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Einleitung 1

1 Einleitung

Es gibt vielerlei Wege die Geschichte des Luftverkehrs darzulegen. Letztlich fallt es dabei schwer,
nicht das stetige Wachstum zu erwahnen. Der Luftverkehr wachst rasant und dies trotz gelegentlicher
weltweiter Schocks, wie Rezensionen, Olkrisen, Kriegen und Pandemien (Abbildung 1). Die globale
Lufttransportnachfrage ist robust und steigt gemessen an der Summe geflogener Entfernungen un-
aufhaltsam und nachhaltig mit durchschnittich mehr als finf Prozent pro Jahr (Airbus 2013a: 14;
Boeing 2014: 14; ICAO 2007: 1). Alleine im Jahr 2013 wurden weltweit ungeféhr 3,1 Mrd. Passagiere
beférdert (IATA 2014c: 9-14). Im Zeitraum 2003 bis 2012 nahm das Passagieraufkommen um etwa 67
Prozent zu (DLR 2013: 93-94).
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Abbildung 1: Weltweites jahrliches Passagieraufkommen 1970-2013
(Quelle: In Anlehnung an Weltbank 2014)
Der Luftverkehr verdoppelte sich in der Vergangenheit alle 15 Jahre und auch in den kommenden 15
Jahren wird mit einer weiteren Verdopplung gerechnet (Airbus 2013a: 9; Janic 2009: 1). Das stetig
steigende Luftverkehrsaufkommen hat eine zunehmende logistische Komplexitat des Lufttransportes
zur Folge. Herausforderungen bei der Leistungserstellung im Flugbetrieb sind vor allem die kurzfristi-
ge Angebots- bzw. Kapazitdtsausweitung bei Nachfrageschwankungen, die kontinuierliche operative
Leistungserbringung auf einer 24/7-Basis sowie die angemessene Reaktion bei Flugunregelmafigkei-
ten (Ashford et al. 1997: 437; Janic 2009: 9; Pompl 2007: 45-50; Schmitt 2003: 19-21).

Der Luftverkehr ist durch betriebliche Schwankungen gekennzeichnet. RegelmaRig treten kurzfristig
und oft unvorhersehbar Ereignisse auf, die zu geringen oder schweren FlugunregelmaRigkeiten fihren
und den Flugbetrieb merklich stéren (Pompl 2007: 213; Wu 2010: 11). Aus Passagiersicht existieren
funf Arten von Betriebsstorungen: Verspatung, Annullierung, verpasster Anschluss, umgeleiteter Flug
und Nichtbeférderung (IATA 2009: 11). In der Folge sind MalRhahmen notwendig, um zum operativen
Normalzustand zurlckzukehren. Erschwerend wirkt sich dabei aus, dass der Passagier in die Planung

und Steuerung involviert werden muss.

Weltweit ist ein nicht unerheblicher Teil der Fluggaste von Flugstérungen betroffen. In Europa war im

Jahr 2013 etwa jeder sechste Flug mehr als 15 Minuten verspatet (DFS 2014: 13). Die Verzogerung je
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verspateten Flug betrug im Durchschnitt ca. eine halbe Stunde (Eurocontrol 2014: 7, 12). Allein in
Deutschland waren etwa 4,8 Mio. Passagiere von Flugstreichungen oder Verspatungen von mehr als
drei Stunden betroffen; dies sind etwa zwolf Prozent mehr als 2012 (Kolhoff 2014). Der kontinuierliche
Anstieg der Passagierzahlen sowie Kapazitatsprobleme am Boden und in der Luft werden die Situati-

on weiter verscharfen (Nash et al. 2012: 1).

Unabhangig von der Ursache von Flugstérungen entstehen negative Folgen fir die Luftverkehrsakteu-
re. Auf der Angebotsseite dominieren Sorgen vor aul3erplanmafigen Kosten. Fiir den Passagier be-
deuten unterbrochene Flugreisen vor allem Unbequemlichkeiten, vergeudete Zeit und verpasste Ter-
mine (Janic 2009; Nash et al. 2012; Rose 2013). Aufgrund des Argers iiber die Unannehmlichkeiten
einer Stérung meiden manche Passagiere sogar Flugreisen mit negativen Folgen fiir den Umsatz von

Unternehmen der Reisebranche (Keefe/Morris 2014).

Prinzipiell lassen sich Betriebsstérungen im Luftverkehr nie ganzlich verhindern, da sie bei technisch
gepragten Systemen systemimmanent sind und auere Stérungsquellen, wie das Wetter, limitierend
wirken. Vor dem Hintergrund der hohen Zahl an Betriebsstérungen und den resultierenden Folgen fir
die Passagiere ist die Organisation des Umgangs mit Stérungen zwingend (Potthast 2007: 12). Sto-
rungssituationen erfordern besondere MaRnahmen und Fahigkeiten zur Organisation und Reorganisa-

tion passagierrelevanter Abfertigungsprozesse.

Die Themen Reorganisation einer Passagierflugreise und Organisation einer Passagierbetreuung
wahrend der Dauer einer Betriebsstorung sind erst seit Kurzem erkannt und werden bislang unzurei-
chend diskutiert. Dahin gehende Aktivitdten werden im Folgenden unter dem Begriff Irregularity Ma-
nagement zusammengefasst. Die Entwicklung von Konzepten zum passagierorientierten Umgang mit
Flugstérungen findet sich erst seit wenigen Jahren auf der Agenda von Luftverkehrsunternehmen und
muss vielmals mit dem Inkrafttreten neuer Gesetze zum Schutz der Passagierrechte im Fall von Be-

triebsstérungen begriindet werden.

Dies spiegelt sich in der haufig mangelnden Leistungsfahigkeit des Irregularity Management wieder.
Unter den von Flugstérungen betroffenen Passagieren sind Untersuchungen zufolge nur 50 Prozent
oder gar weniger zufrieden mit der Behandlung durch die Dienstleister (CAA 2011: 5; EuroComm
2009: 27). In einer Befragung wirde die Halfte der Fluggaste fur eine bessere Fursorge bei Flugver-
zbgerungen sogar einen hdheren Ticketpreis akzeptieren (Keefe/Morris 2014). Von daher sollte bei
Luftverkehrsunternehmen beziiglich des Irregularity Management das Qualitatsmerkmal Kundenorien-

tierung dominieren (Coverly et al. 2002).

Aus dem bewussten und kundenorientierten Umgang mit Betriebsstérungen kénnen eine Profilie-
rungschance und folglich ein Wettbewerbsvorteil im umkampften Luftverkehrsmarkt erwachsen (Rose
2013; Sauter-Servaes/Rammler 2002). In diesem Zusammenhang wird die Notwendigkeit angefihrt,
das aktuelle Leistungs- und Qualitatsniveau regelmaflig zu messen, um die Konformitat mit den Pas-
sagieranforderungen in Momenten einer Stérung bewerten zu kénnen. Zugleich wird eine Forschungs-
licke hinsichtlich passender Bewertungsinstrumente identifiziert (CAA 2011: 31-32). Die Entwicklung
eines Instrumentariums zur Bewertung der Leistung und Qualitdt passagierrelevanter Abfertigungsab-

laufe bei Betriebsstérungen wurde bisher vernachlassigt.



Einleitung 3

1.1 Problemstellung und Zielsetzung

Aus der Feststellung, dass Passagierbedirfnisse im Falle von Betriebsstérungen haufig ungenigend
adressiert werden, ergibt sich die Dringlichkeit einer stérkeren Passagierorientierung beim Irregularity
Management. Auch existiert gegenwartig kein Bewertungsinstrument, mit dessen Hilfe die Leistungs-
fahigkeit des Irregularity Management Gberwacht und ein kundenorientierter Umgang mit Betriebssto-
rungen forciert werden kénnen. Die vorliegende Arbeit stof3t in die bestehende Forschungsliicke des
passagierorientierten Irregularity Management im Bereich temporarer Flugstérungen im Personenver-
kehr. Das Ziel ist die Entwicklung eines Performance-Measurement-Kennzahlensystems, das Flugge-
sellschaften und Flughafenbetreibern sowie anderen beteiligten Operateuren einen Uberblick tiber die
eigene Leistungsfahigkeit im Bereich der Reorganisation der Passagierflugreise und der Organisation

der Passagierbetreuung bei Flugunterbrechungen gibt.

Generelles Forschungsziel ist es, einen Beitrag zur Verbesserung des Gesamtverstandnisses bezlig-
lich der Erfahrungen von Passagieren bei Betriebsstérungen zu leisten. Dafiir sollen die folgenden

Forschungsfragen beantwortet werden:

(1) Welche Anforderungen stellen Passagiere an die Organisation und Reorganisation passagier-

relevanter Abfertigungsprozesse und Services bei Betriebsstérungen?

(2) Welche entscheidenden Aktivitatsbereiche — sogenannte Key Performance Areas — ergeben
sich daraus?

(3) Welche Leistungspotenziale existieren jeweils, deren Leistung und Qualitat fur die Beurteilung

durch den Passagier von besonderer Bedeutung sind?

(4) Wie kdnnen die einzelnen Leistungs- und Qualitdtsmerkmale der Leistungspotenziale konzep-

tualisiert werden?

(5) Wie sieht die Struktur eines Modells aus, das zur Bewertung der Leistungsfahigkeit des Irre-

gularity Management aus Passagiersicht eingesetzt werden kann?

(6) Welche Kennzahlen sind geeignet, die Passagieranforderungen bei der Bewertung der Leis-

tungsfahigkeit adaquat zu erfassen und abzubilden?

Vor dem Hintergrund der genannten Forschungsfragen analysiert die Arbeit zunachst Aktivitatsberei-
che und Leistungspotenziale, die fir die Beurteilung des Irregularity Management durch den Passa-
gier von besonderer Bedeutung sind. Auf der Grundlage dieser Erkenntnisse werden erfolgskritische
Einflussfaktoren fiir eine kundenorientierte Gestaltung von Stérungssituationen erfasst und messbar
gemacht. Dies resultiert in der Entwicklung eines Kennzahlensystems, welches der Bewertung der
aus Passagiersicht relevanten Ablaufe und Services bei Betriebsstorungen dient. Das Ergebnis der
Untersuchung ist ein strukturierter Ansatz zur ganzheitlichen Messung und Bewertung der Giite des
Irregularity Management.

Mit der Anwendung des Kennzahlensystems soll die Implementierung eines passagierorientierten
Irregularity Managements unterstitzt werden. Das Bewertungsinstrument nimmt durch die Integration
der Kundenperspektive eine nachfragebezogene Sichtweise ein und kann durch die Messung der

Leistung und Qualitat im operativen Bereich die Basis fur strategische Entscheidungen im Sinne des
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Passagiers sein. Durch den generischen Aufbau kann es durch alle mit dem Irregularity Management

involvierten Unternehmen genutzt werden.

Konkrete Schwachstellen lassen sich mit dem Kennzahlensystem nicht identifizieren. Vielmehr legen
die Ergebnisse der Leistungs- und Qualitdtsmessung Handlungsfelder offen, indem Kennzahlen Ineffi-
zienzen bzw. Qualitatsdefizite bei der Organisation der Passagierdienste und -prozesse bei Betriebs-
stdérungen anzeigen. In der Folge kann fiir die Bereiche mit Verbesserungspotenzialen eine detaillierte
Systemanalyse vorgenommen werden als Grundlage fir eine Reorganisation oder Optimierung. Wei-
ter kann das Kennzahlensystem als Erfolgskontrolle von Verbesserungsmalinahmen dienen. Das In-
strumentarium schafft somit einen Uberblick (ber die Leistungsfahigkeit und die Bereiche, die den

Passagieranforderungen nicht gentigen und bei denen Handlungsbedarf besteht.

1.2 Methodik und Aufbau

Ziel der vorliegenden Arbeit ist es, einen Beitrag zur Steigerung der Kundenzufriedenheit in Momenten
einer Betriebsstorung im Flugverkehr zu leisten. Dazu wird ein Modell entwickelt, das eine Bewertung
von Leistungs- und Qualitatsmerkmalen ermdglicht, die im Falle einer FlugunregelmaRigkeit entschei-
dend fir die passagierfreundliche Organisation der Stérungssituation sind. Dieses Modell soll empi-

risch erarbeitet und Gberpriift werden. Das genaue Vorgehen der Arbeit ist in Abbildung 2 dargestellt.

Kapitel 1: Einleitung

Kapitel 2: Theoretische Grundlagen

Einfiihrung Einfiihrung Betriebsstérungen Einfiihrung Performance
Passagierluftverkehr und Stérungsbewéltigung Measurement

Kapitel 3: Experteninterviews

Empirische Konzeptualisierung der Konstrukte des Bewertungsmodells
fiir das Irregularity Management

Kapitel 4: Beschwerdeanalyse

Empirische Uberpriifung und Spezifizierung des Bewertungsmodells
fir das Irregularity Management

Kapitel 5: Erarbeitung Kennzahlensystem

Entwicklung des kennzahlenbasierten Bewertungsmodells
fuir das Irregularity Management

Kapitel 6: Zusammenfassung und Ausblick

Abbildung 2: Vorgehensweise der Arbeit
(Quelle: Eigene Darstellung)
In der Arbeit werden generell vier Forschungsschwerpunkte differenziert. Zunachst steht die Ermitt-
lung von Passagieranforderungen an das Irregularity Management im Vordergrund. Daraus sind die

aus Passagiersicht bedeutenden Aktivitdtsbereiche, Leistungspotenziale sowie Leistungs- und Quali-
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tatsmerkmale abzuleiten. Im Anschluss erfolgt die strukturelle Entwicklung des Bewertungsinstru-

ments. Zuletzt sind potenzielle Kennzahlen zu identifizieren, zu bewerten und auszuwahlen.

Nach den einleitenden Ausflihrungen zur Problemstellung und Zielsetzung dieser Arbeit beschaftigt
sich das zweite Kapitel mit Grundlagen des Luftverkehrs, der Betriebsstérungen im Flugbetrieb sowie
der Leistungs- und Qualitdtsmessung. Zu Beginn werden die Bedeutung und relevante Entwicklungen
des weltweiten Passagierluftverkehrs dargelegt. Im Hinblick auf die Leistungserstellung des Passa-
gierfluges werden wesentliche Prozesse und Stationen der zugrunde liegenden Servicekette vorge-
stellt. Es folgt eine Auseinandersetzung mit dem Phanomen der Betriebsstdérungen im Flugbetrieb. Zur
Prazisierung des Begriffs Betriebsstérung werden Ansatze zur Strukturierung und Systematisierung
sowie Einflussfaktoren und Ursachen erlautert. Auch werden die Auswirkungen von Stérungen auf
den Passagier betrachtet. Weiter wird die Entwicklung des Stérungsaufkommens analysiert und die
Notwendigkeit der passagierorientierten Organisation von Flugstorungen abgeleitet. Letztlich werden
der Begriff Irregularity Management flr die Arbeit definiert und dahin gehend der Stand der Forschung
als auch ordnungspolitische Rahmenbedingungen beleuchtet. Da das Ziel die Entwicklung eines
Kennzahlensystems ist, werden nach einer Einflihrung in die Leistungs- und Qualitdtsmessung insbe-
sondere die Wesenszige von Performance Measurement, Kennzahlen und Kennzahlensystemen be-
schrieben. Das Kapitel wird mit der Vorstellung vorhandener Performance-Measurement-Instrumente

im Luftverkehr und mit der Zieldefinition fir das zu entwickelnde Kennzahlensystem abgeschlossen.

Die Kennzahlensystementwicklung erfolgt auf der Basis einer mehrstufigen empirischen Untersu-
chung. Das dritte Kapitel thematisiert explorative Experteninterviews, die durchgefiihrt wurden, um
Passagieranforderungen an den Untersuchungsgegenstand in Erfahrung zu bringen und die Konstruk-
te des Modells zur Leistungs- und Qualitdtsmessung zu konzeptualisieren. Die qualitative Auswertung
der Interviews ergibt als Zwischenergebnis ein Kategoriensystem, das wesentliche Aktivitatsbereiche
und Leistungspotenziale erfasst und entsprechende Leistungs- und Qualitdtsmerkmale integriert. Die

Interpretation der Ergebnisse dieser Untersuchung fihrt zur Formulierung von Hypothesen.

Die Expertenbefragung bildet die Basis fur die Bearbeitung der zweiten empirischen Untersuchung im
vierten Kapitel. Im Rahmen einer Beschwerdeanalyse werden Passagierbeschwerden ausgewertet
und hinsichtlich der Erfahrungen mit Betriebsstérungen analysiert. Fur die inhaltsanalytische qualitati-
ve Auswertung von Beschwerden werden Passagierrezensionen aus Internetmeinungsforen genutzt.
Die Beschwerdeanalyse dient der Uberpriifung der Ergebnisse der Interviews und der Spezifizierung
des Modells zur Leistungs- und Qualitdtsmessung. Das Ergebnis der Beschwerdeanalyse ist ein vali-

diertes Kategoriensystem, das Ausgangspunkt fur die finale Entwicklung des Kennzahlensystems ist.

Das fiinfte Kapitel schlief3t die Entwicklung des Kennzahlensystems ab. Hierbei werden vorhandene
Arbeiten und Studien zahlreicher Institutionen und Organisationen auf Kennzahlen untersucht. Im Er-
gebnis liegt ein umfangreicher Kennzahlenkatalog vor. Die Kennzahlenauswahl wird auf ihre Eignung
fur die Abbildung des Untersuchungsgegenstandes bewertet. Das finale Kennzahlensystem umfasst
MessgrofRen, die bestimmten Anforderungskriterien geniigen und sich fiir die Messung der Leistungs-

fahigkeit des Irregularity Management eignen.

Das sechste Kapitel beendet die Arbeit mit einer Zusammenfassung der Untersuchungsergebnisse

sowie mit einem Ausblick auf den weiteren Forschungsbedarf.
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2 Grundlagen und Rahmenbedingungen

In diesem Kapitel werden die erforderlichen Grundlagen der Arbeit aufgefiihrt, die auch die Basis fiir
die empirische Bearbeitung des Forschungsthemas sind. Dazu werden im Abschnitt 2.1 zunachst die
Wesensziige des Passagierluftverkehrs erlautert. Dies beinhaltet Ausflihrungen zur Bedeutung sowie
zu relevanten Entwicklungen und Trends des weltweiten Luftverkehrs. Daneben werden die wesentli-

chen Grundzige der Leistungserstellung des Produktes Passagierflug dargestellit.

Der Abschnitt 2.2 befasst sich mit dem Phanomen der Betriebsstérungen im Passagierluftverkehr und
nimmt dazu eine Klarung des Begriffsverstandnisses vor. Neben der Erlauterung bestehender Syste-
matisierungsansatze und der Ursachen von Betriebsstérungen werden deren Auswirkungen auf die
Akteure im Luftverkehr beschrieben. Ein besonderes Augenmerk gilt den Folgen fiir die Passagiere.
Zusammen mit der Darlegung der Entwicklung des Aufkommens von Betriebsstérungen wird daraus
die Notwendigkeit der passagierorientierten Organisation von Betriebsstdrungen abgeleitet. Dies
mundet in einer Begriffsdefinition fir das Irregularity Management. In diesem Zusammenhang werden
auch ordnungspolitische Rahmenbedingungen und vorhandene Ansatze zur Minimierung der Auswir-

kungen von Betriebsstorungen auf Passagiere erortert.

Im Kapitel 2.3 werden Aspekte der Leistungs- und Qualitdtsmessung bei Dienstleistungen sowie Auf-
gaben des Performance Measurement vorgestellt. Im Folgenden wird auch der Bedarf zur Entwick-
lung eines Kennzahlensystems fiir das Etablieren einer Passagierorientierung bei der Bewaltigung
von Flugstorungen festgestellt. Das Kapitel schlieBt mit der Zieldefinition fir das Performance-

Measurement-Kennzahlensystem ab.

2.1 Der Passagierluftverkehr
2.1.1 Grundlagen des Passagierluftverkehrsmarktes

2.1.1.1 Entwicklung und Determinanten des Luftverkehrsaufkommens

Man ist geneigt nach Grunden fir das stetige Wachstum des Luftverkehrs zu suchen, zumal das
Wachstum des Passagierluftverkehrs schneller als das Wirtschaftswachstum ist. Auch wachst der
Luftverkehr schneller als die weltweite Bevolkerungszahl sowie schneller als andere Verkehrstrager
(Airbus 2013b: 4; ICAO 2007: 1; Potthast 2007: 22). Erklarungen dafur finden sich auf der Nachfrage-
seite (exogene Determinanten) und auf der Angebotsseite (endogene Determinanten). Nachfragesei-
tig fuhrten steigende Realeinkommen und geringere Arbeitszeiten der Bevdlkerung in Industrie- und
Schwellenlandern zu einer Zunahme verkehrsgenerierender Privataktivitaten Uber groRere Entfernun-
gen. Die geschaftliche Nachfrage zog durch die zunehmende internationale Vernetzung der Volkswirt-
schaften an. Private und berufliche Motive fundieren auf der langfristigen positiven Entwicklung des
Bruttoinlandsprodukts (BIP). In der Luftverkehrswirtschaft bewirkten technologische Innovationen und
politische Deregulierungen in vielen Verkehrsgebieten Produktivitdtssteigerungen und Verbesserun-

gen des Angebots. Dies duflerte sich in sinkenden Flugpreisen sowie in mehr Anbietern, Strecken und
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Frequenzen. Gleichzeitig wurden durch die Markteinfihrung neuer Geschaftsmodelle (z. B. Low Cost
Carrier) neue Reisemoglichkeiten auf der Kurz- und Mittelstrecke geschaffen und neue Kundengrup-
pen erschlossen (Airbus 2013a: 9; Mensen 2007: 23; Pompl 2007: 1; FAA 2014: 1; Schmitt 2003: 40-

49). Die Abbildung 3 fasst die wichtigsten Determinanten der Luftverkehrsnachfrage zusammen.

roeconomics
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Abbildung 3: Determinanten der Luftverkehrsnachfrage
(Quelle: Boeing 2014: 14)

Der Blick zurlick zeigt, dass heute auf der Welt mehr Menschen, mehr Wohlstand, mehr Urbanisie-
rung und in vielen Luftverkehrsmarkten mehr Liberalisierung existieren. Dies waren die Haupttreiber,
warum sich der Luftverkehr in der Vergangenheit alle 15 Jahre verdoppelte und in den kommenden 15
Jahren mit einer weiteren Verdopplung gerechnet wird (Airbus 2013a: 9; Airbus 2013b: 12; Janic
2009: 1). Zwar wird die Luftverkehrsentwicklung auch weiterhin an Wirtschaftswachstum und globale
Krisen gekoppelt sein. Doch die Erfahrungen der Vergangenheit und die Dynamik in den Schwellen-
landern in Asien, Afrika und Lateinamerika sprechen flr eine Fortschreibung der Geschichte (Tabelle
1). Aus diesem Grund wird trotz zunehmender Kapazitatsengpasse an Flughafen und im Luftraum
nicht am weiteren rasanten Luftverkehrswachstum gezweifelt, wobei das grofite Wachstum zukunftig
aulderhalb der traditionellen Markte Europa und Nordamerika generiert wird (Airbus 2013a: 24; Airbus
2013b: 12; Boeing 2014: 16; Eurocontrol 2010: 1-2; FAA 2014: 1; ICAO 2007: 1).

