeiter (SIC-MA)

(Mitarbsiter von Behdrden)

wesentliche Kornmunikationspariner | @ —

wesentliche Zielsetzung der gewissenhafte Durchfihrung von Ein- und Ausfuhrkontrollen bezlglich der
Funktion Luftfracht, um illegale Transporte zu verhindern

wesentliche Elementar- (Einzel-)-
aktivitdten

°

Priifen der Frachtdokumente

Durchfihrung von Kontrollen durch Inspektion der Lufifracht bei
Verdachtsmomenten

stichprobenartige Kontrollen der Lufifracht

wesentliche betroffene Flisse

FrachtfluB

durch die Funktion verénderte . —
wesentliche Eigenschaften der
Flusse (inhaltlich, Richtung,
Geschwindigkeit)

wesentliche Richtlinien / Normen / o —
Arbeitsanweisungen / Regeln

waesentliche EinfiuBkriterien der

Ein- und Ausfuhrbestimmungen des jeweiligen Landes

Funktion (Varianten der Funktion) e Ursprungsland des Fluges:
verstirkte Kontrolien bei Ankunft aus bestimmten Landern (z.B. Lander mit starkem
Drogenanbau)

Auswirkungen der Funktion auf die o EinfluB auf:

Zielbereiche - Sicherheit: mittel (sicherheitsrelevante Funktion)

- PUnktlichkeit: mittel (Sicherheitskontrollen kdnnen Verspatung verursachen)

- Wirtschaftlichkeit: mittel (Durchfihrung eigener, zuséatzlicher Kontrollen
durch die Airline)

- Serviceorientierung: gering

Problemrelevanz / mittel (sicherheitsrelevante Funktion)
Problemanfélligkeit (allerdings i.d.R. kein direkter EinfiuB der Fluggesellschaft auf Funktion, iediglich
bei zuséatzlichen Sicherheitskontrollen)

wesentliche Bewertungskriterien der | ¢ —
Funktion

Anhang A-3: Funktionen des Subsystems Fracht- und Postabfertigung
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Anhang A-4: Fragebogen



Stationsmanagement-Systeme internationaler Airlines

Eine empirische Untersuchung

Mainz, 1993

- 6L -



Vor erkun:

Dieses Interview findet im Rahmen einer Dissertation am Institut fur Verkehrswesen der Universitat Karlsruhe (TH) Uber Stationsmanagement-Systeme
internationaler Airlines statt.

Es sollen hierbei: a) die Schlissel- und Erfolgsfaktoren fiir ein modemnes 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-System.
Uns interessiert dabei das durchschnittliche Verhalten, welches fir die Mehrzahl ihrer Stationen Gultigkeit hat.

Selbstverstandlich werden alle Angaben streng vertraulich gehandhabt.
Verbffentlichungen im Rahmen dieser Untersuchung werden keine Angaben enthalten,
die eine Identifizierung der befragten Unternehmungen und Personen gestatten.

- 861 -

Die Ergebnisse dieser Studie werden Ihnen auf Wunsch zugénglich gemacht.

Wir bedanken uns sehr fir lhre Mithilfe.

Mainz, Mérz 1993



1.1. Welche Bedeutung haben die folgenden service- und kundenorientierten Elemente innerhaib ihres unternehmensweiten
Stationsmanagement-Systems?

) geringe mittlere hohe sehr hohe
unbedeutend | Bedeutung | Bedeutung Bedeutung [ Bedeutung
* Kundenorientierung der Mitarbeiter 1 2 3 4 5
* Flexibles Mitarbeiterverhalten(z.B. bei UnregelmaBigkeiten, Kulanz usw.) 1 2 3 4 5
*  Waeltweit einheitliches Auftreten und &hnliches Serviceangebot 1 2 3 4 5
*  Service- und Qualitatsstandards (z.B. Wartezeiten, MeldeschluBzeiten) 1 2 3 4 5
* Umfassendes Serviceangebot (z.B. Zubringerservice, Valet Parking) 1 2 3 4 5
* Differenziertes Serviceangebot (nach Klassen, Strecken usw.) 1 2 3 4 5
* Spezielles Leistungsangebot fr vollzahlende Passagiere (z.B. Lounges) 1 2 3 4 5 o
* Differenziertes Check-In-Angebot (z.B. Hotel-, Stadtblro-, Car park-CKl usw.) 1 2 3 4 5 8
* Pinktlichkeit (Abflugptnktlichkeit) 1 2 3 4 5
* Schnelle Abléufe der Passagierabfertigung (z.B. CKl, Boarding) 1 2 3 4 5
* Durchgangige Servicekette (Verkauf-Station-Crew) 1 2 3 4 5
* Sonstiges: 1 2 3 4 5




1.2. Prazisieren Sie bitte stichwortartig die drei wichtigsten Elemente (angewandte Mafinahmen und Verfahren):

1.3. Die strategische Bedeutung der Serviceorientierung innerhalb Ihres Stationsmanagement-Systems

ist in der heutigen Zeit eher: i sehr
gering

deutlich
abnehmen

wird in den néchsten 5-10 Jahren eher:

abnehmen

gleich
bleiben

| gering l mittel I hoch l

zunehmen

sehr I
hoch

deutlich
zunehmen

- 002 -



Welche Bedeutung haben die folgend fgaben- oder prozeBorientierten El

ite

Stati

ragement-Sy ?

“Schlanke Produktion” (u.a.: kurze Entscheidungswege, flache Hierarchien)
Entscheidungs- und Kompetenzverlagerung an die Basis

Effiziente Ablaufplanung, -vorbereitung und -steuerung

Disposition von Personal und Geréaten (Schichtplanung,Tageseinteilung)
Effiziente Check-In-Verfahren

Differenzierte Abfertigungsverfahren (z.B. fur shuttle- oder Inlandsflige)
Punktlichkeit

Schnelligkeit bei der Aufgabenausfihrung / zligige Abfertigungsabléufe
MaBnahmen in zeitkritischen Situationen (z.B. Waitlist, UnregelmaBigkeiten)
Zusammenarbeit / Koordination mit Drittgesellschaften, Flughafen und ATC

Sonstiges:

3 geringe mittlere hohe sehr hohe
i unbedeutend Bedeutung | Bedeutung Bedeutung Bedeutun:

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

- 10e -



dte Mai

El ite (ang

2.2. Préazisieren Sie bitte stichwortartig die drei wichtig

hmen und Verfahren):

2.3. Die strategische Bedeutung der Aufgaben- bzw. ProzeBorientierung innerhalb lhres St

ist in der heutigen Zeit eher: '

wird in den néchsten 5-10 Jahren eher:

g t-Syst
sehr
gering gering mittel hoch
deutlich gleich
abnehmen | abnehmen bleiben zunehmen

sehr
hoch

deutlich
zunehmen

- 202 -



3.1.

Werden die folgenden sicherheitsrelevanten Elemente in ihrem unternehmensweiten

Ctati

agement-Syst: ingesetzt?

Manuelle Gepécksicherheitsverfahren / Boarding Control
Automatisierte Gepacksicherheitsverfahren / Boarding Control
Kofferidentifizierungen auf dem Vorfeld

Gepéackdurchleuchtung (z.B bei CKI, bei Fremdairlines-Transfer)
Einsatz von Kontrolisystemen und -mechanismen (Ablaufkontrolle)
Kontrolle der Drittgesellschaften

Orientierung am internen Regelwerk (Dienstvorschriften)

Sonstiges:

uberhaupt
nicht _

sehr
sehe_n g_elegemlich i hévuﬁ)q haufig
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
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3.2. Prazisieren Sie bitte die drei wichtigsten Elemente:

3.3. Die strategische Bedeutung der Sicherheitsorientierung innerhalb lhres Stationsmanagement-Systems

‘ gering l mittel ‘ hoch '

ist in der heutigen Zeit eher: i sehr
gering
deutlich gleich
abnehmen | abnehmen bleiben zunehmen

wird in den nachsten 5-10 Jahren eher:

sehr l
hoch

deutlich
zunehmen

- ¥0¢e -



4.1.

Sind die folgenden Elemente Bestandteil Ihres Personalmanagement-Konzeptes?

Mitarbeiterschulung (z.B. Fach- und Verhaltensschulungen)

Einsatz von Qualitatsgruppen

Gezielte und transparente Personalentwicklung

Interne Berufsausbildung / Férderprogramme

Generalistische Ausbildung / interne Job Rotation

"Job enrichment" und "Job enlargement”

RegelmaBige Mitarbeiterbeurteilung

Leistungsorientierte Bezahlung

Innovative Arbeitszeitmodelle (z.B. Job-Sharing, Arbsitszeitkonten, Teilzeit)
Vom Untemehmen geférderte Weiterbildungsmdglichkeiten
RegelméBige Mitarbeiterunterrichtung (-briefings)

Entscheidungs- und Kompetenzverlagerung an die Basis
Fuhrungskraft-Rekrutierung (Stationsleiter) innerhalb der eigenen Station
Splitschichten

DisziplinarmaBnahmen bei Fehlverhalten

Sonstiges:

kaum/ nie L gelten gelegentlich haufig sehr haufig
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
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4.2. Prazisieren Sie bitte stichwortartig die drei wichtigsten Elemente:

e

4.3. Die strategische Bedeutung des Personalmanagements innerhalb lhres

ist in der heutigen Zeit eher:

wird in den nachsten 5-10 Jahren eher:

|

t-Syst
sehr
gering gering mittel hach
deutlich gleich
abnehmen | abnehmen bleiben zunehmen

sehr
hoch

deutlich
zunehmen

- 902 -



5.1.