Tabelle 1: Prognose des jahrlichen Wachstums im Passagierluftverkehr [Pkm]
(Quelle: Airbus 2013a: 24-25; Boeing 2014: 2; ICAO 2007: 1-2)

Institution  Zeitraum  Welt  Afrika 25" Europa GUS Latein-  Mittlerer  Nord-
Pazifik amerika Osten amerika

Airbus 2012-2032 | +4,7% +5,1% +5,5% +3,8% +5,8% +6,0% +7,1% +3,0%
Boeing 2013-2033 | +5.0% +5,9% +6,3% +3,9% +4,4% +6,2% +6,4% +2,9%

ICAO 2005-2025 | +4,6% +5,1% +5,8% +4,3% - +4,8% +5,8% +3,6%

Das Wachstum und die genannten resultierenden Engpasse erfordern eine optimale Kapazitatsnut-

zung sowie eine effiziente Gestaltung zugrunde liegender Abfertigungsprozesse.
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2.1.1.2 Das System Luftverkehr

Der Luftverkehr hat im Allgemeinen eine gesellschaftliche, wirtschaftliche und politische Bedeutung.
Aus dem Anspruch der uneingeschrankten Mobilitat der Gesellschaften und ihrer Menschen im ge-
schaftlichen und privaten Bereich resultiert die Notwendigkeit eines funktionierenden Luftverkehrssys-
tems. Das System Luftverkehr hat intakt zu sein, weil es indirekt einen Erfolgsfaktor fiir die Produktivi-
tatssteigerung und die wirtschaftliche Entwicklung von Volkswirtschaften darstellt. Es gilt den Trans-
portbedarf von Gltern und Personen zu befriedigen, der durch Globalisierungstendenzen im Wirt-
schafts- und Freizeitsektor zunimmt. Das Flugzeug kann dies weltweit und in kirzester Zeit realisie-
ren. Die erforderliche freie Mobilitdt macht die Leistungsfahigkeit des Systems Luftverkehr zu einem
entscheidenden Faktor fir ein angemessenes Angebot personenbezogener Transportdienstleistungen
in der Luft (Mensen 2007: 9-11; Pompl 2007: 51-53, 63-66; Schmitt 2003: 21-23; Wald 2007: 2).

Die Leistungsfahigkeit eines Verkehrstragers wird in technisch-6konomischer Hinsicht durch die soge-
nannte Verkehrswertigkeit beschrieben. Diese wird auch beim Passagierluftverkehr durch Parameter
wie Transportzeit, Haufigkeit, Netzbildungsfahigkeit und Sicherheit bestimmt. Zudem zeigen die Gro6-
Ren Punktlichkeit und Zuverlassigkeit, inwiefern der Transportvorgang fiir Passagiere reibungslos ver-
lauft (Mensen 2007: 6). Der Luftverkehr ist ein Subsystem innerhalb des volkswirtschaftlichen Ge-
samtverkehrssystems und beruht ebenso wie andere Verkehrstradger auf dem Zusammenwirken ver-

schiedener Akteure.

Ubergeordnete Systeme

| 1
| Maturddum-

Verkehrssystem liche Umwelt |

Luftverkehrs-
systam

Landverkehrs-
system

Luftverkehrs-
kantrolle

Lufttranspont-
leistung

Flughéfen

Wasserverkehrs-
system

1
Technische |
| Ulmvelt Limweedt

I Rechilich- |

'l pofitische Unmwalf |

Abbildung 4: Das Luftverkehrssystem
(Quelle: In Anlehnung an Mayer 2002: 19)

In der systemtheoretischen Darstellung des Luftverkehrs ist jede Leistungsebene ein Teilelement des
Luftverkehrssystems und verflgt ihrerseits Uber unterschiedliche Teilfunktionen bzw. Wertschop-
fungsstufen (Abbildung 4). NEUSCHELER (2008: 51-52) differenziert mit Blick auf das Luftverkehrssys-
tem und das Zustandekommen des Endprodukts Lufttransport drei komplementare Leistungsebenen:

Bereitstellung der Lufttransportleistung, Dienste der Luftverkehrskontrolle sowie Aufbau und Betrieb
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von Flughafen. Wichtigste Akteure sind die Flughafen und die Fluggesellschaften, zwischen denen ein
hoher Koordinationsaufwand herrscht. Beide Akteure interagieren mit der Flugsicherung, die der
Uberwachung des Luftraumes dient. Hinzu kommen Behérden fir hoheitliche Aufgaben. Treten bei
der Dienstleistungserstellung einer der Parteien Fehler auf, sind Probleme im Prozessalltag mdglich.
Dies kann negative Auswirkungen fiir den Passagier als Nutzer und Nachfrager bedeuten (Ashford et
al. 1997: 1; Beckers et al. 2010: 9; Janic 2009: 7; Mayer 2002: 18-20; Pompl 2007: 17-18; Sterzen-
bach et al. 2009: 2). Die hierarchische Zerlegung der Leistungsebenen in verschiedene Detailebenen
ermoglicht eine Systemanalyse des Luftverkehrs.’

Zweckbestimmung Geschafts-/Privatreise
Transportobjekt Personen/Fracht/Post
Teilnehmer militarischer/ziviler Luftverkehr
Zuganglichkeit offentlicher/privater Luftverkehr
Wirtschaftliches Ziel allgemeine/gewerbliche Luftfahrt
Luftverkehr RegelmaRigkeit Linien-/Gelegenheitsverkehr
Streckenlange Kurz-/Mittel-/Langstreckenverkehr
Luftraum nationaler/grenziiberschreitender
Luftverkehr
Verkehrsgebiete %&%ﬁ%ﬁ
Flugzeugart Jet-/Turboprop-/Propeller-Verkehr

Abbildung 5: Erscheinungsformen des Luftverkehrs
(Quelle: In Anlehnung an Mayer 2002: 15; Pompl 2007: 31)

Der Luftverkehr kann auch hinsichtlich der Erscheinungsformen klassifiziert werden, die sich jeweils in
spezifischen Angebotsformen sowie differenzierten Infrastrukturanforderungen auflern (Mayer 2002:
14). Da diese Arbeit nicht den gesamten Luftverkehr betrachtet, sind zur Abgrenzung des Untersu-
chungsbereiches die fur die Arbeit relevanten Merkmalsauspragungen in der Abbildung 5 unterstri-
chen.

' Der systemtheoretische Ansatz ist eine Mdglichkeit, um komplexe Sachverhalte der Wirklichkeit zu vereinfachen
und transparent zu machen. Eine Systemanalyse dient der modellhaften Abbildung der Struktur eines Systems
mit allen Relationen und Wirkungsbeziehungen zwischen den Systemelementen innerhalb der Systemgrenze.
Darauf basierend kdnnen Analysen und Anpassungen an systeminterne und -externe Anforderungen durchge-
fuhrt werden. Dabei hilft die Dekomposition des Systems in seine Leistungsebenen. Unterschiedliche Detailie-
rungsgrade ermdglichen die Betrachtung entweder des ganzen Systems oder einzelner Systemebenen (Sub-
systeme) firr eine Detailanalyse (Krallmann et al. 2002: 22; Mayer 2002: 18; Mayer 2007: 9-12).
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2.1.2 Luftverkehrsmanagement und das Produkt Passagierflug

Das Luftfahrtmanagement beinhaltet ,alle Entscheidungen und Handlungen im Zusammenhang mit
der Planung, Organisation, Personalfiihrung, Leitung und Kontrolle im gewerbsmafigen Transport von
Personen, Gepack, Fracht und Post durch Flugzeuge [...].“ (Schmidt 2000: 180). An den Aktivitaten
zur Organisation des Produktes Flugreise sind Fluggesellschaften, Flughafen, Flugsicherung, Staaten
und Reiseveranstalter beteiligt. Insbesondere die Flughafen und die dort agierenden Fluggesellschaf-
ten sollten Kooperationsformen bilden, um Passagiere in den Bereichen Effizienz, Kosten, Sicherheit
und Service zufriedenzustellen (Schmidt 2000: 180, 190).

2.1.2.1 Eigenschaften der Dienstleistung Flugreise

Eine Flugreise weist typische Eigenschaften einer Dienstleistung auf. Zunachst ist der Transport per
Flugzeug nicht stapelbar, da er mit dem Moment der Leistungserbringung verstreicht und daher nicht
verkaufte Leistungen nicht fir spatere Zwecke gespeichert werden kdénnen. Die Erstellung und der
Konsum der Dienstleistung fallen rdumlich und zeitlich zusammen. Das Produkt Flugreise hat dem-
nach keinen materiellen Charakter (Immaterialitit), sodass kein Ubergang von Besitz- und Eigentum
stattfinden kann. Firr den Passagier bedeutet dies, dass das Produkt vor dem Kauf und der Nutzung
nicht ,begutachtet und auf Zufriedenheit hin geprift werden kann. Vielmehr wird ein Dienstleistungs-
versprechen erworben, welches ein Rickgabe- oder Umtauschrecht ausschlief3t, sollte keine ord-
nungsgemale Leistung erbracht worden sein (Ashford et al. 1997: 437; Pompl 2007: 43; Schmidt
2000: 213; Schmitt 2003: 19).

Die Kernleistung der Dienstleistung Flugreise besteht in der Passagierbeférderung von einem Start-
zu einem Zielflughafen im Flugzeug. Bei einer Umsteigebeziehung werden mehrere Teilflige durchge-
fuhrt (Pompl 2007: 44; Schmitt 2003: 19; Sterzenbach et al. 2009: 7). Es ist das priméare Bestreben ei-
ner Fluggesellschaft, ihr Kernprodukt positiv zu gestalten, was vor allem Aspekte des Flugprogramms
(Strecken, Zeiten, Frequenzen, RegelmaRigkeit), des Fluggerates (Sicherheit, Modernitat, Gro-
Re/Platz) und des Flugablaufes (Catering, Bordunterhaltung, Serviceorientierung, Plnktlichkeit) bein-
haltet (Schmidt 2000: 214-215). Daneben erganzen zahlreiche andere Serviceleistungen auf Flughéhe
Null vor Beginn und nach Beendigung des Fluges die Grundleistung. Beim Lufttransport handelt es
sich somit um eine zeitliche Aneinanderreihung mehrerer Dienste, die zusammen eine Servicekette
bzw. Dienstleistungssequenz ergeben und in die Zeitspanne zwischen Erstkontakt von Passagier und
Fluggesellschaft und dem letzten Kontakt fallen (Pompl 2007: 44, 79; Schmidt 2000: 214).

Die Qualitat eines Fluges ist als Summe der Qualitat der Einzelleistungen zu sehen. Im Luftverkehr
hat sich beziiglich der Qualitatsbeurteilung eine kundenorientierte Sichtweise etabliert, d. h. die Mei-
nung des Passagiers ist mafigeblich fir die Bestimmung der Anforderungen an eine Leistung sowie
fur die Qualitatsdefinition (Pompl 2007: 79; Schmidt 2000: 215-216). In Hinsicht auf die Kernleistung
herrscht aufgrund der nahezu identischen Produktionsbedingungen fiur die Fluggesellschaften nur ein

geringer Gestaltungsspielraum fur eine Produktdifferenzierung (Pompl 2007: 44).2 Die weiteren Einzel-

2 Die identischen Produktionsbedingungen ergeben sich aus der ,originaren Homogenitat* der Luftverkehrsleis-
tung. Beispielsweise sind die eingesetzten Flugzeugtypen nahezu identisch. Auch unterscheiden sich innerhalb
eines Marktsegments die Flugpreise oftmals kaum voneinander (Pompl 2007: 44).
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leistungen kénnen dagegen individuell gestaltet werden. Dies erhdht die Dringlichkeit, gewisse Ab-
grenzungsmerkmale bei der Gestaltung der dem eigentlichen Flug vor- und nachgelagerten Prozesse
und Serviceleistungen zu schaffen, um auf diese Weise einen Wettbewerbsvorsprung zu erzielen. Al-
lerdings ist hier die Einflussnahme der Airlines durch die Funktionsaufteilung zwischen den Hauptak-
teuren im Luftverkehr begrenzt (Pompl 2007: 45; Schmidt 2000: 216).

Der Luftverkehr operiert in einem hochst dynamischen und anspruchsvollen Marktumfeld. Von jeher
finden regelmaRig einschneidende Anderungen auf globaler und regionaler Ebene des Luftverkehrs-
marktes statt, die Anpassungen bei der Leistungserstellung im Flugbetrieb erfordern. Diese Anderun-
gen sind insbesondere auf technische, politisch-institutionelle und gesellschaftliche Faktoren zurtick-
zufiihren (Cento 2009: 13). Auch kiinftig werden in den Kategorien Nachfrage, Angebot und Infrastruk-
tur die groRten Herausforderungen bei der Leistungserstellung gesehen (Eurocontrol 2009: 3). Zu den
zahlreichen Herausforderungen im Flugbetrieb kommt erschwerend hinzu, dass bei allen taktisch-
operativen Ablaufen und MalRnahmen zur Leistungserbringung der externe Faktor Passagier als Ge-

schaftsgrundlage in die Planung und Steuerung integriert werden muss.

2.1.2.2 Die Servicekette der Dienstleistung Flugreise

Als Folge des dynamischen Marktumfeldes haben sich im Luftverkehr diverse Produktvarianten her-
ausgebildet. Die verschiedenen Leistungskonzepte der Fluggesellschaften werden durch die drei
Hauptgeschaftsmodelle Full Service Network Carrier, Low Cost Carrier und Charter Carrier reprasen-
tiert (Cento 2009: 17-18; O'Connell 2011: 62; Pompl 2007: 79, 115-116).% Auch Flughafen setzen ne-
ben dem Kerngeschéaft der Abfertigung und Infrastrukturbereitstellung (,Aviation®) auf neue Ertrags-
quellen im Non-Aviation (Janic 2009: 1; Jarach 2001: 122-']23).4 Trotz Unterschieden bei den Ge-
schaftsmodellen und dem Umfang an Service- und Produktleistungen hat die strategische Positionie-
rung nur geringen Einfluss auf die eigentliche Passagierabfertigung. Aus Passagiersicht werden un-
abhangig vom gewahlten Lufttransportunternehmen und des zugrunde liegenden Konzeptes die glei-
chen Abfertigungsprozesse aktiviert sowie die gleichen Servicebereiche durchlaufen, was auf gesetz-
liche Reglementierungen zurtickzufihren ist. ,Je nach Art der abzufertigenden Passagiere (abfliegen-
de Passagiere, ankommende Passagiere oder auch Transitpassagiere) sowie nach Herkunftsland und
Zielland [...], haben die Passagiere verschiedene Stationen im jeweiligen Terminal zu passieren, die
dem speziellen Abfertigungsprozess entsprechen.” (Mensen 2007: 274). Die Abbildung 6 gibt einen
Uberblick tiber die Stationen und Prozesse, die ein Passagier in der Regel wahrend der Dienstleistung

Flugreise passiert.’

® Fiir weitere Details zu den einzelnen Geschaftsmodellen und den Merkmalsauspragungen der Konzepte siehe
CENTO (2009), O’'CONNELL (2011) und PowmpL (2007).

* Der Non-Aviation-Bereich auf Flughafen beinhaltet Angebote an Giitern und Dienstleistungen, die nicht direkt im
Zusammenhang mit der Abfertigung und dem Flugbetrieb stehen (Beckers et al. 2010: 12). Icao (2013: 5) zahlt
zu den haufigsten Non-Aviation-Angeboten: Gastronomie, Geschafte/Duty-Free, Autovermietung, Ban-
ken/Wechselstuben, Parkméglichkeiten, Werbung, Taxi/Transportdienste, Hotels, Frisére, Souvenirladen.

° Einige Prozessschritte der Abbildung 6 kénnen unter Umstanden entfallen, z. B. wenn der Passagier ohne Ge-
pack reist oder bereits online eingecheckt hat.
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Abbildung 6: Passagierprozesskette
(Quelle: In Anlehnung an Hauser/Koch 2007: 6; Mensen 2003: 275-276; Scheimann 2005: 30)
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Fir den Passagier beginnt die Flugreise mit der Reisevorbereitung sowie der Anreise zum Startflugha-
fen. Mit der Abreise vom Zielflughafen ist diese beendet. Dazwischen wird eine Vielzahl an Prozessen
durchgefiihrt, die dem Ziel der Passagierabfertigung dienen. Das Abfertigen umfasst alle Ablaufe,
Kundenkontakte und Serviceleistungen, in die der Passagier zwischen dem Betreten und dem Verlas-
sen des Terminals direkt involviert ist (Fahlbusch 2000: 18-19; Schmidt 2000: 209). Neben der Passa-
gierabfertigung gilt im Rahmen der Abfertigung auch die Gepackabfertigung als wichtige Teilleistung
einer Flugreise, bei der der Passagier teils direkt eingebunden ist (Mensen 2007: 282). Die Abbildung
7 zeigt die Gepackprozesskette von der Aufgabe des Gepacks am Startflughafen durch den Passagier

bis zur Gepackriuckgabe an den Fluggast am Zielflughafen.

Check-in/ Sicherheits- Gepack- Gepack-
Q_’[ g: °a°|fe' H Uberprifung somerunq transport

Transfer

Verladung ins

l Flugzeug
4

Direkttransfer

Gepackprozesse

Ankunft

Entladung

Bg abe aus Flugzeug

Abbildung 7: Gepackprozesskette
(Quelle: In Anlehnung an Hauser/Koch 2007: 8; Mensen 2003: 283; Scheimann 2005: 30)

Die Prozesse der Gepackabfertigung dienen dem Zweck, dass origindres Abfluggepack, Ankunftsge-
pack und Umsteigergepack zwischen den Terminals und Verkehrsflugzeugen sortiert und transportiert
sowie den richtigen Fliigen zugeordnet werden. Wichtige Ziele bei der Gepackabfertigung sind eine
geringe Fehlleitungsrate, eine schnelle Gepackausgabe, eine geringe Transferzeit und maéglichst spa-
te Gepackannahmezeiten beim Check-in (Mensen 2007: 282-284). Die Passagier- und Gepackpro-
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zesse werden zwischenzeitlich getrennt und bei einem reibungslosen Prozessmanagement am Ende

der Flugreise wieder zusammengefuhrt.

Fir ein effektives und effizientes Prozessmanagement missen insbesondere Airlines und Flughafen
im Rahmen einer Systempartnerschaft umfassende Beziehungen pflegen und im Prozessalltag eng
kooperieren (Wald 2007: 11). Das Zusammenspiel der Partner und Systeme ist mafigeblich fir die
Leistungsfahigkeit des Prozessmanagement, da dies Auswirkungen auf die Durchfiihrung der be-
reichstbergreifenden Material-, Personen- und Informationsflisse bei den Passagier-, Gepack- und
Vorfeldprozessen hat (Baumgarten/Butz 2003: 20-21; Dietman 2008: 73). Im Sinne einer Servicekette
sind aus Passagiersicht neben klassischen Abfertigungsfunktionen weitere erganzende Dienstleis-
tungsaspekte vor Flugantritt, wahrend des Fluges und nach Flugbeendigung von Relevanz (Pompl
2007: 79-80, 86-87). Die drei Phasen der Servicekette stellen jeweils drei unterschiedliche Situationen

der Qualitatsbeurteilung durch den Passagier dar (Pompl 2007: 47).

Der wichtigste Ort der Passagierabfertigung entlang der Servicekette ist das Flughafenterminal. Dort
befinden sich die meisten Abfertigungs- und Servicestationen, die ein Passagier im Rahmen einer
Flugreise durchlauft. Zudem sind dort die meisten Akteure bei der Abfertigung beteiligt und die Kon-
taktpunkte des Passagiers beschranken sich nicht mehr nur auf die Fluggesellschaft. Der Flugplatz als
Bindeglied zwischen den verschiedenen Beteiligten der Passagierabfertigung erfillt verschiedene
Funktionen, um einen glatten Passagier- und Gepackfluss zwischen dem bodengebundenen Flugha-
fenzugang sowie dem Flugzeug und umgekehrt zu garantieren (Janic 2009: 51; Schulz et al. 2010:
12).6 Zur Gewahrleistung dieser Funktionen hat sich bei Flughafen ein allgemeiner Aufbau etabliert,
der unabhangig vom gewahlten Design und Typ ist. Die Struktur eines Flughafens weist drei Bereiche
auf: die Landseite, den Terminalbereich und die Luftseite (Abbildung 8). Allerdings wird das Terminal
meist als Teil der Landseite angesehen, sodass nur von landside und airside gesprochen wird (Ash-
ford et al. 1997: 7; Mensen 2007: 235; Schulz et al. 2010: 111; TRB 1987: 17).

LANDSEITE | LUFTSEITE

(landside) | (airside)
Einzugsgebiet |
des Flughafens |
|
{ Flughatengrenze |
| p———— i T
Stralke & | Vorfeld & Rollwege &
andere —»  Terminal- *  Terminal- > Abstell- » Start-/ »> Luftraum
Verkehrs-  le vorfahrt < gebaude e Landebahn- |¢
. positionen
trager . system
On-Airport \
Off-Airport |
I i
|
|

Abbildung 8: Funktionsbereiche und Struktur des Flughafensystems
(Quelle: In Anlehnung an Ashford et al. 1997: 8; Schulz et al. 2010: 111; TRB 1987: 18)

® Weitere Details zu den Funktionen eines Flughafen, die sich allgemein in Kernfunktionen (Wegsicherung, Abfer-
tigung, Transit) und Hilfsfunktionen einteilen lassen, sind in ASHFORD ET AL. (1997: 7-8), SCHULZ ET AL. (2010: 12-
13) und STERZENBACH ET AL. (2009: 163) zu finden.
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Die Landseite umfasst samtliche bodengebundenen Verkehrsinfrastrukturen, die der An- und Abreise
zum bzw. vom Flughafen innerhalb des Einzugsgebietes dienen. Zu den wesentlichen Elementen ge-
horen u. a. stral’en- und schienengebundene Zu- und Abfahrtswege, Vorfahrt- und Parkmdglichkeiten,
Taxistande sowie Bahnhofe. Des Weiteren stehen Verwaltungs- und Blirogebdude auf der Landseite.
Das Terminal als Teil der Landseite ist der Bereich zur Abfertigung und Versorgung der abfliegenden,
ankommenden und umsteigenden Passagiere und stellt die Verbindung vom Flughafenumfeld zum
Flugzeug dar. Es besteht aus einem 6ffentlichen und nicht-6ffentlichen Teil, die durch die Pass- oder
Sicherheitskontrolle voneinander getrennt sind. Luftseitig werden alle Einrichtungen und Dienste be-
reitgestellt, die fir die Abfertigung der Flugzeuge notwendig sind und den Start- und Landevorgang
ermoglichen. Hierunter fallen das Vorfeld, Abstellpositionen, Rollwege und das Start- und Landebahn-
system (Mensen 2007: 237; Schulz et al. 2010: 112-114, 131; TRB 1987: 17-19).

Fir diese Arbeit wird dartiber hinaus im Hinblick auf die Passagierabfertigung eine Unterscheidung in
On-Airport und Off-Airport vorgenommen (vgl. griine Markierung in Abbildung 8). Dies soll verdeutli-
chen, dass einzelne Abfertigungsprozesse aus Passagiersicht entweder direkt am Flughafen (On-
Airport) oder abseits des Flughafens (Off-Airport) stattfinden. Demnach befinden sich Passagiere wah-
rend der Abfertigung bzw. im Moment der Durchfiihrung eines Abfertigungsschrittes entweder im bzw.
unmittelbar am Terminalgebdude oder ganzlich auRerhalb des Terminalbereichs. Dies trifft sowohl fur
die Abfertigung im Normalbetrieb als auch bei Betriebsstorungen zu. Es wird folglich definiert, dass
der Bereich On-Airport das Flughafengebaude inkl. der direkt angeschlossenen Terminalvorfahrt um-
fasst. Andererseits beginnt der Bereich Off-Airport mit dem Betreten des Flugzeuges auf der Luftseite

sowie der Nutzung anderer Verkehrstrager auf der Landseite.

2.2 FlugunregelmaBigkeiten im Passagierluftverkehr

2.2.1 Betriebsstorungen bei Passagierfliigen

2.2.1.1 Betriebsstérung als Form der Flugunregelmafigkeit

Das stetig steigende Luftverkehrsaufkommen hat eine zunehmende logistische Komplexitat des Luft-
transportes zur Folge. Die Abfertigung eines Fluges ist gepragt von einem kontinuierlichen Fluss ver-
netzter Abfertigungsprozesse, die an das Prinzip des Just-in-time angelehnt sind. Der Luftverkehr ist
aber auch ein von betrieblichen Schwankungen gekennzeichnetes System. Regelmalig auftretende
kurzfristige und meist unvorhersehbare Ereignisse fithren leicht zu kleineren oder gréReren Flugunre-
gelmaRigkeiten (Pompl 2007: 213; Potthast 2007: 187; Wu 2010: 11). Zu FlugunregelmaRigkeiten
zahlen jegliche Phdnomene, die den Flugbetrieb merklich stéren (Barwalde 2011: 2). Infolgedessen
koénnen routinisierte Abfertigungsprozesse nicht wie geplant durchgefiihrt werden, sodass vorab opti-
mierte Flugpldne unterbrochen werden und teils empfindliche Verzégerungen im Ablauf entstehen
(Nash et al. 2012: v). Der Flugbetrieb ist demnach ,event driven“ und im Sinne eines permanenten
Change Management regelmafRlig an interne und externe Ereignisse anzupassen. CLAUSEN ET AL.

(2010: 810) konstatieren diesbeziiglich: ,Generally, a disrupted situation (often just denoted a disrup-
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tion) is a state during the execution of the current operation, where the deviation from the plan is suffi-
ciently large to impose a substantial change.”

Auf der anderen Seite werden jedoch Punktlichkeit und RegelmaRigkeit von Passagieren als ein be-
deutendes Qualitatsmerkmal erachtet, was sich nicht mit absoluter Sicherheit garantieren lasst (Kds-
ters 2010: 16; Schmidt 2000: 218). Plnktlichkeit bedeutet im Luftverkehr, ,dass Abfliige und Ankiinfte
zu den geplanten Zeiten erfolgen, also wie im Flugplan ausgewiesen® (Schmidt 2000: 217). Dagegen
bezeichnet die RegelmaRigkeit im Flugverkehr, dass die Bedienung einer Strecke auf der Durchflih-
rung geplanter und stets in gleicher Weise stattfindender Fliige beruht (Janic 2009: 11; Schmidt 2000:
225). In der Praxis bezieht sich die RegelmaRigkeit darauf, ob ein geplanter Flug Uberhaupt stattfindet,
wahrend es bei der Plnktlichkeit um die Frage geht, ob bei der Durchfiihrung eines Fluges Verzdge-
rungen gegeniber der urspringlichen Planung auftreten (Schmidt 2000: 226). Die Beschaftigung mit
Unregelmafigkeiten im Flugbetrieb verlangt eine Auseinandersetzung mit den in diesem Kontext auf-
tretenden Phanomenen: Risiko (risk), Stérung (disruption/incident), Krise (crisis) und Katastrophe
(catastrophe/disaster). Um zu dem flir diese Arbeit zugrunde liegenden Verstandnis fur Flugunregel-
mafigkeiten zu gelangen, sind zunachst die Zusammenhange zwischen diesen Begriffen zu erlautern.

Dazu erfolgt eine kurze Begriffsklarung.”

Risiko bezeichnet einen Faktor, bei dem die Gefahr besteht, dass ein Ereignis einen negativen Aus-
gang nimmt und es fur ein Unternehmen zu Nachteilen oder Schaden kommt (Duden 2013). AVENA-
RIUS (2000: 238) sieht in Risiken ,vorweggenommene, erwartete Krisen“. Die Stérung stellt einen Sys-
temfehler oder eine Fehlfunktion von Prozessablaufen dar, die noch lokal begrenzt und kontrollierbar
ist und keine weiteren Systemelemente beeintrachtigt und daher die Unternehmung bei der Problem-
bewaltigung nicht tberfordert (Krystek 1981: 9; Schaad 2008: 26). Die Gefahr besteht allerdings, dass
die Stoérung trotz gewisser Gegenmalinahmen auf weitere Systemelemente Ubergreift und sich dann
zu einer akuten Krise entwickelt (Schaad 2008: 26). Zwar sind Krisen wie Stérungen steuerbar und
noch beherrschbar (Biesiadecka 2009: 192). Doch handelt es sich um ,eine Zeit der Gefahrdung, des
Gefahrdetseins®, um ,den Hohe- und Wendepunkt einer gefahrlichen Entwicklung.“ (Duden 2013) In
diesem Sinne ist eine Krise sehr komplex, mit offenem Ausgang und ohne ein festes Schema. Sie
stellt eine Bedrohung fir die Unternehmensziele dar und kann gro3en Schaden anrichten (Herbst
1999: 2 zit. nach Biesiadecka 2009: 193). Dies markiert einen Ausnahmezustand fur die Unterneh-
mung mit entsprechender Uberlebensprobe (Biesiadecka 2009: 189).8 Sofern das Krisenmanagement
nicht greift, kann sich die Krise zur extremsten Form ausweiten und am Ende unkontrollierbar und
zerstorerisch werden. Tritt ein Zusammenbruch des Systems ein ohne Aussicht auf Fortbestand der
Unternehmung, spricht man von einer Katastrophe (Biesiadecka 2009: 73; Krystek 1981: 9-10;
Schaad 2008: 26).

Entsprechend der obigen Begriffserlduterungen ist hinsichtlich des Ausmalies die Krise zwischen der

Stérung und der Katastrophe zu platzieren. Allen drei sind Risiken vorgelagert. Stérungen fallen in ein

’ Die Begriffe Storung, Krise und Katastrophe werden zwar als autonom bezeichnet und sollten voneinander ab-
gegrenzt werden, doch gelten sie zugleich als verwandt, weil sie in einer Abhangigkeit zueinander stehen (Apitz
1987: 14; Krystek 1981: 7).

® Fur weitergehende Informationen zu Arten, Auspragungen, Formen und Typologien von Krisen sei auf ApITz
(1987), BIESIADECKA (2009) und KRYSTEK (1981) verwiesen.
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frlhes Stadium der negativen Abweichung vom Normalzustand und stellen eine anfangliche Erschei-
nungsform der Krise dar. BIESIADECKA (2009: 72-73) zahlt die Stérung unter Bericksichtigung des
temporalen Verlaufs zur Inkubationsphase einer sogenannten Vorkrisenphase. Allerdings ist die ge-
naue Abgrenzung der einzelnen Entwicklungsphasen einer negativen Abweichung vom Normalzu-
stand Ermessenssache (Schaad 2008: 26). Es obliegt der individuellen Einschatzung, wann bspw. ei-

ne Stérung endet und eine Krise akut wird.

Fir die weitere Untersuchung dieser Arbeit wird nachfolgend der Begriff Betriebsstérung (Irregularity)
als Synonym fir die Stérung verwendet. Zur weiteren Konkretisierung des Terminus Betriebsstérung
im Kontext des Luftverkehrs erfolgen in den nachsten Kapiteln eine Strukturierung und Systematisie-
rung von Betriebsstérungen sowie eine Erorterung wesentlicher Einflussfaktoren und Ursachen fir
Storungen im Luftverkehr. Durch die Zusammenstellung der Typen und Kategorisierungsansatze von
Betriebsstorungen, erganzt durch vorgelagerte Risikofaktoren, die Betriebsstorungen als Teil einer
Vorkrisenphase verursachen, soll eine Orientierung gegeben werden, welche Formen von Betriebs-
stoérungen diese Arbeit betrachtet. Die systematische Aufstellung zielt jedoch nicht darauf, bezogen
auf Betriebsstorungen eine vollstéandige Liste potenzieller Stérungsquellen und -szenarien zu erstel-

len.

2.2.1.2 Strukturierung und Systematisierung von Betriebsstdrungen

Eine Strukturierung und Systematisierung von Betriebsstorungen lasst sich in zweierlei Hinsicht vor-
nehmen. Zum einen existieren unterschiedliche Auspragungen von Betriebsstérungen, die sich in ver-
schiedenen Stdrungsarten zeigen. Ein bestimmter Typ von Betriebsstérung kann andererseits ein ge-
wisses Ausmal annehmen. Dieser Schweregrad einer Stérung bestimmt die Intensitat und Reichweite
der Verzogerung im Betriebsablauf und hat Einfluss auf den Umfang von MaRnahmen und Prozessen,
um zum operativen Normalzustand zurlickzukehren. Aus Sicht des Passagiers, aus dessen Perspek-
tive die Arbeit geschrieben ist, umfassen Betriebsstérungen insbesondere die folgenden finf Sto-
rungstypen (IATA 2009: 11):

» Verspatung (delay),

= Annullierung (cancellation),

= Verpasster Anschluss (missed conncection),
= Umgeleiteter Flug (diverted flight),

= Nichtbeférderung (denied boarding).

Die genannten Typen stellen aus Passagiersicht getrennte Phanomene dar. Dennoch kann es auf-
grund diverser operativer Entwicklungen dazu kommen, dass eine Betriebsstérung im temporalen Ver-

lauf von einem Typ zu einem anderen wechselt.

Verspétung (delay)

sverspatungen sind [...] als die Differenz zwischen zeitlicher Soll- und Ist-Lage einer Luftfahrzeugbe-
wegung definiert. Die Differenz kann sich dabei auf den Zeitpunkt eines Ereignisses, grundsatzlich

aber auch auf die Zeitdauer fur einen Vorgang beziehen.” (Késters 2010: 15). Vereinfacht gesagt,
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handelt es sich dabei um eine Abweichung der tatsachlichen Abflug- oder Ankunftszeit von der ge-
planten Abflug- oder Ankunftszeit (Janic 2009: 17; Wu 2010: 24-25). Es wird demnach zwischen der
Abflugverspatung und der Ankunftsverspatung unterschieden, wobei vor allem eine Verspatung bei
der Ankunft von den Passagieren als Argernis wahrgenommen wird (DLR 2006: 41; Janic 2009: 121;
Sterzenbach et al. 2009: 155).9 Ein Flug gilt nach internationaler Ubereinkunft als verspatet bzw. als
unpunktlich, sobald dieser mehr als 15 Minuten von der flugplanmaRigen Abflugs- oder Ankunftszeit
abweicht. Als der Zeitpunkt des Abfluges gilt der Augenblick, wenn das Flugzeug entweder mit eige-
ner oder fremder Kraft von der Parkposition zu rollen beginnt (,off-block time®). Die tatsachliche An-
kunft ist der Moment, wenn die Tur des Flugzeuges zum Ausstieg gedffnet wird (,on-block time*) (DLR
2006: 41; Kosters 2010: 15-16; Réhner 2009: 4; Schmidt 2000: 217; Sterzenbach et al. 2009: 155; Wu
2010: 174)."°

Grundsatzlich konnen Verspatungen positiv oder negativ sein. Verspatete Abflige und Ankiinfte wer-
den als ,positiv* bezeichnet, verfriihte Abflige und Ankiinfte eines Fluges dagegen als ,negativ”. Die-
se irritierende Zuordnung von ,positiv‘ und ,negativ ist auf die mathematische Berechnung von Ver-
spatungen zurtickzufuhren, die entweder zu positiven oder negativen Werten fuhrt. Allgemein erfolgen
Abflige nicht vor der flugplanmaRigen Abflugzeit, da dies die Regelmafigkeit beeintrachtigt. Nur wenn
nachweislich alle Passagiere an Bord sind, darf es im Charterverkehr zu einem friheren Start kom-
men. Demnach existieren in der Praxis primar verfriihte Ankiinfte und verspatete Abfllige und Ankinf-
te (Kosters 2010: 15; Schmidt 2000: 217; Wu 2010: 24-25). Zur Dokumentation von Punktlichkeit bzw.
Verspatung gibt es gangige Kenngroflien im Luftverkehr, die fir die Allgemeinheit einsehbar sind. Da-
zu zahlen insbesondere (Janic 2009: 17; Kosters 2010: 15; Rohner 2009: 4; Wu 2010: 174):

= Anteil punktlicher Fllge (in Prozent),
= Absolute Verspatung eines Fluges (in Minuten),
= Mittlere Verspatung der Fliige im Betrachtungszeitraum (in Minuten/Flug),

=  Wahrscheinlichkeit einer Abflugverspatung nach Verspatungsgrund.

Annullierung (cancellation)

Eine Annullierung bedeutet die Nicht-Durchflihrung eines urspringlich geplanten Fluges, fir den zum
Zeitpunkt der Flugstreichung mindestens ein Platz gebucht ist (EuroComm 2008: 3). Das U.S. De-
partment of Transportation spezifiziert diese Definition hinsichtlich der Vorausfrist der Reservierung
vor dem planmafigen Abflug: ,Cancelled flight means a flight operation that was not operated, but
was listed in a carrier's computer reservation system within seven calendar days of the scheduled de-
parture.” (GPO 2014: 94 /§ 234.2). Dagegen wird von einem ,discontinued flight* gesprochen, wenn
ein Flug vor dieser 7-Tage-Frist aus dem Reservierungssystem der Fluggesellschaft genommen wird
(GPO 2014: 94 /§ 234.2). Ein Flug kann auch eine sehr lange Verspatung haben, sodass dieser erst

am Tag nach dem geplanten Abflug startet. Sobald der verspatete Flug nach dem Flug mit der glei-

9 Aquivalent dazu wird auch von der Abflug- und Ankunftspiinktlichkeit gesprochen (Schmidt 2000: 217).

' Am 04. September 2014 wurde durch den Europaischen Gerichtshof im Hinblick auf die Verordnung (EG) Nr.
261/2004 (vgl. Kapitel 2.2.2.2) der Begriff Ankunftszeit prazisiert und letztlich die genannte Definition bestatigt.
,0er Gerichtshof kommt zu dem Ergebnis, dass der Begriff ,Ankunftszeit' [...] flir den Zeitpunkt steht, zu dem
mindestens eine der Flugzeugtiiren gedffnet wird, sofern den Fluggésten in diesem Moment das Verlassen des
Flugzeugs gestattet ist.“ (EuGH 2014).
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chen Flugnummer des Folgetages abfliegt, ist die urspriingliche Verspatung als Annullierung anzuse-
hen (EuroComm 2008: 3). BRATU/BARNHART (2005) fanden heraus, dass im Vergleich zur gangigen
flugbasierten Erfassung von Verspatungen die eigentliche Flugunterbrechung fir Passagiere mit Flug-
streichungen oder verpassten Anschlussfliigen viel langer dauert als fiir den entsprechenden Flug of-

fiziell dokumentiert.

Verpasster Anschluss (missed connection)

Bei Fluggasten mit Umsteigerelationen kdnnen sich UnregelmaRigkeiten und Verzégerungen bei ei-
nem Flug unter Umsténden auch negativ auf das Erreichen des Folgefluges auswirken. Ein Passagier,
der aufgrund einer verspateten Ankunft oder einer Annullierung des Zubringerfluges zu spat am Um-
steigepunkt bzw. am Gate des Weiterfluges — mittels des Originalfluges, eines Alternativfluges oder
einer bodengebundenen Transportalternative — ankommt und dadurch den Anschlussflug nicht antre-
ten kann, zahlt als verpasster Anschluss (IATA 2014b; Wensveen 2011: 547). Statistisch wird in die-
sem Fall nur die Verspatung oder die Annullierung des Zubringerfluges erfasst, jedoch weitet sich die
Verzogerung fir den Passagier auf die weitere Flugreise aus, da dieser auf die zeitlich nachstmagli-
che Transportalternative warten muss. Der Passagier kommt daher verspatet am Zielort an, was
schwerer wiegen dirfte als zwischenzeitliche Plananderungen durch Stérungen auf Teilstrecken der

Reise.

Umgeleiteter Flug (diverted flight)

Ein umgeleiteter Flug ist ein Flug, der wahrend der Leistungserbringung zu einem anderen als den
planmafligen Zielort umgeleitet wird. ,Diverted flight means a flight which is operated from the sched-
uled origin point to a point other than the scheduled destination point in the carrier’s published sched-
ule.” (GPO 2014: 94 /§ 234.2). Beispielsweise bietet eine Airline laut Flugplan einen Flug von A nach
B an. Sollte der Flug nicht nach B fliegen, sondern aus irgendeinem Grund in C landen mussen, wird

der urspriingliche Flug von A nach B als umgeleiteter Flug bezeichnet (refundme 2014).

Nichtbeférderung (denied boarding)

Unter einer Nichtbeférderung wird die Ablehnung der Befdérderung eines Passagiers auf einem Flug
verstanden, auch wenn dieser eine bestatigte Flugbuchung besitzt, rechtzeitig zum entsprechenden
Flug erscheint und den Flug vorher nochmals hat bestatigen lassen. Der haufigste Grund solch einer
Nichtbeforderung ist die Uberbuchungen eines Fluges, die verhindert, dass alle gebuchten Passagiere
beférdert werden. In diesem Zusammenhang stehen abgewiesenen Passagieren Kompensationen zu.
Dieses Recht auf Entschadigung besteht nicht, sofern die Abweisung auf Griinden der Gesundheit,
der Sicherheit und unzureichender Reisedokumente beruht (EuroComm 2008: 3; IATA 2014b;
Wensveen 2011: 539).

Die genannten Arten von Betriebsstérungen stellen aus Passagiersicht die typischsten Vertreter da.

Betriebsstérungen kénnen auch im Hinblick auf das Ausmal} kategorisiert werden. Flugverspatungen
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oder Flugstreichungen kdnnen nur einzelne Flige betreffen (Einzelstdrung) oder auch solche Ausma-
Re annehmen, dass mehrere Flige davon betroffen sind. Schlimmstenfalls sind alle Flige eines Flug-
hafens oder einer Airline oder gar eine ganze Region mehrerer Flughafen von Flugunregelmafigkei-
ten betroffen. Neben dem Ort und der Reichweite einer Flugstdérung wird auch das zeitliche Ausmal
betrachtet. Wu (2010: 165) spricht von geringfligigen und groRen Betriebsstdérungen, die jeweils Ver-
zbgerungen von weniger bzw. mehr als einer Stunde darstellen. Dieser Grenzwert kann individuell
festgelegt werden und bezieht sich auf den Umfang an MaRnahmen zur Behebung des Problems. Die
vorgenannten Stérungsarten werden demnach in unterschiedliche Schweregrade eingestuft. ,Wenn
eine Stoérung regional begrenzt ist und nicht Ianger als einen Tag dauert, spricht man von einer schwe-
ren UnregelmaRigkeit. Dauert die Stérung langer als einen Tag und umfasst groRere Gebiete, etwa
den europaischen Kontinent, dann spricht man von schwerster UnregelmaRigkeit.” (Barwalde 2011:

2). Die genaue Abgrenzung der Schweregrade liegt auch im Ermessen des Operateurs.