Kundensysteme (z.B. Check-In-Systeme, ATB, SST, mobile CK|-Terminals)
Betriebsplanung (z.B. EDV-Unterstitzung, Einsatz quantitativer Methoden)
Ablauforganisation (automatisierte Verfahren und Ablaufe)
Ablaufkoordination (Informationssysteme, Steuerungssysteme)
Check-In-Verfahren

Loadsheeterstellung

Wartelisten- bzw. Standby-Annahme

Personal- und Gerétedisposition und -einsatzsteuerung

Stationsinterne Information und Kommunikation ("luK"; z.B. Operations-Gate)
Unternehmensinterne "luK" (z.B. Station-Verkauf/Crew)

Externe "luK" (zu Drittgesellschaften, Flughafen, Behérden)

Sonstiges:

sehr gering

Wie beurteilen Sie den Technologieeinsatz / die Technologieorientierung beziglich der folgenden Elemente (z.B. Automationsgrad)?

gering mittel hog sehr hoch
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
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5
2 3 4 5




5.2. Prézisieren Sie bitte fiir die drei wichtigsten Elemente den Automationsgrad:

5.3. Die strategische Bedeutung des Technologieeinsatzes / der Technologieorientierung innerhalb lhres Stationsmanagement-Systems
ist in der heutigen Zeit eher: sehr sehr
gering gering mittel hoch hoch
deutlich gleich deutlich
abnehmen | abnehmen bleiben zunehmen zunehmen

wird in den néchsten 5-10 Jahren eher:

- 802 -



6.1.

Zielvorgaben (z.B. Budgeterreichung, Serviceziele)

KostengréBen (z.B. Gesamt-, Sach-, Personal-, Stationsfixkosten, Gebiihren)
ErtragsgréBen (z.B. Ertrage durch Drittabfertigung oder Ticketverkaufe)
Leistungsdaten (z.B abgef. Passagiere / Tag, ausgestelite Dokumente)
Kostenkennzahlen (z.B. Kosten pro Passagier, pro Flugereignis, pro MA)
Produktivitatskennzahlen (abgef. Passagiere (Flugereignisse) pro MA/Tag)
Qualitatskennzahlen (z.B. PUnktlichkeitsrate, Wartezeiten, MeldeschluBzeit)
Sonstige Kennzahlen (z.B. Gep&ckverluste/1000 Pass., Voll-/Teilzeit-MA)
Qualitative Analysen (z.B. Passagierbefragungen, Stationskontrollen)
Innerbetriebliche Verrechnungspreise

Qutsourcing ("Make or Buy"-Entscheidungen; Betriebsfunktionen ausgliedern)

Sonstiges:

Welche Bedeutung haben die folgenden Elemente als Kriterien fir die Effizienz/Qualitit der Abfertigung?

unbedeutend | Bedeutung

-
L N I S R S R ST N

geringe | mittelmaBige hohe sehr hohe
Bedeutung | Bedeutung Bedeutung

3 4 5

3 4 5

3 4 5

3 4 5

3 4 5

3 4 5

3 4 5

3 4 5

3 4 5

3 4 5

3 4 5

3 4 5
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6.2. Préazisieren Sie bitte die drei bedeutendsten Elemente:

. Qyat
-oystems

6.3. Die strategische Bedeutung der Stationseffizienz innerhalb lhres Stati
ist in der heutigen Zeit eher: sehr
gering

deutlich
abnehmen

wird in den nachsten 5-10 Jahren eher:

gering I mittel ' hoch l

abnehmen

gleich
bleiben

zunehmen

sehr
hoch

deutlich
zunehmen

-ote-



7.1.

Tendieren Sie bei den folgenden Kriterien eher zu einem zentralisierten oder eher zu einem dezentralisierten Ansatz?

vollkommen eher teils, teils eher dezentral in
jewails auf der einzelnen Station: zentral in zentral dezentral jewailigen
einer Einhqit. Abteilungen
Betriebsplanung/Arbeitsvorbereitung 1 2 3 4 5
Steuerung und Koordination der Ablaufe 1 2 3 4 5
Koordination der Drittgesellschaften 1 2 3 4 5
Personal- und Geréatedisposition und -einsatzsteuerung 1 2 3 4 5
Verantwortlichkeit fiir den einzelnen Flug 1 2 3 4 5
Treffen zeitkritischer Entscheidungen/UnregeiméBigkeiten (z.B. Upgrading) 1 2 3 4 5
Sonstiges: 1 2 3 4 5
vollkomman eher teils, teils eher dezentral auf
unternehmensweit: zentral in zentral in dezentral auf jeweiligen
. \U.-anl_rale U.-Zentrale Stationen Stationen
Entscheidungen bezlglich Eigen- oder Fremdabfertigung 1 2 3 4 5
Entscheidungen bezlglich Verkauf von Leistungen an OAL (Drittabfertigung) 1 2 3 4 5
Entsch. bez. EinfGhrung von Sonderleistungen (z.B. Limousinenservice) 1 2 3 4 5
Kontakte und Verhandlungen mit Flughafen, Flugsicherung oder Behdrden 1 2 3 4 5
Vertrége mit Drittgesellschaften abschlieBen 1 2 3 4 5
Ressourcenplanung (z.B. Personalbedarfsermittiung, Schichtplanerstellung) 1 2 3 4 5
Loadsheeterstellung 1 2 3 4 5
UnregelméBigkeiten bearbeiten (z.B. Umbuchungen bel Arrlval-delay) 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