2.2.1.3 Einflussfaktoren und Ursachen flir Betriebsstérungen

Generell ist eine Betriebsstérung eine Situation, die sich vorab nicht ganzlich regeln lasst und immer
einen Moment von Unsicherheit darstellt. Trotz der Formulierung von Handlungsanweisungen oder
Prozesshandbuichern, wodurch definiert wird, wie bei Stérungen genau vorzugehen ist, bleibt meist
unklar, wann und warum sie auftreten, wie lange sie anhalten und wie umfangreich deren Behebung
ist (Potthast 2007: 73-74). Dies liegt auch an den vielschichtigen Ursachen, die zu einer Betriebssto-
rung fuhren und die teils auerhalb des Einflussbereiches der Luftverkehrsunternehmen liegen (Wu
2010: 64). Es filhren insbesondere schlechtes Wetter, Uberlastung der Infrastruktur, fehlende Verfiig-
barkeit von Geraten und Personal, technische Probleme, Sicherheitsaspekte und andere kleinere As-
pekte zu Stdérungen (Kdsters 2010: 11; Nash et al. 2012: 10). Nachfolgend werden haufige Phanome-
ne, die UnregelmafRigkeiten im Flugbetrieb verursachen und in der Folge aus Passagiersicht zu Be-

triebsstérungen fiihren, genauer erlautert.

Kein Verkehrssystem ist anfalliger bei schlechtem Wetter als der Luftverkehr. Widrige Wetterbedin-
gungen haben grofien Einfluss auf die Sicherheit, die Effizienz und die Punktlichkeit operativer Pro-
zesse im Flugverkehr. Als typische kritische Wetterphdnomene zahlen Gewitter und starker Nieder-
schlag, Béen und Schwerwinde, Schneefall und Eisbildung, Nebel und Dunst oder gar Sandstirme
und Vulkanasche (Levidkangas et al. 2011: 32; Peer et al. 2008: 1). Solche Wetterphdnomene bedeu-
ten operative Einschrankungen fur den Flugverkehr, da sich aufgrund dessen die Kapazitat von Flug-
hafen reduziert. Beispielsweise miissen Start- und Landebahnen geschlossen oder der Abstand zwi-
schen startenden und landenden Flugzeugen erhéht werden, um die Sicherheit zu gewahrleisten. Der
Einfluss solcher Kapazitatsreduzierungen auf die Ankunft- und Abflugplnktlichkeit wird zudem ver-
starkt, wenn es zu diesem Zeitpunkt eine hohe Zahl an Flugbewegungen gibt, die im Kontrast steht
zur verringerten Start- und Landetaktrate (Ashford et al. 1997: 109; Peer et al. 2008: 1-2).

Ein weiteres Problem stellt die Uberlastung der Flughafeninfrastruktur und des Luftraumes aufgrund
dauerhafter Kapazitdtsengpasse dar. Fehlende Kapazitdten auf der Landseite (z. B. Terminals,
Check-in-Schalter, Zufahrtsstrallen) und der Luftseite (z. B. Start-/Landebahnen, Rollfelder, Vorfelder)
fuhren in Phasen hoher Auslastung leicht zu Verzégerungen bei der Abfertigung und bei Starts und
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Landungen. Dies trifft selbst dann zu, wenn die Nachfrage knapp geringer als die Kapazitat ist, da
verspatete Abflige und Ankiinfte die Nachfrage auerplanmaflig zu einem anderen Zeitpunkt erh6-
hen. Als Konsequenz kommt es nicht nur zu Verspatungen, sondern Flige kénnen auch ganzlich ge-
strichen oder auf andere Flughdfen umgeleitet werden. Der Ausbau der Flughafeninfrastruktur zahit
daher zu einem kritischen Faktor, um das Problem der Flugverspatungen zu entscharfen (Janic 2009:
1, 123; Folmer 2002: 153; Kazda/Caves 2000: 7; Neufville/Odoni 2003: 435-436).

Eine haufige Ursache fur lange Verspatungen oder Annullierungen sind zudem technische Probleme
am Flugzeug (Schmidt 2000: 226). Tritt die technische Beanstandung wahrend des Fluges auf, sind
Flugumleitungen nicht ungewohnlich. Eine ahnliche Problematik ist der zeitwillige Ausfall von Abferti-
gungsanlagen und -geraten sowie der Ausfall von Personal, was die Organisation von Ersatzpersonal
erfordert. Weitere Griinde fir Verspatungen wahrend der Abfertigung gehen auf das verspatete Ende
bestimmter Prozesse der Bodenabfertigung (z. B. Catering, Flugzeugsauberung, Gepackbeladung),
die verspatete Ankunft des Bordpersonals, lange Boarding-Zeiten und spat erscheinende Umsteige-
passagiere zuriick (Wu 2010: 75-76). Wie erwahnt, fiihrt die gangige Uberbuchungspraxis bei Flugge-
sellschaften oft zu ,denied boarding“ (Pompl 2007: 470; Wensveen 2011: 551). Eine weitere Ursache
fur Betriebsstorungen sind kumulierte Verspatungen. Durch die Vernetzung von Fliigen kdnnen Ab-
flugs- und Ankunftsverspatungen miteinander zusammenhangen. Eine einmal aufgetretene Verspa-
tung kann entlang des Flugplanes eines betroffenen Flugzeuges lGber den Tag getragen und nachfol-
gende Flige und den Flugbetrieb auf anderen Flughafen beeintrachtigen. Entscheidend ist dabei, ob
eine Verspatung durch ausreichende Pufferzeiten zwischen zwei Fliigen reduziert werden kann oder
nicht (Janic 2009: 121, 124; Peer et al. 2008: 2-3; Schmidt 2000: 226; Strobach 2009: 78).

Die IATA hat ein System entwickelt, um anhand von Delay Codes diese grof3e Vielzahl mdglicher Ur-
sachen fir Verspatungen im Flugbetrieb zu klassifizieren. Dieses System dient dazu, Verspatungsur-
sachen zu erfassen, um Betriebsstorungen durch die Anwendung geeigneter Gegenmafinahmen zu-
kunftig zu reduzieren. Das System basiert auf 12 Hauptkategorien sowie nahezu 100 Codes zur Be-
schreibung der Ursachen (vgl. Tabelle 2).11 Fluggesellschaften kbnnen das Rahmenwerk auch nach
eigenen Anforderungen anpassen und um weitere Verspatungsgriinde erweitern (IATA 2014a; Wu
2010: 66-67).

" Das vollstandige Rahmenwerk mit der ausfiihrlichen Beschreibung der Delay Codes findet sich im Anhang 1.
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Tabelle 2: Zusammenfassung IATA Delay Codes [AHM 730&731]
(Quelle: IATA 2014a: 598-603; Wu 2010: 67)

Delay Codes Delay Categories

01-06, 09 Others
from AIRLINE INTERNAL CODES to SCHEDULED GROUND TIME LESS THAN DECLARED MINIMUM
GROUND TIME
11-19 Passenger and Baggage
from LATE CHECK-IN to REDUCED MOBILITY
21-29 Cargo and Mail
from DOCUMENTATION to LATE ACCEPTANCE
31-39 Aircraft and Ramp Handling
from AIRCRAFT DOCUMENTATION LATE to TECHNICAL EQUIPMENT
41-48 Technical and Aircraft Equipment

from AIRCRAFT DEFECTS to SCHEDULED CABIN CONFIGURATION ADJUSTMENTS

51-52, 55-58 Damage to Aircraft & EDP/Automated Equipment Failure
from DAMAGE DURING FLIGHT OPERATIONS to OTHER AUTOMATED SYSTEM

61-69 Flight Operations and Crewing
from FLIGHT PLAN to CAPTAIN REQUEST FOR SECURITY CHECK

71-73, 75-77 Weather
from DEPARTURE STATION to GROUND HANDLING IMPAIRED BY ADVERSE WEATHER CONDI-

TIONS
81-84 Air Traffic Flow Management Restrictions

from ATC EN-ROUTE DEMAND/CAPACITY to WEATHER AT DESTINATION
85-89 Airport and Governmental Authorities

from MANDATORY SECURITY to RESTRICTIONS AT AIRPORT OF DEPARTURE WITH OR WITHOUT
ATFM RESTRICTIONS

91-96 Reactionary
from LOAD CONNECTION to OPERATIONS CONTROL
97-99 Miscellaneous

from INDUSTRIAL ACTION WITH OWN AIRLINE to OTHER REASON

Es zeigt sich, dass die in dieser Arbeit betrachteten Typen von Betriebsstérungen im Luftverkehr viel-
faltige Ursachen haben kdnnen. Nicht alle Ursachen liegen im Einflussbereich der verschiedenen in-
volvierten Operateure. Andere Griinde lassen sich wiederum genau auf den Verantwortungsbereich
eines Akteurs zurlckfihren. Insgesamt kénnen funf verschiedene Kategorien aufgestellt werden, wel-
che die Hauptverursacher von Betriebsstérungen darstellen und denen die meisten Stérungsgrinde
zugeordnet werden kénnen (DFS 2014: 3; Eurocontrol 2014: 18; Strobach 2009: 78; Wu 2010: 4; Zhu
2009: 20):

= Fluggesellschaften: All die Grinde fur Betriebsstérungen, die auf Umsténde zurlckgehen, die
im Einflussbereich der Airline liegen (z. B. Probleme bei Flugzeugwartung und -technik, bei

Crew und Bodenpersonal, bei der Passagierabfertigung).

= Flughéfen: All die Grinde fur Betriebsstérungen, die auf Umstande zurlickgehen, die im Ein-
flussbereich des Flughafens liegen (vor allem Probleme bei der Bodenabfertigung und bei

Uberlastung der Kapazitaten auf der Luftseite).

= Flugsicherung (en-route): All die Grinde fir Stérungen, die auf Umstande zuriickgehen, die

im Einflussbereich der Luftraumiberwachung liegen (z. B. starker Verkehr).

= Wetter: All die Grinde fur Betriebsstérungen, die auf aktuelle oder vorhergesagte besondere

Wetterlagen zurlickgehen und den Flugbetrieb beeintrachtigen (siehe oben).
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= Flugsicherheit (Security): All die Grinde fur Betriebsstérungen, die durch aulRergewdhnliche
Sicherheitsvorfalle und -maRnahmen hervorgerufen werden (z. B. Evakuierung Terminalge-

baude/-bereiche, Ausfall Sicherheitskontrollgerate).

Il Fluggesellschaften
7% Flughéfen
Wetter
Flugsicherungen

Flugsicherheit (Security)

Sonstige

Abbildung 9: Verursacher von Verspatungen in Europa (Abfliige 2013)
(Quelle: DFS 2014: 14)

Die Abbildung 9 zeigt die Verteilung der Verspatungsgriinde im europaischen Luftverkehr nach den

einzelnen Verursachern.

2.2.1.4 Begriffsdefinition Betriebsstorung

Betriebsstorungen sind der Betrachtungsschwerpunkt der Arbeit und stehen hierbei stellvertretend fiir
Unregelmafigkeiten und Unterbrechungen im Flugbetrieb, welche durch auerplanmaRige Ereignisse
bzw. Phanomene verursacht werden und dementsprechend besondere Mallinahmen sowie Fahigkei-
ten zur Organisation und Reorganisation der passagierrelevanten Abfertigungsprozesse im Luftver-
kehr erfordern. Nachdem in den vorangegangenen Kapiteln Betriebsstérungen in Hinsicht auf ver-
schiedenen Typen und Schweregrade strukturiert und kategorisiert wurden und zudem bedeutende
Grunde fur deren Entstehen erldutert wurden, kann nun eine Spezifizierung der in dieser Arbeit ver-

wendeten Definition des Begriffs Betriebsstdrung vorgenommen werden.

Bei einer Betriebsstérung handelt es sich nicht um eine Eskalation im Sinne einer akuten Krise oder
gar Katastrophe wie im Kapitel 2.2.1.1 beschrieben. Kein Betrachtungsschwerpunkt der Untersuchung
sind daher Risiken, die definitiv Krisen und eventuell Katastrophen auslésen. Beispiele solcher Risiken
sind Flugzeugunfalle/-abstirze, Bombenalarme, Flugzeugentfihrungen, Attentate, Terroranschlage,
Brand am Flughafen etc. (Biesiadecka 2009: 205). Zur genauen Spezifizierung werden zusammen-
fassend nur die Stérungsarten Verspatung (delay), Annullierung (cancellation), verpasster Anschluss
(missed conncection), umgeleiteter Flug (diverted flight) und Nichtbeférderung (denied boarding) in
der Arbeit betrachtet.

Allerdings kénnen die genannten Phanomene unterschiedliche Ausmalie bzw. Schweregrade anneh-
men und im Extremfall Teil einer Krise werden. Einige gewohnliche und wiederkehrende Stérungs-
szenarien konnen sich von einer anfanglichen Betriebsstorung unter bestimmten, ungiinstigen Rah-

menbedingungen im weiteren Verlauf zu einer Krise entwickeln. Beispielsweise kdnnen gewisse Na-
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turereignisse (z. B. widrige Wetterbedingungen) sowie Streiks von Luft- oder Bodenpersonal den
Flugbetrieb lediglich kurzzeitig oder aber auch fir mehrere Tage stark einschranken. Sie sind daher
als Risikofaktoren sowohl fiir Stdrungen als auch Krisen anzusehen (Biesiadecka 2009: 195, 203).
Aus diesem Grund betrachtet die Arbeit die genannten Betriebsstérungsarten nur unter der Bedin-

gung, dass diese maximal folgendes Ausmall annehmen:
= Einzelstoérungen, die nur einen einzelnen Flug betreffen und zeitlich unbefristet sind,

= Schwere Stérungen, die mehrere Flige betreffen, aber regional begrenzt sind und maximal

einen Tag andauern.™

Prinzipiell bezieht sich die Staffelung des Ausmales einer Betriebsstérung auf den Umfang notwendi-
ger Gegenmalinahmen sowie auf die Auswirkungen fir Passagiere als auch auf die Frage, inwieweit
eine Betriebsstérung noch als Alltagsphanomen betrachtet werden kann oder nicht. Die Abbildung 10

gibt eine Zusammenfassung der Begriffsdefinition.

BETRIEBSSTORUNG
Artder Storung Schweregrad der Stérung
» Verspatung = Einzelstdrung
) = Annuliierung - Beeintrachtigung nur eines Fluges )
Operativer y r Ansch - zeitlich unbefristet Operativer
Mormal- erpass. eransemuss = Schwere Stérung Ausname-
Zustand = Umgeleiteter Flug - Eleei.ntréchtigung mehrerer Flige zustand
* Nichtbefdrderung - Regional begrenzt
- Dauermaximal 1 Tag
: ) Eskalgtion
Reibungsioser Flugbetrieb

Abbildung 10: Begriffsdefinition Betriebsstérung
(Quelle: Eigene Darstellung)

2.2.1.5 Entwicklung und Prognose des Aufkommens von Betriebsstorungen

Das Flugzeug ist in Europa das dritthaufigste genutzte 6ffentliche Verkehrsmittel. Etwa ein Viertel der
Europder gelangen innerhalb eines Jahres mindestens einmal per Lufttransport von A nach B
(EuroComm 2009: 6). Allerdings ist ein nicht unerheblicher Teil der Fluggéste in Europa — wie auch in
anderen Regionen der Welt — regelmaBig von Flugstérungen betroffen. So unplinktlich wie Flugzeuge
abheben, so unplinktlich kommen sie in der Regel auch am Zielort an. Sowohl hinsichtlich des Abflu-
ges als auch im Hinblick auf die Ankunft war im Jahr 2013 etwa jeder sechste Flug in Europa mehr als
15 Minuten verspatet (vgl. Abbildung 11). Die durchschnittliche Abflugverzégerung aller durchgefihr-
ten Flige betrug fast 10 Minuten (DFS 2014: 13). Die durchschnittliche Verzégerung jedes verspate-
ten Fluges summierte sich bei den Abfligen sogar auf 26,7 Minuten bzw. auf 28,3 Minuten bei den

ankommenden Fligen (Eurocontrol 2014: 7, 12).

12 Ein Streik von wenigen Stunden an nur einem Flughafen wiirde zum Beispiel unter die Kategorie Betriebssto-
rung fallen. Stattdessen ware ein Personalausstand, der mehrere Tage anhalt und den gesamten Betrieb einer
Fluggesellschaft lahmlegt, hiernach eine Krise. Im Hinblick auf das Wetter zéhlen widrige Wetterverhaltnisse,
die beispielsweise fir einige Stunden zu einer Start-/LandebahnschlieRung fiihren und zeitweise den Flugbe-
trieb reduzieren, noch zu einer Stérung. Ein Wintereinbruch, der mehrere Flughafen eines Landes oder gar ei-
nes Kontinents erfasst und fir mehrere Tage zu deren SchlieRung fuhrt, wird dagegen als Krise eingestuft.
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Abbildung 11: Abflug- und Ankunftspiinktlichkeit 2013 in Europa
(Quelle: DFS 2014: 13)

Im Verlauf der letzten funf Jahre verharrte die (Un-)Punktlichkeit in Europa auf einem stabilen Niveau
(vgl. Abbildung 12). Dennoch sind europaweit im Durchschnitt etwa ein Drittel aller Flige mehr als funf
Minuten verspatet (Eurocontrol 2014: 7, 11-12). Ausschlage bei der Verspatungsentwicklung kénnen
mit einer auBerordentlich hohen Zahl aulRergewdhnlicher Ereignisse (z. B. Streiks, widriges Wetter)
innerhalb eines Jahres im Zusammenhang stehen. So sind in manchen Jahren in einem Wintermonat
bedingt durch Schneefall durchschnittlich ca. 40 Prozent aller Abfliige und Ankiinfte mehr als 15 Minu-

ten verspatet (Eurocontrol 2014: 16).

5 Abflug Ankunft
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Abbildung 12: Entwicklung verspateter Fliige in Europa (Verspatungen >= 5 Minuten)
(Quelle: Eurocontrol 2014: 7, 12)

sAllein in Deutschland waren im letzten Jahr [2013] etwa 4,8 Millionen Passagiere13 von Ausfallen
oder Verspatungen von mehr als drei Stunden betroffen, ein Zuwachs um zwolf Prozent im Vergleich
zu 2012.“ (Kolhoff 2014). Auch wenn ein Teil dieser Flugstérungen auf héhere Gewalt zuriickzufiihren
ist und folglich den Passagieren keine Entschadigung zusteht (vgl. Kapitel 2.2.2.2), stellen solche

Passagiere dennoch Kunden dar, deren Flugreisen in erheblichem Ausmaf unterbrochen wurden

'3 In der Luftfahrtbranche wird im Schnitt mit 170 Passagieren pro Flug gerechnet. An den funf groRten Flughafen
Deutschlands gab es 28.115 stark verspatete oder ausgefallene Flige im Jahr 2013, wodurch sich die Schat-
zung von 4,8 Millionen betroffenen Passagieren ergibt (Kolhoff 2014). Die Zahl wird somit sogar noch etwas
hoher liegen, wenn alle deutschen Flughafen betrachtet werden.
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(Kolhoff 2014). Im Vergleich zu den anderen groRen Luftverkehrsmarkten in Nordamerika und Asien
weist der europaische Luftverkehr die hochste Plnktlichkeit auf. Wahrend die durchschnittliche Plnkt-
lichkeit (d. h. maximal 15 Minuten Verspatung) aller Fliige in den drei Regionen in 2012 einen Wert
von rund 77 Prozent annahm, lagen der asiatische Flugverkehr unter diesem Wert und der europai-
sche darlber. Etwa drei Viertel der chinesischen Flugreisenden waren innerhalb eines Jahres mindes-
tens einmal von einer Verspatung betroffen. In den USA haben 2012 rund 150 Millionen Passagiere
irgendeine Art von Flugstérung erlebt, 17 Millionen davon (11%) sogar eine Annullierung oder einen
verpassten Anschluss (Rose 2013: 3, 6). Laut Abbildung 13 erduldet ein signifikanter Anteil der welt-

weiten Flugreisenden in einem Jahr einen oder mehrere Flige mit ein bis vier Stunden Verspéitung.14

= Keine Verspatung 1 Flug mit 1-4 Stunden Verspatung 2+ Flige mit 1-4 Stunden Verspatung

100% ~
| 15.0% I

80% -

l 11.0% l
24.0% 23.0% 23.0%

| 33.0% I

34.0%
60% -

40% -

20% -

0% -
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Abbildung 13: Anteil der Passagiere mit Verspatungen von 1-4 Stunden je Markt
(Quelle: Rose 2013: 11)

Die Problematik der Betriebsstérungen im Luftverkehr wird durch einige Entwicklungen zukinftig ver-
starkt. Einerseits hat in den letzten Jahren der Trend zum Einsatz gré3erer Flugzeuge zugenommen
und es wird angenommen, dass dieser Trend anhalt (Airbus 2013a: 10). Dadurch werden im Falle ei-
ner Flugstérung mehr Passagiere gleichzeitig betroffen sein. Des Weiteren werden die Kapazitats-
engpasse an Flughafen die Verspatungssituation verscharfen, da der Ausbau der Flughafeninfrastruk-
turen nicht im Gleichschritt mit der prognostizierten Zunahme des Luftverkehrs stattfindet. Dies wird zu
EinbulRen bezlglich der Effizienz von Abfertigungsprozessen flihren (Eurocontrol 2010: 2;
Kazda/Caves 2000: 6). Generell werden Betriebsstdrungen im Luftverkehr nie géanzlich zu verhindern

sein, da es stets limitierende Faktoren, wie z. B. das Wetter, geben wird.

2.2.1.6 Auswirkungen von Betriebsstérungen aus Sicht der Akteure

Wie erwahnt, kdnnen Betriebsstérungen im Luftverkehr enorme Ausmalle annehmen und sich gar zu
Krisen entwickeln. Beste Beispiele dafiir sind einige Naturereignisse der letzten Jahre in Europa.
Wahrend des Wintereinbruchs im Dezember 2010 mussten im UK landesweit Uber mehrere Tage
8.000 Fluge gestrichen werden, wodurch rund 1 Million Passagiere betroffen waren (CAA 2011: 3).

Das gleiche Ereignis fuhrte am Flughafen Frankfurt an nur einem Tag zu insgesamt 30.000 Minuten

" Im Jahr 2013 schaffte in der EU ein Flug der Fluggesellschaft Condor den Negativ-Rekord mit einer Verspa-
tung von mehr als 78 Stunden (Rameken 2014).
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Verspatung. Etwa 51.000 Passagiere erlebten in einer Woche Flugannullierungen (Barwalde 2011: 2).
Der Ausbruch des Vulkans Eyjafjallajokull in Island im April 2010 flhrte in Europa sogar zur Strei-
chung von mehr als 100.000 Fligen innerhalb einer Woche. Europaweit mussten 313 Flughafen ge-
schlossen werden. Ungefahr 8,6 Millionen Passagiere waren kurzzeitig irgendwo auf der Welt ge-
strandet (Alexander 2013: 11; Tanger/Clayton 2013: 4). Auch wenn diese Extrembeispiele Krisen re-
prasentieren, zeigen sie die moglichen Auswirkungen durch Flugunregelmafigkeiten. Doch auch bei
Einzelstérungen oder regional begrenzten und zeitlich Gbersichtlichen Betriebsstérungen kénnen ne-

gative Folgen flr die verschiedenen Akteure im Luftverkehr entstehen.

Die Tabelle 3 zeigt mogliche Auswirkungen von Betriebsstérungen auf betroffene Akteure des Luftver-
kehrssystems. Auf der Nachfrageseite finden sich vor allem die Passagiere, aber auch Gesellschaften
bzw. Volkswirtschaften. Angebotsseitig zeigen sich vor allem Auswirkungen auf die Fluggesellschaften
und Flughafen. Man kann die moglichen Auswirkungen aber auch aus sozialer, operativer, 6konomi-

scher und 6kologischer Sicht betrachten.

Tabelle 3: Folgen von Betriebsstorungen aus Sicht der Luftverkehrsakteure
(Quelle: In Anlehnung an Cook et al. 2004; Janic 2009: 12, 122; Keefe/Morris 2014; Nash et al. 2012: 10;

Rose 2013: 3-8; Schmidt 2000: 220)

Betroffene Auswirkungen

Passagier = Verlangerter Aufenthalt am Flughafen (Warten)
= Verlust an privater und beruflicher Zeit
= Notwendigkeit der Reorganisation von Aktivitaten (Unbequemlichkeit)
= Verpassen von privaten und beruflichen Terminen (Folgeschaden)
= Zusatzausgaben (Transportalternativen, Verpflegung etc.)

Fluggesellschaft = Uberschreitung von Arbeitszeitgrenzen bei Personal
= Kapazitatsengpasse / zusatzlicher Kapazitatsbedarf (Flugzeuge, Personal etc.)
= Zusatzlicher Wartungsaufwand
= Hoherer Kerosinverbrauch (z. B. durch Warteschleifen in der Luft)
= Notwendigkeit der Unterbringung und Reorganisation der Reise des Passagiers
= Entschadigungszahlungen
= Gefahrdung der Profitabilitat (durch vielfaltige zusatzliche Kosten)
= Folgeverspatungen (Gefahrdung von Slots)
= Produktivitatsverlust
= Gefahrdung des Markenimage
= Potenzielle Minderung der Kundenzufriedenheit und -loyalitat

Flughafen = Reduzierung vorhandener Kapazitaten auf der Luft- und Landseite (aulRerplanmaRige
Passagiermassen und Flugzeuge)
= Zusétzlicher Personalbedarf / Uberschreitung von Arbeitszeitgrenzen bei Personal
= Abfertigungsnotwendigkeit nach Betriebsschluss
= Produktivitatsverlust

Gesellschaft/ = Luftverunreinigungen (z. B. durch Warteschleifen in der Luft)
Volkswirtschaft = Verhaltene flugabhangige Reiseaktivitdten (Umsatzverluste reiseabhangiger Branchen)
= Verringerung des Bruttoinlandsprodukts (BIP)

Auf der Angebotsseite, hier insbesondere die Fluggesellschaften, dominieren die Sorgen vor auler-
planmaRigen Kosten. Die direkten operativ-taktischen Kosten belaufen sich in Europa auf 81 € je Ver-
spatungsminute und Flug. Darunter fallen vorrangig Kosten fir Kerosin, Besatzung und Wartung (Ro-
se 2013: 6-8). Eine andere Studie kommt zu dem Ergebnis, dass die Kosten je durchschnittlichem
Passagier, je durchschnittlicher Verspatungsminute, je durchschnittlichem verspateten Flug ungefahr

0,30 € betragen. Die Kosten einer Verspatungsminute variieren entsprechend der Lange der Verspa-
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tung (je langer, desto teurer), der Anzahl belegter Flugzeugsitze (je groRer das Flugzeug und je héher
der Ladefaktor, desto teurer) und der Flugphase (teurer fiir Verspatungen in der Luft) (Cook et al.
2004: x). Fir den Passagier sind dagegen vor allem die damit verbundenen Unbequemlichkeiten, die
vergeudete Zeit und verpasste Termine ein Argernis. Erschwerend kommt hinzu, dass sich der Frei-
heitsgrad des Passagiers reduziert, je kurzfristiger die Flugstorung eintritt oder bekannt wird. Hand-
lungsoptionen sind fir ihn kleiner, wenn er sich bereits im Sicherheitsbereich des Flughafens befindet
bzw. mit jeder durchlaufenen Station des Abfertigungsprozesses schrankt sich der personliche Gestal-

tungsspielraum weiter ein (vgl. Abbildung 14).

Hemmnisse bei Bewegung

Aktionsfeld gegen die Prozessrichtung

Vor dem Check-In
am Flughafen

Riickkehr in die Stadt und leichter
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’ Terminalbereich « Bordkartenkontrolle gegen den Strom
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Stelle auf dem Riickweg einzuplanen

weniger Geschéfte und .
Verpflegungsméglichkeiten, dafiir FlUQQ?StD'Er
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Abbildung 14: Aktionsfeld und Bewegungshemmnisse in Abhangigkeit vom Passagierprozessstatus
(Quelle: Sauter-Servaes/Rammler 2002: 31)

Die Erfahrungen mit den Unannehmlichkeiten einer Betriebsstérung fihren dazu, dass viele Passagie-
re Flugreisen meiden. In den USA fanden daher in 2013 etwa 38 Millionen potenzielle Inlandsflugrei-
sen nicht statt. Dies hat nicht nur negative Folgen fir den Umsatz der Airlines, sondern fur alle Unter-

nehmen der Reisewirtschaft (Keefe/Morris 2014).15

2.2.2 Irregularity Management zur Begrenzung der Auswirkungen von

Betriebsstorungen auf die Passagiere

2.2.2.1 Begriffsdefinition und Ziele des Irregularity Management

Die Ausfuhrungen der vorangegangenen Kapitel haben gezeigt, dass Unregelmafigkeiten im Flugbe-
trieb vornehmlich auf wetterbedingte, technische oder ressourcenseitige Probleme zurlickgehen. Zu-

meist treten die daraus resultierenden Betriebsstérungen schon vor dem Abflug auf — und dies oft in

15 Bedingt durch negative Erfahrungen mit Betriebsstérungen entgehen der amerikanischen Reisewirtschaft jahr-
lich Milliarden US$ an potenziellen Einnahmen: $ 9,5 Milliarden bei Flugtickets, $ 5,8 Milliarden bei Hotels,
$ 5,7 Milliarden bei Erholungsangeboten, $ 3,4 Milliarden bei Gastronomie und $ 2,8 Milliarden bei Mietwagen
(Keefe/Morris 2014).



Grundlagen 28

letzter Minute (IATA 2009: 11). Im Luftverkehr wie auch allgemein ist es die Eigenschaft technisch ge-
pragter Systeme, nicht vor Stérungen gefreit zu sein. Zum einen lassen sich Pannen technischer An-
lagen und Gerate nie ganzlich ausschlieen, andererseits lasst sich der Einfluss dullerer Stérungs-
quellen nicht aus der Welt schaffen. Dadurch bedingt muss vor dem Hintergrund des Ausmalles, des
Risikopotenzials und der betrieblichen Anforderungen an ein technisches System der Umgang mit
Storungen organisiert werden. Dies schliefst eine Universalform des Umgangs mit Stérungen aus und
erfordert vielmehr eine Beriicksichtigung der Situation und der spezifischen Auspragung des techni-
schen Systems (Potthast 2007: 12).

Vor dem Abflug eines Flugzeuges finden lang- und kurzfristige Planungsphasen statt, an deren An-
fang die Planung und Gestaltung des Flugplanes steht (vgl. Abbildung 15). Die Planungsprozesse be-
ricksichtigen verschiedene Dimensionen, vornehmlich die Perspektiven Passagier, Flugzeug und Be-
satzung. Die Passagierperspektive analysiert die Anpassung des Angebots an die Nachfrage unter
Beriicksichtigung freier Slots an den Flughafen (Flugplanerstellung). Die anderen beiden Dimensionen
beschéftigen sich mit der optimalen Ressourcenallokation (Dienstplanung und Flugzeugumlaufpla-
nung) (Castro/Oliveira 2011: 274; Clausen et al. 2010: 809).
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Abbildung 15: Planungsprozess von Fluggesellschaften
(Quelle: Castro/Oliveira 2011: 274)

Aufgrund der Eigenschaften technischer Systeme koénnen Betriebsstérungen im Luftverkehr nicht
vermieden werden (Wu 2010: 166). Allerdings kann im Rahmen einer Stérungsbewaltigung, die relativ
zum Ausmalfd der UnregelmaRigkeit und zu den Betriebsanforderungen sein muss, den Auswirkungen
einer Stérung entgegengetreten werden. Im Kontext des Luftverkehrs umfasst die Stérungsbewalti-
gung eine Reihe von Ausnahmeprozessen, die der schnellen Rickkehr in den Normalbetrieb dienen
(IATA 2009: 11). Die Wiederherstellung des Normalbetriebes (Schedule Recovery) ist das Pendant
zur Stoérungsvermeidung (Schedule Robustness).16 Beide Ansatze sind essenziell hinsichtlich der Mi-

'® |m Sinne von Schedule Robustness werden Flug-, Dienst- und Flugzeugumlaufplane bereits in der Planungs-
phase weniger anfallig fir unerwartete Ereignisse und Unterbrechungen gemacht, um FlugunregelmaRigkeiten
absorbieren zu kénnen. Etablierte Mittel sind dabei u. a. die Integration von Pufferzeiten in Dienst- und Flugpla-
nen sowie die Einplanung von Ersatzbesatzung und -flugzeugen (Clausen et al. 2010: 819-820; Cook et al.
2004: xi; Kohl et al. 2007: 151; Rose 2013: 4).
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nimierung der Auswirkungen von UnregelmaRigkeiten auf den taglichen operativen Betrieb (Clausen
et al. 2010: 820).

Mit Blick auf Schedule Recovery wechselt die Verantwortung fiir einen Flug kurz vor der Flugdurchfiih-
rung von der Planungsabteilung zur operativen Steuerung (Operations Control). Diese umfasst die
Prozessliberwachung und die situative Neuplanung von Ressourcen bei Unregelmafigkeiten nahe
und an dem Tag der Flugdurchfliihrung, was als Disruption Management bezeichnet wird (Kohl et al.
2007: 150). Dafur betreiben Fluggesellschaften — oft in Kooperation mit Flughafen — eigens Operati-
ons Control Center (OCC), die die Rolle einer Verkehrszentrale einnehmen. Diese OCC koordinieren
und tUberwachen die Durchflihrung der fur einen Tag geplanten Fliige und haben potenzielle Probleme
im Betriebsablauf zu erkennen und zu Iésen. Darin vertreten sind wichtige Unternehmensfunktionen:
Flugplanung, Creweinsatzplanung, Technik, Flugsicherung und Kundenbetreuung (Barnhart 2009:
256; Castro/Oliveira 2011: 269; Clausen et al. 2010: 810; Kohl et al. 2007: 150-151). Der Disruption-
Managementprozess im OCC besteht aus wenigen Schritten, die immer wieder in der gleichen Rei-

henfolge durchlaufen werden (vgl. Abbildung 16).
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Abbildung 16: Ansicht des Disruption-Managementprozesses
(Quelle: Kohl et al. 2007: 153)

Treten auRerplanmaBige Ereignisse auf, die eine korrigierende Aktion erfordern, sind Lésungen zu
identifizieren und zu implementieren. Bei der Lésungssuche wird sequenziell vorgegangen. Zunachst
wird die Flugzeugumlaufplanung angegangen (Aircraft Recovery), danach erfolgt die Zuordnung der
Besatzung (Crew Recovery) und zuletzt wird versucht, die Auswirkungen auf die betroffenen Passa-
giere zu minimieren (Passenger Recovery) (Bratu/Barnhart 2006: 284; Castro et al. 2014: 74-75;
Clausen et al. 2010: 810; Jafari/Zegordi 2011: 1641; Kohl et al. 2007: 152-153).17 Kleinere Verzoge-
rungen im Flugbetrieb implizieren maximal geringe Korrekturen des Betriebsablaufs aufgrund von Puf-

ferzeiten im Flugplan. Ergeben sich ldngere Unterbrechungen sind gangige Taktiken des Aircraft

" Auch wenn beim Disruption Management die Aspekte Flugzeug, Besatzung und Passagiere die wichtigsten zu
organisierenden Faktoren sind, sind auch flexibler einsetzbare und weniger kostenintensive Ressourcen wie
Bodenpersonal, Catering und Abfluggate zu bericksichtigen (Kohl et al. 2007: 150). Bei der Erarbeitung einer
Lésung treffen mehrere konfligierende Ziele aufeinander. So kollidieren die Pramissen geringer Zusatzkosten
mit der Minimierung der Lange der Verspatung fur Passagiere (Clausen et al. 2010: 810; Wu 2010: 171-172).
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Recovery und Crew Recovery18 u. a. die bewusste Verspatung von Fligen, die Streichung oder das
Umleiten von Fligen sowie der Einsatz von Ersatzmaschinen oder -besatzung. Solche Aktivitaten, die
nur bei FlugunregelmaRigkeiten stattfinden, werden auch als Irregular Operations bezeichnet
(Barnhart 2009: 257; Bazargan 2010: 155; Jafari/Zegordi 2011: 1639; Wu 2010: 169-171).

Im Rahmen des Disruption Management wird auch das Problem des Passenger Recovery erértert.
Dabei werden alternative Reiseplane fiir Passagiere erstellt.”® Allerdings wird dieses Problem in der
Regel zweitrangig behandelt gegenuber der Wiederherstellung des Flugplanes mit angepassten Flug-
umlauf- und Personaleinsatzplanen (Jafari/Zegordi 2010: 204). Im ungunstigen Fall werden bestehen-
de Verzdgerungen weiter ausgedehnt, weil Entscheidungen hinsichtlich der Dimensionen Flugzeug
und Besatzung Auswirkungen auf die Passagiere des betroffenen Fluges haben (Castro/Oliveira
2011: 275; Jafari/Zegordi 2011: 1639-1640; Kohl et al. 2007: 151). Dennoch wird auch beim Passen-
ger Recovery versucht, negative Auswirkungen operativer Entscheidungen auf Passagiere zu mini-
mieren und vor allem deren urspriingliche Reisezeit nicht auf3erordentlich zu verlangern (Barnhart
2009: 256; Castro/Oliveira 2011: 275). Dazu werden Informationen zum Aufenthaltsort, zum Verspa-
tungsstatus und zur urspriinglichen Ankunftszeit des Passagiers genutzt (Bratu/Barnhart 2006: 280).
Gebrauchliche Konzepte sind eine Umbuchung des Passagiers auf einen anderen Flug (der eigenen
oder einer anderen Fluggesellschaft) oder eine Beibehaltung des urspriinglichen Reiseplans mit ent-

sprechender Verspatung (Castro et al. 2014: 79).

Wie auch immer die Lésung seitens des OCC bei Flugunregelmafigkeiten aussieht, gibt es aus Pas-
sagiersicht bei Eintritt einer Betriebsstdrung ungewollte Verzégerungen und Kosten (vgl. Kapitel
2.2.1.6). Daher muss parallel zur Reorganisation der eigentlichen Flugreise eine Passagierbetreuung
durch die verantwortlichen Operateure einsetzen, welche die Unannehmlichkeiten einer Betriebssto-
rung eindammt (Kohl et al. 2007: 151; Rose 2013: 22; Tanger/Clayton 2013: 12). Andererseits sind die
Gefahr gréRerer Unzufriedenheit und das Potenzial eines Akzeptanzmangels seitens der Passagiere
sehr wahrscheinlich (Clausen et al. 2010: 819). Der Umgang mit Betriebsstérungen erfordert aus Pas-
sagiersicht mehr als nur MalRnahmen zur Wiederherstellung des Flugplanes und zur Fortsetzung der
Flugreise, sondern muss im Rahmen einer Fursorge auch Angebote bieten, um die Zeit bis zum end-
glltigen Ab- oder Weiterflug angenehm und zur Zufriedenheit des Kunden zu erleben (HCTC 2014:
19; Kohl et al. 2007: 151; Wu 2010: 167-170). Zudem geben ordnungspolitische Initiativen einen

Rahmen fir die Passagierbetreuung bei Betriebsstérungen vor (vgl. Kapitel 2.2.2.2).

Diese Umstande erfordern eine Erweiterung des Disruption Management um Aspekte, die Uber die
Wiederherstellung des operativen Flugbetriebs hinausgehen und das Wohlergehen des Passagiers
zum Ziel haben: ,[...] airport and airline staff put too much emphasis on resuming the airport’s flight

schedule and too little on passenger safety and welfare.” (HCTC 2014: 12). In diesem Sinne sprechen

'8 CASTRO ET AL. (2014: 32) definieren Aircraft Recovery als: ,The process of assigning individual aircraft to a dis-
rupted flight minimizing a specific objective (usually the cost and flight delay) while complying with the required
rules.” Crew Recovery wird definiert als: ,The process of assigning individual crew members to a disrupted flight
minimizing a specific objective (usually the cost and delay) while complying with the required rules.” (Castro et
al. 2014: 32).

19 Passenger Recovery ist: ,The process of finding alternate itineraries, commencing at the disrupted passenger
location and terminating at their destination or a location nearby, while minimizing a specific objective (usually
the passenger trip time and the airline costs).” (Castro et al. 2014: 33).
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TANGER/CLAYTON (2013: 6) von einem Passenger Welfare Management. Darunter werden primar st6-
rungsbedingte Aktivitdten zur Anpassung der Passagierabfertigung (Passenger Handling), zur Versor-
gung mit Gitern des taglichen Bedarfs (Supply of Consumables) sowie zur Organisation zusatzlicher
Serviceleistungen im Bereich Gepack, Information, Technologie und Unterhaltung (Additional Ser-
vices) verstanden. An der Erweiterung des Disruption Management um Prinzipien des Passenger
Welfare Management setzt diese Dissertation an. In diesem Zusammenhang wird fiir die Arbeit der
Begriff Irreqularity Management verwendet, um die beschriebene Problematik der Schadensbegren-
zung wahrend der Verspatungszeit zu beriicksichtigen und die geforderten Betreuungsaspekte einzu-
beziehen. Irregularity Management umfasst in dieser Arbeit das Teilelement Passenger Recovery des
Disruption Management sowie das Passenger Welfare Management (Abbildung 17). Daraus leite ich

die im Folgenden giiltige Begriffsdefinition ab:

Irregularity Management ist der Prozess der Reorganisation der Passagierflugreise bei Betriebssto-

rungen sowie der Prozess der Organisation einer Passagierbetreuung wéhrend der Dauer einer Be-

triebsstérung.
e Ll e L
Disruption Management | Passenger Welfare Management
Aircraft Crew Passenger Passenger Supply of Additional
Recovery Recovery § Recovery Handling Consumables Services

Abbildung 17: Abgrenzung und Wirkungsbereich des Irregularity Management
(Quelle: Eigene Darstellung)

2.2.2.2 Ordnungspolitische Rahmenbedingungen des Irregularity Management

Bei der Gestaltung und Optimierung des Irregularity Management sind einige international giltige Ge-
setze und Verordnungen zu bericksichtigen. Diese geben bei Betriebsstdrungen einen Mindestrah-
men vor, wie Passagiere in solchen Momenten zu betreuen sind. Dazu beinhalten diese Verordnun-
gen Mindestverpflichtungen der Fluggesellschaften gegeniber betroffenen Fluggasten bzw. grundle-
gende Rechte der Passagiere. Die einzelnen ordnungspolitischen Initiativen haben teils unterschiedli-
che Akzentuierungen, zielen jedoch alle gleichermalien auf die Verbesserung der Situation von Pas-
sagieren bei langeren Betriebsstérungen. Die bedeutendsten Verordnungen werden nachfolgend kurz

erlautert.

Verordnung (EG) Nr. 261/2004 des Europédischen Parlaments und des Rates

Im Jahr 2004 wurde in der Europaischen Union die Verordnung (EG) Nr. 261/2004 verabschiedet,
welche am 17. Februar 2005 in Kraft trat und die Verordnung (EWG) Nr. 295/91 aufhob (EU 2004).

Die neue Verordnung beinhaltet Regelungen ,flr Ausgleichs- und Unterstitzungsleistungen fir Flug-
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gaste im Fall der Nichtbeférderung und bei Annullierung oder groRRer Verspatung von Fligen* (EU
2004: L46/1). Sie regelt seitdem grundlegende Rechte der Fluggaste bei Fligen mit Stérungen, die
von einem EU-Flughafen starten oder einen solchen als Ziel haben, oder die von Fluggesellschaften
der EU durchgefihrt werden (vgl. Tabelle 4). Leistungsverpflichtete sind danach alle Anbieter von Fli-
gen im Linien- und Charterverkehr (einschlieRlich Flige im Rahmen von Pauschalreisen) (EU 2004).
Fluggesellschaften haben zudem eine ,Verpflichtung zur Information der Fluggaste tber ihre Rechte®
(EU 2004: L46/6). Die Anspriche auf Ausgleichs-, Betreuungs-und Unterstitzungsleistungen bei An-
nullierung und Nichtbeférderung staffeln sich in Abhangigkeit von der Flugstrecke sowie bei Verspa-

tung zusatzlich nach der Verspatungsdauer (EU 2004).