Sonstigen:

-Lie-



7.2, Préazisieren Sie bitte fir die drei wichtigsten Elemente den Grad der Zentralisierung bzw. Dezentralisierung

7.3. Die strategische Bedeutung der Zentralisierung / Dezentralisierung innerhalb lhres Stationsmanagement-Systems
‘ gering ‘ mittel ' hoch ‘

ist in der heutigen Zeit eher: sehr
gering
| deutlich gleich
abnehmen | abnehmen bleiben zunehmen

wird in den néchsten 5-10 Jahren eher:

sehr |
hoch

deutlich
zunehmen

-cle-



8.1.

Stationsstruktur

Geografische Lage der Stationen

Einbindung ins Gesamtunternehmen (Ressortunterstellung)
Unternehmenseingliederung

Arbeitsablaufe

Aufbauorganisation

Abfertigung in eigenen Terminals / Abfertigungsbereichen
Fluktuationsrate der operativen Bereiche

Ausbildung der Mitarbeiter

Einstiegsposition im operativen Bersich

FUhrungskréfte (Stationsleiter)
FGhrungskrafterekrutierung

Sonstiges:

Welche Auspragungen der strukturellen Elemente charakterisieren lhr Stationsmanagement-Systems am besten?

eher:

eher:

weltweit &hnlich

mehr Inlandsstationen
Verkauf, Marketing
Abteilung, Cost Center
funktional

statisch

selten

hoch

zu Generalisten

nur eine Einstiegsposition
lokal

aus dem Stationsbereich

LAV S VR 2 - T S T S B G SR SEE S N
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oo o v

weltweit individuell
mehr Auslandsstationen
Verkehr, Technik
Profit Center, Division
teamorientiert
dynamisch

haufig

gering

zu Spezialisten
beliebige Einstiegspos.
entsandt

aus anderen U.-bereichen

-gle-



8.2. Prézisieren Sie bitte stichwortartig die drei wichtigsten Strukturelemente:

2 Qyatl
1t-oystems

8.3. Die strategische Bedeutung der Organisationsentwicklung innerhalb Ihres Stati

ist in der heutigen Zeit eher:

wird in den nachsten 5-10 Jahren eher:

l gering ‘ mittel | hoch !

sehr
gering

deutlich gleich
abnehmen | abnehmen bleiben zunehmen

sehr l
hoch

deutlich
zunehmen

-vie-



a9.1.

Check-In

Verkaufsdienste

Informationsdienste

Betreuungsdienste

Loungebetreuung

Dokumentenkontolle

Mitarbeitertraining und -schulung
Manuelle Gepécksicherhsitsverfahren
Sicherheitsdienste

Lost and Found

Gepéckdienste

Be- und Entladung

Frachttatigkeiten (z.B. Bereitstellung, Konsolidierung)
Catering

Reinigungsdienste

Technikdienste

EDV-System- und Verfahrensentwicklung

Sonstiges:

Bevorzugen Sie bei den folgenden Aufgaben eher Eigenleistung oder eher Fremdleistung ("Make or Buy")?

gewdhnlich eher teils, eher gewdhnlich
B Eiggnlgistung Eigenleistun: teils Fremdleistung | Fremdleistung|
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

-§le-



9.2. Prézisieren Sie bitte stichwortartig die drei wichtigsten "Make or Buy"- Aufgabenbereiche:

tung innerhalb lhres Stationsmanagement-Systems

dlei

istung oder Fi

9.3. Die strategische Bedeutung hinsichtlich Eig
ist in der heutigen Zeit eher: sehr | ‘
gering gering mittel

gleich
bleiben

deutlich

abnehmen | abnehmen

wird in den néchsten 5-10 Jahren eher:

hoch ‘

zunehmen

sehr
hoch

deutlich
zunehmen

-9le -



Unternehmen:

Ort:
Datum:

Name des Befragten:

Position des Befragten:

Telefon:

Beginn des Interviews:

Ende des Interviews:
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