Tabelle 4: Ubersicht Fluggastrechte-Verordnung (EG) Nr. 261/2004
(Quelle: In Anlehnung an VZbawu 2010)

Nichtbeférderung Abflugverzégerung Ankunftsverzégerung
Betriebs- Uberbuchung Verspatung, die nicht zu einer Verspatung von mehr als 3 h
storung Annullierung ! Ankunftsverspatung von mehr infolge einer Abflugverspatung
als 3 h fihrt: von mehrals 3 h

= ab 2 h bis 1500 km
= ab 3 h von 1500km - 3500 km
= ab 4 h dber 3500 km

Ausgleichs- Strecke / Leistung Keine Zahlung Strecke / Leistung
zahlung = <1500 km / 250 Euro » <1500 km / 250 Euro
= 1500-3500 km / 400 Euro = 1500-3500 km / 400 Euro
= >3500 km /600 Euro = >3500 km / 600 Euro
Unter- Wahlrecht des Fluggastes zwi- Abflugverzégerung ab 5 h: kein Anspruch auf Unterstit-
stiitzungs- schen vollstandiger Erstattung Wahlrecht des Fluggastes zwi- zungsleistung
leistung des Flugpreises bei Flugstérung  g.hen volistandiger Erstattung

bereits am ersten Abflugort des Flugpreises bei Flugstrung

oder bereits am ersten Abflugort
Erstattung des Flugpreises fiir oder
nicht geflogene Strecken und Erstattung des Flugpreises fiir

ggf. kostenlosem Ruckflug zum
Ausgangsort bei zwecklos ge-
wordenem Flug

oder

anderweitiger Beférderung zum
Ziel zum frihestmaoglichen oder
wunschgemafRen Zeitpunkt

nicht geflogene Strecken und
ggf. kostenlosem Riickflug zum
Ausgangsort bei zwecklos ge-
wordenem Flug

Betreuungs- Essen und Getranke, Kommunikation, bei Weiterbeférderung am/n néchsten Tag/en eine Hotellibernach-
leistung tung mit Transfer
Ausnahmen ' Kein Anspruch auf Ausgleichszahlung besteht, wenn:

= (ber die Annullierung mindestens zwei Wochen vor Abflug unterrichtet wurde oder

= bei Unterrichtung zwischen zwei Wochen und sieben Tagen vor Abflug ein anderes Beférderungsan-
gebot unterbreitet wird (maximal 2 h friherer Abflug und 4 h verspatete Ankunft) oder

= ein Angebot zur anderweitigen Beférderung gemacht wird (maximal 1 h friherer Abflug und maximal
2 h verspatete Ankunft)

Wourde der Flug aufgrund auBergewdhnlicher Umstande [...] annulliert, stehen Reisenden nur Unterstit-
zungs- und Betreuungsleistungen zu.

Bei auRergewothnlichen Umstanden werden keine Ausgleichzahlungen féllig, da ein Flugausfall durch
die Airline nicht hatte verhindert werden kénnen. Dazu zahlen z. B. widrige Wetterbedingungen, politi-
sche Instabilitat, Sicherheitsrisiken, Streiks oder unerwartete Probleme bei der Flugsicherheit. Techni-
sche Mangel an Flugzeugen werden dagegen dem Verantwortungsbereich der Fluggesellschaft zuge-

schrieben und gelten nicht als aulRergewdhnliche Umstande, es sei denn, der Flugzeughersteller ruft
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eine Maschine zurlick (ECC-Net 2013: 9). Doch unabhangig davon, ob Ausgleichzahlungen zu leisten
sind oder nicht, ist mit der Verordnung ein Mindestmalf} an Unterstitzungs- und Betreuungsleistungen

zu gewé\hrleisten.20

Die positiven und negativen Erfahrungen nach der Einfliihrung der Verordnung haben dazu gefiihrt,
dass die Europaische Kommission im Marz 2013 Vorschlage zur Uberarbeitung der Fluggastrechte
machte. Dadurch soll die Durchsetzung der Fluggastrechte vereinfacht werden. Wesentliche Aspekte,
die verbessert werden sollen, betreffen die Information, Betreuung und Alternativbeférderung von
Passagieren sowie die Verbesserung der Beschwerdeverfahren und DurchsetzungsmafRnahmen im
Rahmen der Geltendmachung der Fluggastrechte (EuroComm 2013a). Laut EUROCOMM (2013a) zielt
die Uberarbeitung insbesondere auf die Bereiche (1) Beseitigung von Rechtsunsicherheiten, (2) Neue
Rechte, (3) Durchsetzung, Beschwerdeverfahren und Sanktionen sowie (4) UnverhaltnismaRige fi-
nanzielle Belastung. Der Anhang 2 stellt eine Ubersicht konkreter Vorschlage zur Uberarbeitung der
grundlegendsten Fluggastrechte bei Betriebsstérungen dar. Mit Stand September 2014 bestehen

noch offene Fragen, sodass die Anpassung noch nicht verabschiedet ist.?!

Montrealer Ubereinkommen

Das Ubereinkommen vom 28. Mai 1999 zur Vereinheitlichung bestimmter Vorschriften (iber die Befor-
derung im internationalen Luftverkehr (Montrealer Ubereinkommen) wurde von den Mitgliedsstaaten
der Internationalen Zivilluftfahrtorganisation ICAO unterzeichnet, inkl. aller Staaten der Europaischen
Union. Es regelt Haftungsfragen im internationalen zivilen Luftverkehr und legt insbesondere einen
Rechtsrahmen fur die Haftung von Luftfahrtunternehmen fest, sofern Personen, Reisegepack oder
Fracht bei einer internationalen Beférderung Verspatungen oder Schaden erleiden. Das Montrealer
Ubereinkommen modernisierte und ersetzte die Bestimmungen des Warschauer Abkommens und trat
in Deutschland 2004 in Kraft. Es ist guiltig fir internationale Fliige, bei denen der Abflugs- und der An-
kunftsort im Hoheitsgebiet von zwei Vertragsstaaten liegen (BGBI 2004: 458-460; ECC-Net 2011: 16).

Das Ubereinkommen regelt u. a. Haftungsfragen bei Personen-, Verspatungs- und Sachschaden
(BGBI 2004: 466-469). Im Kontext der Problematik des Irregularity Management sind insbesondere
die Vorgaben flr Schaden bei Verspatungen bei der Personenbeférderung von Interesse. Diesbezlig-
lich haftet der LuftfrachtfGhrer fir Schaden durch Verspatungen bei der Personenluftbeférderung in
Hohe von maximal 4.694 Sonderziehungsrechten (Artikel 19 und 22(1)). Eine Anhebung der Hochst-
grenze erfolgte 2009 nach funf Jahren (Artikel 24(1)) (BGBI 2004: 467-468; ECC-Net 2011: 16). Die
Haftungsbegrenzung nach Artikel 22(1) entfallt, wenn nachgewiesen wird, dass das Luftfahrtunter-
nehmen den Schaden vorsatzlich oder leichtfertig herbeigefihrt hat (Artikel 22(5)) (BGBI 2004: 468-
469). ,Er haftet jedoch nicht fur den Verspatungsschaden, wenn er nachweist, dass er und seine Leu-
te alle zumutbaren MalRnahmen zur Vermeidung des Schadens getroffen haben oder dass es ihm

oder ihnen nicht méglich war, solche MalRthahmen zu ergreifen.“ (BGBI 2004: 467)

D pie Verordnung sieht auch die Schaffung von Schlichtungsstellen — sogenannte National Enforcement Body —
in den Mitgliedslandern vor, damit der Fluggast Unterstitzung erhalt ,im Rahmen der Geltendmachung der in
der [...] Verordnung (EG) Nr. 261/2004 aufgefiihrten Ausgleichs-, Unterstitzungs- und Betreuungsverpflichtun-
gen bei nicht erfolgter Einigung mit dem jeweiligen Luftfahrtunternehmen.“ (LBA 2014: 66).

Die wichtigsten noch offenen Fragen betreffen Schwellenwerte fiir Ausgleichszahlungen, Ausgleichzahlungen
fur Anschlussflige sowie Regeln zur Festlegung aufiergewdhnlicher Umstande technischer Art (Rat 2014: 5-6).
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Enhancing Airline Passenger Protections

In den USA wurde vom Verkehrsministerium (Department of Transportation) das Gesetz ,Enhancing
Airline Passenger Protections® eingebracht, welches ahnlich wie in der EU die Rechte von Fluggasten
starkt. Neben Aspekten der Sicherstellung von Transparenz von Flugpreisen und erhobenen Zusatz-
gebihren stehen vor allem Verpflichtungen der Fluggesellschaften gegeniiber den Passagieren bei
Betriebsstorungen im Vordergrund. Das Gesetz trat 2011 in Kraft und stellt Regeln flr Situationen auf,
in denen Passagiere mit Uberbuchung, Annullierung und langen Verspatungen konfrontiert sind. Es
soll dafiir sorgen, dass der Fluggast mit akkuraten und adaquaten Informationen versorgt wird und ein
Anrecht auf Ausgleichs- und Unterstitzungsleistungen erhalt (GPO 2011: 23110). Die Tabelle 5 um-
fasst Ausziige der Pflichten der Fluggesellschaften und der Rechte der Passagiere, die durch das Ge-

setz definiert sind und den Ablauf einer Betriebsstérung regeln.

Tabelle 5: Auszug aus Enhancing Airline Passenger Protections
(Quelle: In Anlehnung an GPO 2011: 23110-23112)

Bereich

Vorschriften

Tarmac Delay

= Bei Aufenthalten >4h auf dem Vorfeld eines U.S. Flughafen missen Passagiere das

Contingency Flugzeug auf Wunsch verlassen kénnen
Plans = Bei Verspatungen muissen Passagiere alle 30 Minuten Uber der Flugstatus und die
Grinde der Verspatung (sofern bekannt) informiert werden
= Wenn das Flugzeug am Gate oder in anderen Ausstiegszonen mit gedffneter Tir steht,
muss Uber Méglichkeiten zum Ausstieg informiert werden
Customer = Bei Uberbuchung oder Annullierung miissen zusétzlich zum Ticketpreis auch die Kosten

Service Plans

fur vorher gebuchte Zusatzleistungen erstattet werden

Response to

= Pflicht zur Uberpriifung der Auswirkungen von FlugunregelméRigkeiten auf Passagiere

Consumer = Pflicht zur Bereitstellung von Informationen bezuglich der Einreichung einer Beschwerde
Problems = Bei Passagierbeschwerden muss innerhalb von 60 Tagen eine Stellungnahme erfolgen
Oversales = Ausgleichszahlungen bei Uberbuchung betragen $ 650 / $ 1,300 oder 200% / 400% des
Preises des einfachen Fluges (was immer niedriger ist)
- $ 650/ 200% bei: 1-2h Ankunftsverspatung Inland oder 1-4h International
-$ 1,300/ 400% bei: >2h Ankunftsverspatung Inland oder >4h International
= Ausgleichzahlungen miissen auch bei Pramienfligen geleistet werden
= Ausgleichleistungen miissen auch als Barzahlung/Scheck angeboten werden
Flight Status = Pflicht der 6ffentlichen Bekanntgabe von Verspatungen >30min, Annullierungen und
Changes Umleitungen innerhalb von 30min nach Kenntnis des neuen Flugstatus

= Bekanntgabe der Flugstorung Uber alle verfligbaren Kommunikationskanale (u. a. im
Flugsteigwartebereich, iber die Telefonhotline, auf der Webseite)

2.2.2.3 Literatur und Konzepte des Irregularity Management

Um den Stand der Forschung fur das Irregularity Management in Erfahrung zu bringen, missen die
bisherigen wissenschaftlichen Erkenntnisse der beiden Forschungsgebiete Passenger Recovery und
Passenger Welfare Management betrachtet werden. Diese bilden die beiden Teilgebiete des hierbei
definierten Irregularity Management. Somit stehen vorrangig Aspekte der Reorganisation der personli-
chen Flugreise und der Passagierbetreuung wahrend der Dauer einer Betriebsstérung im Vorder-
grund. Daruber hinaus werden ausgewahlte Best Practices von Unternehmen beleuchtet, um in die-

sem Kontext gegenwartige Erfahrungen und Trends aus der Praxis zu erfassen.
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Passenger Recovery

Wissenschaftliche Arbeiten zum Disruption Management bedienen sich vorrangig der Methoden des
Operations Research. CASTRO ET AL. (2014: 36) entdeckten in einer umfangreichen Literaturanalyse,
dass in 70 Prozent der analysierten Arbeiten die Minimierung der operativen Kosten bei Verspatung
und Annullierung die primare Zielsetzung ist und nur in sieben Prozent der Falle die Auswirkungen auf
Passagiere analysiert werden. Die breite Mehrheit der Forschungsarbeiten im Bereich Disruption Ma-
nagement erforscht das Aircraft Recovery und/oder das Crew Recovery. Die Wiederherstellung des
Passagierreiseplans (Passenger Recovery) wird nachrangig und zusammen mit den Problemdimensi-
onen Aircraft und Crew betrachtet. Es findet sich keine Arbeit, die alle drei Dimensionen simultan und
ohne eine Hierarchiebildung untersucht. Die wenigen Arbeiten mit Optimierungsansatzen fir Passen-
ger Recovery wollen Verspatungskosten fliir Passagiere senken, welche vorrangig auf der Verspa-
tungsdauer fir Passagiere beruhen. Das primare Ziel liegt demnach in der Minimierung der Verzdge-
rung bis zur Weiterreise der Passagiere. Weitere Passagierbediirfnisse lassen sich nicht ableiten. Die
mangelnde Passagiersicht der vorhandenen Lésungen zur Bewaltigung von Flugstérungen verhindert
eine differenzierte Erfassung von Aktivitatsbereichen und Passagieranforderungen hinsichtlich der

Reorganisation der Flugreise.

BRATU/BARNHART (2006) prasentieren zwei Modelle zur Wiederherstellung des Flugplanes, bei denen
sie die Dimensionen Flugzeug und Passagier zeitgleich berlicksichtigen. Sie analysieren, welche Fli-
ge verzogert und welche gestrichen werden sollten. Das Ziel besteht darin, die operativen Kosten der
Fluggesellschaft und die erwartete Verspatungsdauer des Passagiers jeweils zu minimieren. Die Auto-
ren schlussfolgern, dass bei dem Modell, bei dem die Kosten nur angenahert sind bessere Echtzeit-

entscheidungen getroffen werden kénnen.

Die Arbeit von ZHANG/HANSEN (2008) beschaftigt sich mit Bodentransportoptionen als Alternative zur
Weiterreise per Flugzeug. |hr Modell erlaubt den Austausch von Flugreiseabschnitten durch andere
bodengebundene Transportoptionen bei Flughafenkapazitatsengpassen. Das Modell beriicksichtigt
die erwarteten Transportzeiten bzw. das Einsparen von Verspatungsdauer durch das Verspaten oder

Streichen eines Fluges oder der Inanspruchnahme einer anderen Transportoption.

JAFARI/ZEGORDI (2010) erkennen, dass das Problem der nachrangigen Betrachtung des Passenger
Recovery im Vergleich zum Aircraft Recovery nicht ausreichend in der Forschung berticksichtigt wird.
Sie entwerfen daher ein Modell zur Flugplanwiederherstellung, welches Flugzeuge und Passagiere
einbezieht und dabei einen rollenden Zeithorizont verwendet. Dadurch kehrt der Flugbetrieb innerhalb

einer vorgegebenen Zeit in den Normalzustand zurtick.

BISAILLON ET AL. (2011) verknupfen Aspekte der Flottenzuweisung, der Flugzeugroutenplanung und
der Passagierzuteilung. Basierend auf einem urspringlichen Flugplan, einer Menge an Betriebssto-
rungen und einem vorgegebenen Behebungszeitraum werden Flugzeugrouten und Passagierreise-

plane fur die Rickkehr zum Normalbetrieb wiederhergestellt.

Im Gegensatz zu den vorgenannten Studien betrachten einige wenige Arbeiten alle drei Dimensionen
(Flugzeug, Crew, Passagier), wenn auch separat und nicht simultan. LETTOVSKY (1997) formuliert das

Problem der Flugplanwiederherstellung mit drei Teilproblemen: Zuordnung Crew, Routenplanung
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Flugzeug und Passagierfluss. Das Subproblem ,Passenger Flow" dient der Suche nach einem neuen
Reiseplan fir betroffene Passagiere. In diesem Teilmodell sind die Kosten der Annullierung und der
Neuzuordnung von Passagieren sowie fiir Hotel- und Verpflegung und fiir den erwarteten Verlust an

Passagiergunst eingerechnet.

KOHL ET AL. (2007) prasentieren den Prototyp eines Entscheidungsunterstiitzungssystems, welcher fir
jede der drei Problemdimensionen einen Solver vorhalt. Es werden zwei Ansatze diskutiert. Einerseits
sollen die drei Solver unabhangig und sequenziell Lésungen finden. Der Passenger Recovery Solver
bewertet mdgliche Umbuchungsoptionen aus Passagiersicht und berlcksichtigt die Verspatungskos-
ten, die Hotel- und Verpflegungskosten, die Kosten fur Up- und Downgrades sowie die Kosten durch
den Verlust der Passagiergunst. Das andere Modell integriert alle Dimensionen zusammen. Konkrete

Ergebnisse werden aber nicht geliefert.

Auch bei PETERSEN ET AL. (2010) werden bei der Wiederherstellung des Flugplanes alle drei Dimensi-
onen betrachtet. Der Lésungsalgorithmus basiert jedoch auch wieder auf einer Hierarchiebildung der
Subprobleme, indem die Dimension Flugzeug wichtiger als die Dimension Crew und beide wichtiger

als das Problem Passagier angesehen werden.

Welfare Management

Generell existieren erstaunlich wenige Veroffentlichungen uber die Betreuung und Versorgung von
Passagieren in Momenten einer Betriebsstdrung. Allerdings hat deren Zahl in jingster Vergangenheit
zugenommen. Es scheint so, als wenn die Naturereignisse der Jahre 2010/11 (u. a. Wintereinbriiche
und Vulkanausbruch) mit enormen Auswirkungen auf den Flugverkehr und die betroffenen Passagiere
als auch neuen gesetzlichen Vorgaben und Interventionen ein hdheres Bewusstsein ausgeldst haben
und zu neuen Initiativen flhrten. Immerhin wurden die meisten gefundenen Arbeiten zum Thema
Welfare Management ab dem Jahr 2011 verdéffentlicht. Dennoch liegt wenig wissenschaftlich aufgear-
beitetes und fundiertes Datenmaterial vor. Die prasentierten Studien entstammen nicht nur wissen-
schaftlichen Einrichtungen, sondern wurden auch von Luftverkehrsbehérden/-organisationen angefer-
tigt. Die Erkenntnisse zum Welfare Management sind entweder mehr als 10 Jahre alt oder weisen teils
einen geringen Detailgrad auf. Zwar werden Aktivitatsbereiche und einige Passagieranforderungen

prasentiert, doch sind diese oft nicht sehr differenziert.

SAUTER-SERVAES/RAMMLER (2002) erkannten bereits 2002 das Potenzial einer Serviceleistung zur Ab-
federung der Auswirkungen von Betriebsstérungen gegeniiber dem Passagier. Sie analysierten mit-
tels eines qualitativen Forschungsansatzes Verspatungssituationen am Flughafen Hamburg. Dazu be-
fragten sie Mitarbeiter des Flughafens und der Fluggesellschaften sowie Passagiere zu ihren Erfah-
rungen. lhr ,Delaytainment‘-Konzept enthdlt Gestaltungsvorschldge zur Steigerung der Attraktivitat
der Wartezeit fir Passagiere wahrend der Dauer einer Stérung. Die Vorschlage zur Wartezeitgestal-
tung sind unter zwei Hauptthemenbldcken subsumiert: flugspezifisches Informationsmanagement und
Steigerung der Aufenthaltsqualitdt. Im Hinblick auf das Informationsmanagement ermittelten sie funf
Kernforderungen der Passagiere: friilhe Flugstatusinformationen, genaue Terminierung des Abfluges
bei Verspatungen, verstandliche Erklarungen der Ursachen, verbale Entschuldigungsgeste und

Gleichbehandlung aller Fluggaste. Fir die Phase der Wartezeitgestaltung konnten vier Tatigkeitsfelder
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festgestellt werden: (1) Arbeiten, (2) Essen & Trinken, (3) Entspannung, (4) Freizeitaktivitadten® (Sau-
ter-Servaes/Rammler 2002: 54). Zu (1) werden Verbesserungen der technischen Ausstattung und der
Arbeitsatmosphare im Terminal angemahnt. Bei der Verpflegung (2) werden neben der Versorgung
mit Grundnahrungsmitteln auch Angebote mit Uberraschungseffekt gewiinscht. Als Entspannungsan-
gebote (3) schlagen die Autoren z. B. Ruhezonen mit Entspannungssesseln vor. In der letzten Kate-
gorie (4) werden zur Unterhaltung der Fluggaste u. a. Zeitschriftenregale, Fernseher und Handge-

packaufbewahrungen im Wartebereich empfohlen.

Im Jahr 2011 initiierte die britische Luftfahrtbehérde CAA (2011) eine Untersuchung Uber die Unan-
nehmlichkeiten fir Passagiere wahrend der zahlreichen Wintereinbriiche im UK. Der Fokus lag auf
der Aufdeckung von Schwachstellen der Passagierbetreuung bei langeren Flugstérungen. Um die fir
Passagiere dringlichsten Betreuungsaspekte zu identifizieren, wurden Informationen bei den Opera-
teuren eingeholt. Zudem wurden Passagiere mittels Onlinebefragung und Fokusgruppen befragt. In
der Studie werden bezilglich des Welfare Management zwei ,Areas for Improvement” genannt: (1) die
Vermeidung strandender Passagiere am Flughafen und (2) die Versorgung der am Flughafen ge-
strandeten Passagiere. Um ein Stranden vor Ort (1) zu vermeiden, sollen Passagiere einerseits einen
einfachen Zugang zu zeitnahen, konsistenten, akkuraten Flugstatusinformationen bekommen. Ande-
rerseits werden flexible und kostengiinstige Umbuchungsoptionen empfohlen, was auch die Méglich-
keit der eigenhandigen Umbuchung beinhaltet. Zudem sollen Umbuchungsrichtlinien und Passagier-
rechte eindeutig und zuganglich sein. Bei der Passagierbetreuung am Flughafen (2) sollen neben der
proaktiven Bereitstellung von Verpflegung und Unterkunft auch Mdglichkeiten der Selbstversorgung
und -organisation einrdumt werden. Als weitere Einflussfaktoren fiir eine zufriedenstellende Passa-
gierbetreuung werden genannt: die Schnelligkeit der internen und externen Kommunikation von Infor-
mationen, das Informieren per SMS, niedrige Kosten und Wartezeiten bei den Callcentern, die Leis-
tungsfahigkeit der Webseite, das Angebot alternativer Kommunikationskanale und ein kostenloser In-

ternetzugang.

NASH ET AL. (2012) entwickelten fur die amerikanische FAA ein ,Guidebook for Airport Irregular Opera-
tions Contingency Planning”. Dieses Handbuch ist als Hilfe fir alle Dienstleister an einem Flughafen
gedacht, um bei UnregelmaRigkeiten die Flrsorge gegenuber Passagieren und die Kommunikation
untereinander zu verbessern. Es beinhaltet Handlungsanweisungen und Vorlagen flr die Erstellung,
Bewertung und Anpassung eines sogenannten ,Contingency Plan®, wie es das amerikanische Gesetz
zum Schutz der Fluggastrechte fordert (vgl. Kapitel 2.2.2.2). Der Bericht definiert Reaktionen zu Vor-
feldverspatungen, groRen Passagieransammlungen, Kapazitdtsengpassen im Flughafengebaude,
Personalbedarf auRerhalb der Betriebs-/Geschéaftszeiten, langerem Aufenthalt von Passagieren am
Flughafen und zu besonderem Betreuungsbedarf bestimmter Passagiere. Es werden funf Bereiche
aufgelistet, die zur Befriedigung von Passagierbedirfnissen an Bord, am Boden und im Terminal als
essenziell erachtet werden: aktuelle Informationen, Essen & Trinken, sichere und saubere Einrichtun-
gen, Sonderleistungen und Unterkunft. Fiir Flughafenbetreiber, Airlines, Behérden, Gewerbebetreiber
und Bodentransportanbieter werden Empfehlungen gegeben, welche Serviceelemente sie in Momen-

ten einer Stérung vorhalten sollten.
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Erst kirzlich fihrte ROSE (2013) eine Umfrage unter Passagieren in den Landern Australien, Brasilien,
China, USA und UK durch und fragte nach ihren Ansichten zu Betriebsstérungen im Luftverkehr. Die
Auswertung der Befragung ergab, dass Kommunikationsmangel seitens der Fluggesellschaften in den
meisten Markten das Hauptproblem darstellen. Passagiere winschen bei Flugverspatungen zudem
irgendeine Form der Kompensation, wobei milde Formen als ausreichend empfunden werden. Zu den
wichtigsten Angeboten zur Verbesserung des Irregularity Management werden Lounge-Zugang,
Voucher fur Geschéafte und Restaurants, aktuelle Informationen per E-Mail oder SMS, Upgrades, gro-
Re Auswahl an Alternativfligen und Umbuchung auf andere Transportoptionen genannt. Zu den groR3-
ten Frustfaktoren beim Umgang mit Flugstérungen zéhlen aus Passagiersicht u. a. eine ungenligende
und widersprichliche Kommunikation, fehlende Ausgleichsleistung und Riickerstattung, Zusatzkosten
bei der Organisation von Reisealternativen, Verweigerung bestimmter Alternativfliige, fehlende Onli-
ne-Umbuchungsoptionen, verspatete Weiterleitung von Gepack und nichtprasentes bzw. nichterreich-

bares Personal.

Eine weitere Arbeit stammt von LARSEN (2013). Darin wurde ein Rahmenwerk entwickelt, welches das
interne Management von aulRergewdhnlichen Ereignissen, die zu massiven Flugunterbrechungen fih-
ren, erleichtern soll. Das Instrument nimmt eine Managementperspektive ein. Die Autorin geht von der
Annahme aus, dass sich FlugunregelmaRigkeiten zu Krisen entwickeln und der Passagierservice
massiv beeintrachtigt wird. Sie bedient sich daher bei der Entwicklung des Rahmenwerkes einiger
Prinzipien des Krisenmanagements sowie des ,Organizational Learning“ und des ,Organizational De-
velopment”, um die Flexibilitdt der Organisation und der involvierten Personen bei der Bewaltigung

von Stérungsszenarien zu erhdhen, damit die Passagierzufriedenheit gesteigert wird.

Ende 2012 kiindigte der internationale Dachverband der Flughafenbetreiber ,Airport Council Internati-
onal“ (ACI) den Start eines Projektes an, mit welchem die Entwicklung und Implementierung globaler
Mindeststandards fir den Kundenservice wahrend einer Flugunregelmafigkeit bzw. Betriebsstérung
angestrebt wird. Damit sollen die Interessen der Passagiere gewahrt werden (ACI 2012b: 16). Offent-

liche Ergebnisse sind jedoch noch nicht bekannt.

Best Practices

Aufgrund der Ubersichtlichen Menge an Literatur zum Thema Irregularity Management werden nach-
folgend zusatzlich einige ausgewahlte Best Practices vorgestellt, um weitere Erkenntnisse zu bedeu-
tenden Aktivitatsbereichen und Leistungspotenzialen zu gewinnen. Es fallt auf, dass die Qualitat der
Konzepte des Irregularity Management in der Praxis stark variiert. Wahrend einige Organisationen ei-
ne Vorreiterrolle einnehmen und ihr Ansatz auf vielen verschiedenen Saulen basiert, zeigen andere
Unternehmen nur vereinzelte Ansatze. Herausforderungen liegen momentan noch in dem Angebot
personalisierter Lésungen flir die breite Masse der Passagiere. Starke Tendenzen gibt es in Richtung
des Angebots verschiedener Reisealternativen. Zudem werden zunehmend webbasierte und mobile

Lésungen geschaffen, um Umbuchungen selbststandig vornehmen zu kénnen.

Der Flughafen London Heathrow hat als Teil seines ,Winter Resilience Program 2011” vier Bereiche
definiert, die fir die direkte Unterstlitzung der Passagiere als erfolgskritisch erachtet werden. Diese

Bereiche sind Passagierinformation (durch Personal, Internet, Telefon, Anzeigetafeln, Ansagen), Pas-
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sagierversorgung (Verpflegung, Dinge fur Kleinkinder, Schlafutensilien, Einzelhandel, Internet/Wi-Fi),
Passagierunterbringung und -umbuchung (Hotel und Transfer, Unterstitzung Flugumbuchung) sowie
Passagiereinrichtungen (Platz, Atmosphare, Sauberkeit). Zur Sicherung der Qualitat in diesen Berei-
chen ist ein spezialisiertes Team fiir eine angemessene Reaktion bei Betriebsstérungen zustandig
(LHR 2011: 21).

Am Flughafen Hong Kong finden sich ahnliche Ansatze. Dieser halt zudem ausgewahlte Bereiche flr
gestrandete Passagiere und zur Flugumbuchung vor, damit der regulare Betrieb nicht beeintrachtigt
wird. Zudem verfugt man Uber eigene Vorrate an Wasser und Schlafutensilien. Bei Problemen mit

dem Visum helfen geschulte Betreuer (Tanger/Clayton 2013: 7).

Der Betreiber des Flughafen Toronto Pearson (berarbeitet gegenwartig das Kommunikations- und
Passagierbetreuungskonzept. Details wurden noch nicht veréffentlicht, jedoch ist bekannt, dass eine
neue Internetseite entwickelt wird, die als primare Anlaufstelle fiir Passagiere dienen soll, um zeitge-

mafe Informationen zu Flugstérungen zu erhalten (GTAA 2014: 21).

Der Flughafen Frankfurt hat zusammen mit Lufthansa ein sogenanntes Farbkonzept entwickelt, um
Passagierstrome vor Ort besser kontrollieren zu kénnen. Die Abflughallen werden im Falle schwerer
Betriebsstérungen in sechs verschiedene Farbzonen aufgeteilt, wobei jede Farbe einen bestimmten
Abfertigungsschwerpunkt markiert. Dies soll die Passagierorientierung erleichtern (Barwalde 2011: 2-
3). Parallel gelten bei Lufthansa die folgenden Pramissen des Irregularity Management: ,Friihzeitige
Veroffentlichung von Sonderflugpléanen, neue Wege bei den Passagierservices und individuelle Infor-

mationsmaoglichkeiten.” (Lufthansa Magazin 2011: 60).

Bei Swiss gibt es ein Passenger Care Center, welches betroffene Passagiere informiert und ihnen as-
sistiert. Der Schwerpunkt liegt jedoch auf den Premium-Kunden, die bei Flugverzégerungen persén-
lich kontaktiert werden, um die Situation zu erklaren, sich zu entschuldigen und gemeinsam optimale

Reisealternativen auszuarbeiten (Garbe 2009: 15).

2.2.2.4 Offentliche Wahrnehmung des Irregularity Management

Die obigen Ausfiihrungen verdeutlichen, dass die Problematik der Passagierbetreuung bei Betriebs-
stérungen erst in jingerer Vergangenheit ins Bewusstsein der Luftfahrtunternehmen, der Politik und
auch der Wissenschaft gertckt ist. Von daher ist es interessant zu erfahren, welche tatsachlichen Er-
fahrungen Passagiere weltweit mit Betriebsstorungen und dem Irregularity Management machen. Ge-
nerell stellen Verspatungen und Flugstreichungen laut einer Umfrage unter amerikanischen Flugrei-
senden die grofdte Sorge einer Flugreise dar. 39 Prozent der Befragten sehen in Betriebsstérungen
bereits vor Reisebeginn ein potenzielles Argernis. Aufgrund ihrer schlechten Erfahrungen wiirde die
Halfte der befragten Passagiere sogar einen héheren Ticketpreis akzeptieren, wenn diese Extrakosten
in Projekte fir einen besseren Service am Flughafen bei Flugstérungen investiert wirden
(Keefe/Morris 2014).

Eine Eurobarometer-Umfrage der Europdischen Kommission zu den europaischen Fluggastrechten
ergab, dass nur die Halfte (51%) aller Fluggéste von den genutzten Luftverkehrsunternehmen tber

ihre Rechte informiert wurde. Zum Service bei Unregelmafigkeiten auflerte sich nur eine geringe
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Mehrheit (52%) positiv. Die Zufriedenheit variiert innerhalb der EU betrachtlich. Wahrend in Osterreich
61 Prozent der Passagiere zufrieden waren, auf3erten in Irland nur 38 Prozent eine positive Meinung.
Unter den tatsachlich von Betriebsstorungen betroffenen Fluggasten war die Unzufriedenheit mit dem
Irregularity Management nochmals gréRer — unter ihnen waren nur 46 Prozent zufrieden, wahrend 48
Prozent enttduscht wurden. Im Detail zeigte sich diese Gruppe auch zu 50 Prozent unzufrieden mit
den Informationen, die sie im Falle einer Verspatung oder Annullierung erhielt. Noch geringer war die
Zufriedenheit hinsichtlich der angebotenen Kompensation (30%) bei einer FlugunregelmaRigkeit
(EuroComm 2009: 22, 26-27, 30-31).

Die britische Luftfahrtbeh6rde CAA fand heraus, dass in 60 Prozent der Stérungsfalle keine Be-
treuungsleistungen wie Verpflegung und Unterbringung angeboten wurden. Unter den Fluggasten, die
Betreuung oder Unterstiitzung erhielten, waren allerdings 65 Prozent sehr unzufrieden. Auch hierbei
wurde Unzufriedenheit (74%) Uber die Qualitat verfiigbarer Informationen bei Betriebsstérungen ge-
aulert (CAA 2011: 5). Unter den befragten danischen Passagieren haben trotz gesetzlichem An-
spruch nur zwischen zwei und vier Prozent einen finanziellen Ausgleich erhalten (EuroComm 2013b:
2). Laut RosE (2013: 5, 11-12) bedeuten moderate Betriebsstérungen fur Passagiere die groten Un-
annehmlichkeiten, weshalb der Umgang mit diesen besonders wichtig ist. Passagiere duflern grof3en
Frust darliber, dass der urspriingliche Zweck des Fluges nicht erfiillt wurde, auch wegen dem schlech-
ten Angebot an Reisealternativen. Die meisten Befragten mochten eine Kompensation fir die erfahre-
nen Unannehmlichkeiten, betonen jedoch, dass sie bereits mit milden Unterstlitzungsleistungen zu-

frieden waren.

2.2.2.5 Passagierorientiertes Irregularity Management als Abgrenzungsmerkmal

und Wettbewerbsvorteil

Trotz zahlreicher jungerer Initiativen besteht bei Luftverkehrsunternehmen nach wie vor eine grol3e
Notwendigkeit der Verbesserung des Umgangs mit Betriebsstdérungen, was insbesondere die Betreu-
ung von Passagieren betrifft. Die Dringlichkeit dazu wird weiter zunehmen, da der kontinuierliche An-
stieg der weltweiten Passagierzahlen sowie die gleichzeitigen Kapazitatsprobleme am Boden und in
der Luft noch héhere Zahlen betrachtlicher Flugstérungen und Verspatungen erwarten lassen (Nash
et al. 2012: 1). Unter diesen Umstanden missen die Bedirfnisse des Passagiers weiter in den Vor-
dergrund geruckt werden, auch wenn konzentrierte Investitionen in Abfertigungsprozesse und Passa-
gierdienste zu negativen Effekten bei der operativen Effizienz und Marge fihren kénnen (Scheraga
2004: 48). Dennoch sollten gerade wegen der traditionell schwachen Margen im Luftverkehr Passa-
giere nicht nur als Kostenfaktor betrachtet werden, sondern neue Wege gefunden werden, um den
Fluggast in Momenten einer Betriebsstérung nachhaltig zu begeistern und langfristig zu binden. Der

reine Blick auf die Kosten eines Irregularity Management ist da kontraproduktiv.

Flugverspatungen gelten als ein bedeutender Faktor, der in erheblichem Male die Zufriedenheit von
Passagieren beeinflussen kann und demzufolge auch deren Absicht, erneut ein Flugticket bei der
gleichen Gesellschaft zu kaufen (Rose 2013: 20; Wu 2010: 25). Einfluss auf die Zufriedenheit nimmt
auch deren Beurteilung der Organisation von Betriebsstérungen. Dabei hat sich gezeigt, dass unmit-

telbare und gut ausgefuhrte Wiederherstellungs- und Betreuungsprozesse die Passagierzufriedenheit
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starker steigern als nachfolgende Kompensationsleistungen. Entschadigungen sind also ein schlech-
ter Ersatz fur ein gutes Irregularity Management. Folglich verspricht ein Vorgehen, welches das Irregu-
larity Management in den Mittelpunkt stellt, eine héhere Kundenzufriedenheit bei gleichzeitiger Kos-
teneffektivitat (Wirtz/Mattila 2004: 150, 162). Die Zufriedenheit mit den Erfahrungen bei der Bewalti-
gung von FlugunregelmaRigkeiten kann den anfanglich negativen Eindruck des Passagiers aufgrund

des Auftretens einer Flugstérung vergessen lassen (Andreassen 2000: 167-168).

In diesem Sinne sollten Luftverkehrsgesellschaften bestrebt sein, dass ihr Vorgehen bei Betriebssto-
rungen den Erwartungen der Passagiere entspricht und dahin gehend das Qualitdtsmerkmal Kunden-
orientierung dominiert (Bruhn 2013: 11; Coverly et al. 2002: 31; Schmidt 2000: 208).* Der Erfolg des
Irregularity Management bemisst sich letztlich nach den Erfahrungen und der Einschatzung des Pas-
sagiers. Daher sollte das Irregularity Management eines Luftverkehrsunternehmens aus Sicht des
Passagiers organisiert und verbessert werden sowie der passagierorientierte Umgang mit Flugsto-
rungssituationen in den Leitungsebenen der Organisation einen hoheren Stellenwert genielen (ECC-
Net 2011: 63; Nash et al. 2012: 23; Rose 2013: 9; Sauter-Servaes/Rammler 2002: 2). Die Auswirkun-
gen einer Betriebsstorung sind fir den Passagier zu begrenzen. Stattdessen ist diese Situation so an-
genehm wie mdglich zu gestalten. Aus dem bewussten und kundenorientierten Umgang mit Betriebs-
stérungen kann dann eine Differenzierungs- und Profilierungschance erwachsen. Im umkampften
Luftverkehrsmarkt kann dies einen neuen bedeutenden Wettbewerbsvorteil schaffen (Rose 2013: 20;
Sauter-Servaes/Rammler 2002: 2). Dem Aspekt Kundenorientierung beim Irregularity Management

geht auch diese Arbeit nach und nimmt dementsprechend eine passagierorientierte Sichtweise ein.

2.3 Bewertungsinstrumente fiir Dienstleistungsprozesse

2.3.1 Grundlagen der Leistungs- und Qualitatsmessung

2.3.1.1 Leistungs- und Qualitdtsmessung in Dienstleistungsunternehmen

Kundenorientierung und Servicebereitschaft sind bei vielen Dienstleistungsunternehmen ungeniigend
ausgepragt. Die Kundengewinnung wird gegenlber der Kundenbindung priorisiert. Dies und das Igno-
rieren mangelnder Dienstleistungsqualitdt fuhren zur Kundenunzufriedenheit und infolgedessen zu
den weithin bekannten Konsequenzen: Abwanderung aktueller Kunden, negative Mundpropaganda
unzufriedener Kunden und vielfache Kosten durch Rickgewinnung von Kunden. Es wird vielmals un-
terschatzt, dass die Folgekosten einer qualitativ schlechten Leistung haufig hdher liegen als der (mo-
netare) Aufwand flr eine von vornherein hohere Qualitat bei der Leistungserbringung (Bruhn 2013:
12). Dienstleister missen daher neben effizienten Prozessen auch die Kundenorientierung zur Maxi-

me der Unternehmensgestaltung und -steuerung machen (Eversheim 2014: 7).

2 ~Unter Kundenorientierung kann die Ausrichtung samtlicher Tatigkeiten und Ablaufe (Prozesse bzw. Ge-
schaftsprozesse) eines Unternehmens auf die Winsche, Anforderungen und Erwartungen seiner Kunden ver-
standen werden. Grundlage ist die Einbeziehung einer kunden- bzw. anwenderbezogenen Sichtweise [...]. Die-
se Forderungen, Eigenschaften oder Spezifikationen werden dabei vom Kunden als Anwender eines Produktes
bzw. Empfanger einer Dienstleistung ausdrucklich genannt oder stillschweigend erwartet.“ (Kamiske/Brauer
2012: 47).
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Im Rahmen eines Qualitditsmanagements sind die Serviceleistungen an den Kundenanforderungen
auszurichten und die Unternehmensleistung und -qualitat regelmaRig zu messen (Bruhn 2013: 115).
Auch im Luftverkehr ist ein Trend zur starkeren und regelmaBigen Kontrolle des Kundenservice er-
kennbar, wobei eine Vielzahl an Messmethoden zur Anwendung kommt.?® Die sich daraus ergeben-
den Informationen unterstitzen die Unternehmensleitung beim Verstehen von Starken und Schwa-
chen bei der Leistungserstellung, bei der Identifikation von Bereichen mit Verbesserungspotenzial, bei
der Erfolgskontrolle von Verbesserungsmalinahmen sowie beim unternehmenstbergreifenden Quali-
tatsvergleich (Kramer et al. 2013: 2). In Luftverkehrsunternehmen wie auch bei anderen Dienstleistun-
gen ubernehmen ausgefeilte Kennzahlensysteme die Messung der Leistungsfahigkeit (Biermann
2006: 235).

Die hohe Bedeutung von Kennzahlensystemen bei Dienstleistern geht auf die Rahmenbedingungen
des Marktumfelds zuriick. Zum einen gilt es, aufgrund schwacher Margen und des verscharften Wett-
bewerbs alle Einsparmoglichkeiten auszuschdpfen. Daneben fiihren verbraucherfreundliche Gesetz-
gebungen und Normen sowie gestiegene Kundenanforderungen zu Leistungsdruck. Kennzahlen sig-
nalisieren frihzeitig etwaige Probleme und helfen diese zu l6sen, bevor es zu negativen finanziellen
Spatfolgen kommt. Auch Outsourcing verlangt nach MessgrofRen fiir das Monitoring und die Prifung
von vertraglich festgelegten Leistungsvorgaben (Biermann 2006: 237). Dieser Aspekt ist gerade im
Luftverkehr wesentlich, wo Dritte oftmals Aufgaben wie die Passagier-, Gepack- und Bodenabferti-
gung sowie die Sicherheitskontrolle ibernehmen (Kramer et al. 2013: 2). Die kontinuierliche Messung
von Kennzahlen wurde durch die Entwicklung von Identifikations- und Informationssystemen deutlich

einfacher, schneller und kostengunstiger (Biermann 2006: 237).

Fir eine zielfiihrende Leistungs- und Qualitdtsmessung sind zeitgemafie und realistische Ziele zu de-
finieren, die in regelmaRigem Abstand hinsichtlich ihres Zielerreichungsgrades zu bewerten sind. Die-
ser Grad der Zielerreichung wird durch Kennzahlen reprasentiert und kann fur jedes Teilziel qualitativ,
quantitativ, monetar oder zeitlich beschrieben werden. Die Ziele entsprechen einem aus Unterneh-
menssicht akzeptablen Leistungs- und Qualitatsstandard fur einen bestimmten Dienstleistungsaspekt.
Bei Abweichungen der gemessenen Kennzahlenwerte zu den intern gesetzten Standards sind Mal}-

nahmen fur eine spatere Zielerreichung zu entwickeln (Ashford et al. 1997: 441-442, 454).

Die Kontrolle der Leistung und Qualitat gestaltet sich im Dienstleistungsbereich problematisch. Das
Dienstleistungsprodukt weist im Gegensatz zum gefertigten Produkt keine physischen Eigenschaften
auf. Die Bewertung von Leistung und Qualitat ist eher subjektiv als objektiv (Doganis 1992: 160). ,Ins-
besondere die Vielfalt und Komplexitat von Dienstleistungen erschwert die Entwicklung einer Grund-
struktur zur Leistungstransparenz, wie sie fur Industrieunternehmen mit der [...] Wertschdpfungskette
gegeben ist.“ (Klingebiel 1999: 32). FITZGERALD ET AL. (1991) entwickelten daher ein Rahmenwerk
speziell fur Dienstleister (vgl. Tabelle 6), das wesentliche Leistungsdimensionen bei zwei grundlegen-

den Kategorien umfasst.

2 zur Erhebung von Kundenanforderungen an eine Dienstleistung bzw. zur Messung der Kundenzufriedenheit
gibt es zahlreiche Erhebungsverfahren, die grundsatzlich zwei Perspektiven einnehmen: (1) kundenorientierte
und (2) unternehmensorientierte Messansatze. Die kundenorientierte Messung beinhaltet die objektive und die
subjektive Messung. Die unternehmensorientierte Messung erfolgt managementorientiert oder mitarbeiterorien-
tiert. FUr eine detaillierte Systematisierung der verschiedenen Anséatze siehe (Bruhn 2013: 116).
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Tabelle 6: Leistungsdimensionen bei Dienstleistern
(Quelle: In Anlehnung an Fitzgerald et al. 1991: 8)

Leistungs- Leistungs- Typen von LeistungsgréBen
kategorien dimensionen yp gs9
Ergebnis Wettbewerbsfahigkeit Relativer Marktanteil, Umsatzwachstum, Masse der Kundenbasis

Finanzielle Leistungen Profitabilitét, Liquiditét, Kapitalstruktur, Marktkennzahlen

Determinanten Qualitat Zuverlassigkeit, Reaktionsféahigkeit, Asthetik | Erscheinung, Sau-
berkeit, Komfort, Freundlichkeit, Kommunikation, Héflichkeit,
Kompetenz, Zugang, Sicherheit

Flexibilitat Menge, Lieferschwierigkeit, Spezifikation
Ressourcennutzung Produktivitét, Effizienz
Innovation Leistung im Innovationsprozess, Leistung individueller Innovation

Der Erfolg einer Dienstleistungsstrategie (Kategorie Ergebnis) wird durch die Dimensionen Wettbe-
werbsfahigkeit und finanzielle Leistung berticksichtigt. Die Kategorie Determinanten beinhaltet die flr

diesen Erfolg bedeutenden Einflussgréfien (Klingebiel 1999: 32).

2.3.1.2 Begriffsverstandnis von Leistung, Qualitat und Leistungsfahigkeit

Aus der Vielfaltigkeit des Dienstleistungsbereiches resultiert in der Literatur eine heterogene Auffas-
sung der Begriffe Leistung, Qualitdt und Leistungsfahigkeit. Daher muss flr den Untersuchungsge-
genstand Irregularity Management zunachst ein tragfahiges Begriffsverstandnis von Leistung, Qualitat

und Leistungsfahigkeit geschaffen werden.

Leistungsbegriff

Der Begriff ,Leistung® ist in seiner Mehrdimensionalitdt sowie Mehrdeutigkeit ,kein einheitliches Pha-
nomen® (Becker 2009: 3). Durch die Verwendung des Leistungsbegriffs in verschiedenen Wissen-
schaftsdisziplinen und Wirtschaftsbereichen ergibt sich ein vielfaltiges Leistungsverstandnis (Becker
2009: 11).** Der Leistungsbegriff der Physik ist die allgemeingiiltigste und eindeutigste Definition:
Leistung ist der Quotient aus verrichteter Arbeit und bendtigter Zeit. Bei der Leistungsbestimmung
spielen also Arbeitseinsatz und Arbeitsergebnis eine wichtige Rolle. In diesem Sinne stellt der Leis-

tungsbegriff eine produzierende Téatigkeit oder das Ergebnis dieser Tatigkeit dar (Gleich 2011: 37).25

FUr den Untersuchungsgegenstand Irregularity Management wird auf den produktionswirtschaftlichen
Leistungsbegriff zurlckgegriffen als die fur diese Arbeit gultige Begriffsdefinition. Das Leistungsver-
standnis ist hierbei eng verbunden mit der oben genannten Definition aus der Physik. ,Je mehr Arbeit
in einem gegebenen Zeitraum erbracht wird, desto hoher ist die Leistung.“ (Becker 2009: 48). Ent-

sprechend dieses Verstandnisses wird die Leistung auch hdher bewertet, je weniger Zeit fur eine zu

2 Fiir eine umfassende Zusammenstellung verschiedener Leistungsverstandnisse siehe (Becker 2009: 11-76).
% zusatzlich zum tatigkeits- und ergebnisorientierten Leistungsverstandnis gibt es auch ein technologisch-
orientiertes Begriffsverstandnis (Becker 2009: 48-49).
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erbringende Arbeit bendtigt wird.?® Zusammenfassend entspricht Leistung in dieser Dissertation so-

wohl einem bestimmten Vorgang bzw. Prozess als auch dem Ergebnis einer solchen Tatigkeit.

Qualititsbegriff

Auch im Hinblick auf den Qualitatsbegriff liegen sehr heterogene Betrachtungsweisen vor. Das Ver-
standnis von ,Qualitat” bezieht sich sowohl auf Dienst- als auch auf Sachleistungen (Bruhn 2013: 30).
Gemal der Begriffsnorm des Qualitdtsmanagement ISO 9000:2005-12 bedeutet Qualitat der ,Grad, in
dem ein Satz inhdrenter Merkmale Anforderungen erfullt (EN 1ISO 9000:2005).27 Es findet sich hierbei
bereits eine starkere Kundensicht wieder, also Qualitat als die vom Kunden wahrgenommenen Eigen-
schaften (Kamiske/Brauer 2012: 69). Herausfordernd gilt in diesem Kontext die Messbarkeit subjekti-
ver Kundeneindriicke, wenn keine technischen Bewertungsmallstabe existieren (Kamiske/Brauer
2011: 166). Folgende Betrachtungsweise verbindet zwei Perspektiven der Qualitatsdefinition (Bruhn
2013: 31):%

(1) Produktbezogener Qualitdtsbegriff — Die Qualitat von Dienstleistungen wird durch die Summe
bzw. das Niveau der objektiv vorhandenen, jedoch im Dienstleistungsbereich schwer be-
obachtbaren, Produkteigenschaften bestimmt (,product-based®).

(2) Kundenbezogener Qualitdtsbegriff — Die Qualitat der Produkteigenschaften wird aus Kunden-
sicht betrachtet (,user-based“). Bei der Bewertung der Qualitat einer Dienstleistung liegen
nicht allein die objektiv vorhandenen Merkmale zugrunde, sondern die subjektive Wahrneh-

mung der vom Kunden als wichtig erachteten Eigenschaften.

Aus Sicht dieser Arbeit steht grundsatzlich die Passagierorientierung im Vordergrund. Daher wird

hierbei der kundenbezogenen Perspektive des Qualitatsbegriffs gefolgt.

Begriff Leistungsfédhigkeit

Die Leistungsfahigkeit des Irregularity Management bezeichnet in dieser Arbeit die Fahigkeit des
Untersuchungsgegenstandes, bestimmte Passagieranforderungen unter Berlicksichtigung von Leis-
tungs- und Qualitatsaspekten zu erfiillen. Bei der hier betrachteten Leistungsfahigkeit von Irregularity
Management werden stets Leistung und Qualitét einbezogen. Demnach umfasst die Leistungsféahig-
keit die oben definierten Teilaspekte Leistung und Qualitat.?® Eine Diskussion der Leistungsfahigkeit
schlie3t beide Begriffsdefinitionen ein und integriert in die Leistungsfahigkeitsanalyse sowohl objektiv
vorhandene, quantitative Merkmale sowie subjektiv empfundene, qualitative Eigenschaften der Dienst-
leistung. Die Leistungsfahigkeit gilt hier als das MaR fiir das Gesamtniveau des Irregularity Manage-

ment.

% Damit eng verkniipft sind auch Produktivitat und Wirtschaftlichkeit (Adam 1998: 1). Dies sind allerdings Aspek-
te, die primar unternehmensintern von Relevanz, jedoch aus Kundensicht weniger bedeutsam sind. Der Passa-
gier ist z. B. eher daran interessiert, dass gewisse Abfertigungsprozesse schnell durchlaufen werden.

%" Die Qualitatsdefinition besagt auch, dass ,die Benennung Qualitat [...] zusammen mit Adjektiven wie schlecht,
gut oder ausgezeichnet verwendet werden [kann]* (EN ISO 9000:2005).

2 GaRVIN (1984: 25-27) erweitert die beiden Perspektiven um drei Betrachtungsansatze: herstellerorientierter
(,manufacturing-based"), absoluter (,transcendent®) und wertorientierter (,value-based*) Qualitatsbegriff.

29 . PR e
Leistungsfahigkeit = Leistung + Qualitat.
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2.3.2 Aufgaben und Ausgestaltung des Performance Measurement

2.3.2.1 Performance Measurement

Im Rahmen der Unternehmenssteuerung wurden in der Vergangenheit vorrangig betriebswirtschaftli-
che Informationen beschafft und verarbeitet. Der Schwerpunkt lag dabei allgemein wie auch im Luft-
verkehrssektor uberwiegend auf finanzwirtschaftlichen Werten der Unternehmensleistung (Ashford et
al. 1997: 447; Biermann 2006: 235; Schmidt 2000: 38). Dementsprechend entstanden fiir die Unter-
nehmensanalyse primar Konzepte aus dem Finanz- und Rechnungswesen. Traditionelle Kennzahlen-
systeme sind durch die Integration von finanziellen Kennzahlen bevorzugt fir die Unternehmensiei-
tung entwickelt worden und stark vergangenheitsbezogen. Die Fokussierung auf finanzielle Ergebnis-
se und Liquiditat weist jedoch einige entscheidende Nachteile auf, wodurch zukiinftige Erfolgs- und

Verbesserungspotenziale ungenutzt blieben (Gladen 2003: 151; Gleich 2011: 10).

Bei traditionellen, vorwiegend finanzorientierten Steuerungssystemen bleiben Markt-, Mitarbeiter- und
Kundenorientierung zumeist unbericksichtigt (Gleich 2011: 10). Fir die Leistungsmessung und die
betriebliche Planung und Steuerung ist jedoch eine Mehrdimensionalitat wichtig. Daher sollten neben
monetaren Informationen auch solche zu Kundenzufriedenheit sowie tber unternehmensinterne Pro-
zesse und Qualitat existieren. Des Weiteren missen Investitionen in immaterielle Unternehmensfa-
higkeiten und -werte (z. B. Mitarbeiterwissen, Beherrschung von Prozessen) als langfristige Erfolgspo-
tenziale starker beachtet werden (Gleich 2011: 11, 14). GLEICH (2011) fasst samtliche Ansatzpunkte
zur Weiterentwicklung traditioneller Steuerungs- und Bewertungskonzepte in der Abbildung 18 zu-

sammen.

Anreizbezugspunkt

Planungsbezug Zeit

Verbesserung

strategisch ex ante

Abweichung

operativ ex post

Format qualitativ <= quantitativ —> intern —Jp extern Ausrichtung

monetar

kurzfristig,
Suboptimum

nicht monetér

langfristig,

Gesamtoptimum

Dimension Aggregationsgrad

Steuerungsziel

Abbildung 18: Ansatzpunkte zur Weiterentwicklung traditioneller Kennzahlensysteme
(Quelle: Gleich 2011: 16)
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Im Wesentlichen sollen neuere Konzepte um nicht-monetére Kennzahlen erweitert werden. Diese
MessgréRen sollten neben quantitativen auch qualitative Steuerungsinformationen liefern (Biermann
2006: 235; Giese 2012: 42; Gleich 2011: 17). Damit wird z. B. vermieden, dass Dienstleistungsunter-
nehmen zwar eine positive finanzielle Bilanz haben, jedoch auch ein mangelndes Serviceniveau (Ash-
ford et al. 1997: 448). In diesem Sinne sollen sowohl der Zustand interner Unternehmensbereiche als
auch die Bediirfnisse externer Gruppen (Kunde, Markt, Offentlichkeit, Umwelt) abgebildet werden. Da-
riber hinaus sind Informationen fiir kurzfristige Entscheidungen auf taktisch-operationeller Ebene so-
wie fUr strategische Planungen des Gesamtunternehmens mit langfristigem Optimierungsziel bereit-
zustellen. Die ganzheitliche Ausrichtung auf alle Unternehmensebenen soll vielseitige Entwicklungen
und Ansatze zur kontinuierlichen Verbesserung erkennen (Gleich 2011: 17; Schmidt 2000: 39, 140).

Das Performance Measurement ist in besonderer Weise geeignet, den Forderungen gerecht zu wer-
den und komplexe Systeme abzubilden und zu bewerten. Die Erweiterung der Bewertungsdimensio-
nen von Kennzahlen durch die Integration von nicht-monetaren und qualitativen Parametern berlck-
sichtigt die Vielschichtigkeit bei der Erfassung von ,Performance® (Dietman 2008: 13; Gleich 2011:
4).30 Die Performance wird durch Performance Measures, also finanzielle und/oder nicht-finanzielle
Kennzahlen, beschrieben (Hoffmann 2000: 17-18). Die Bedeutung des Performance Measurement re-
sultiert auch aus der zunehmenden Prozessorientierung von Unternehmen, denn die geeignete Quan-
tifizierung und Bewertung von Prozessen ermdglicht ihre gezielte Verbesserung. Entscheidender Im-
pulsgeber ist auch die gestiegene Kundenorientierung. Zur ihrer Verbesserung sind Leistung und

Qualitat hinsichtlich verschiedener Dimensionen zu bewerten (Erdmann 2007: 67-69).

Dies gilt auch im serviceorientierten Luftverkehr, bei dem Performance Measurement zur Maximierung
von Kundennutzen sowie zur Minimierung der Auswirkungen negativer Ereignisse auf den Passagier
beitragt. Die Unternehmensstrategie liefert dabei die Vorlage fir die Gestaltung des Performance
Measurement. Kennzahlen sollen wiederum die Konformitat mit der Strategie nachvollziehen (TRB
2010: 8). Performance Measurement ist iterativ, wobei zunachst die angestrebten Ziele und Ergebnis-
se identifiziert sowie anschliefend passende Kennzahlen definiert werden, um Erfolg oder Misserfolg
zu signalisieren. Die Hinweise sind dann die Basis flur operative und strategische Reaktionen (TRB
2010: 10). In der Arbeit steht die Passagierorientierung beim Irregularity Management stellvertretend
fur die strategische Zielsetzung im Unternehmen. Dementsprechend leiten sich Aufbau und Kennzah-

len des zu entwickelnden Performance-Measurement-Systems aus dieser strategischen Vorgabe ab.

In der Fachliteratur konnte sich noch keine abschlieRende, allgemein akzeptierte Definition des Be-
griffs Performance Measurement durchsetzen. Die Tabelle 7 zeigt ausgewahlte Begriffsdefinitionen.
Die Arbeit folgt primar dem Begriffsverstadndnis von LYNCH/CROSS (1995), wonach Performance Mea-
surement alle Aktivitdten zur Erflllung von Kundenanforderungen betrachtet und ein kundenorientier-

tes Verhalten im Unternehmen fordert.

Oper Begriff ,Performance” ist in der deutschsprachigen Literatur nicht eindeutig Ubersetzt sowie einheitlich defi-
niert. In dieser Arbeit steht der Begriff Performance als Synonym fiir den oben definierten Begriff Leistungsfa-
higkeit. Performance umfasst demnach hier Unternehmensergebnisse in Hinsicht auf Leistung und Qualitét.
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Tabelle 7: Ausgewahlte Definitionen von Performance Measurement
(Quelle: Eigene Darstellung)

Autor Beschreibung/Definition

NEELY/GREGORY/ Process of quantifying the efficiency and effectiveness of action (Neely et al. 1995: 80)
PLATTS (1995)

LYNCH/CROSS Feedback or information on activities with respect to meeting customer expectations and
(1995) strategic objectives; purpose is to motivate behavior leading to continuous improvement in

customer satisfaction, flexibility, and productivity (Lynch/Cross 1995: 1)

CARTER/KLEIN/DAY Objectives of economy, efficiency, and effectiveness, and the production of measures of
(1995) input, output, and outcome (Carter et al. 1995: 35)

GRUNING (2002) System zur Messung und Lenkung der mehrdimensionalen, durch wechselseitige Interde-
pendenzen gekennzeichneten, strategische und operative Aspekte integrierenden Unter-
nehmensperformance auf Basis eines kybernetischen Prozesses mit Elementen organisa-
tionalen Lernens (Griining 2002: 10)

GLEICH (2011) Aufbau und Einsatz meist mehrerer Kennzahlen verschiedener Dimensionen (z.B. Kosten,
Zeit, Qualitat, Innovationsfahigkeit, Kundenzufriedenheit), die zur Messung und Bewertung
von Effektivitat und Effizienz der Leistung und Leistungspotenziale unterschiedlicher Ob-
jekte im Unternehmen, sogenannter Leistungsebenen (z. B. Organisationseinheiten unter-
schiedlicher Grofle, Mitarbeiter, Prozesse), herangezogen werden (Gleich 2011: 17)

Wie die vielfaltigen Definitionsversuche andeuten, erweisen sich auch die Ziele und Inhalte des Per-
formance Measurement als sehr heterogen. Diese Ziele und Inhalte reichen bspw. von der Operatio-
nalisierung der Unternehmensstrategie und der Identifikation von Erfolgsfaktoren bis zum strukturier-
ten Aufbau konkreter Kennzahlen fiir einzelne Organisationsbereiche. Wie schon erwahnt, stellt auch
die Leistungsbeurteilung ein wesentliches Ziel dar. Nach der Analyse der Abweichungsursachen kann
das Performance Measurement als Instrument der Ressourcenplanung und -steuerung fungieren und
Aktivitdten und MalRnahmen zur Verbesserung und Zielerreichung erértern (,Performance Manage-
ment*). Weiter kann es Aufgaben beteiligter Bereiche sowie Performance-Measurement-Prozesse be-
schreiben (Gleich 2011: 24-28; Klingebiel 1996: 81; Schomann 2001: 372-375).

2.3.2.2 Performance-Measurement-Systeme

Laut der Definition von NEELY ET AL. (1995: 81) handelt es sich bei einem Performance-Measurement-
System um ein mehrere Kennzahlen umfassendes System: ,A performance measurement system can
be defined as the set of metrics used to quantify both the efficiency and effectiveness of actions.” 3
Die Autoren fihren weiter aus, dass ein Performance-Measurement-System drei entscheidende Ebe-
nen aufweist. Einerseits liegen die einzelnen Kennzahlen vor. Zum anderen bildet die Menge an
Kennzahlen eine Einheit, das eigentliche Performance-Measurement-System. Auf der dritten Ebene
werden die Verbindung und das Zusammenspiel des Systems mit seiner Umwelt betrachtet (Neely et
al. 1995: 81). GLEICH (2011: 258) hat dieses Systemverstandnis erweitert und ein Grundschema eines

Performance-Measurement-System mit vier Subsystemen identifiziert.

Dieses Grundschema ist in der Abbildung 19 dargestellt. Das Subsystem ,Strategische Planung und
Steuerung” erfasst wichtige Auspragungen der eingesetzten strategischen Kennzahlen. Dabei werden

die Stakeholder, die Leistungsebenen und die Zielvorgaben einbezogen. Die ,Operative Planung und

¥ Giese (2012: 37-38) spezifiziert, dass es sich vorrangig um Kennzahlen der Dimensionen Kosten, Zeit und Qua-
litdt handelt und Objekte, wie Unternehmensabteilungen, Prozesse und Mitarbeiter quantifiziert werden.
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Steuerung“ umfasst die konkrete Ausgestaltung der strategischen Vorgaben auf den operativen Leis-
tungsebenen. Teil der operativen Planung sind Festlegungen zu Planungsumfang und -horizont sowie
von operativen Kennzahlenkategorien. Der Vorgang der Kennzahlenauswahl und -pflege sowie die
Bildung von Kennzahlenplanvorgaben sind Gegenstand eines weiteren Subsystems. Die Leistungs-
messung, -beurteilung und -belohnung innerhalb des Performance-Measurement-Systems sind Inhalt
des Subsystems ,Leistungsanreize, -vorgaben und -messung®. Dariiber hinaus wird die Funktionswei-
se des Gesamtsystems durch Faktoren wie Akteure, Umwelt und betriebswirtschaftliche Elemente be-
einflusst (Gleich 2011: 258).

Umweltfaktoren
PERFORMANCE-MEASUREMENT-SYSTEM

Strategische Planung & Steuerung Leistungsanreize/-vorgaben/-messung

Performance-Measurement-

Konzepte

= Stakeholder
= Strategische Leistungsebenen

= Strategieformulierung und
Zielabstimmung

= Strategische Kennzahlen IST
= Strategische Kennzahlen PLAN

= Verbindung strategischer
und operativer Planung

Operative Planung & Steuerung
= Zielkategorien

= Operative Leistungsebenen

= Planungsumfang

= Planungshonzont

= Operative Kennzahlenkategorien

= Leistungsvorgabekategorien
Vorgabebezugspunkte

» Messzyklus

» Messmalstibe

= Ergebniskommunikation

= Anreize und Konsequenzen

Kennzahlenaufbau und -pflege
= Auswahl

* Planvorgabe

= Uberpriifung und Anderung

= Ziel- und Strategiegiltigkeit

= Anderungszyklen

ajuawnysuj
ayalgeyosumsgalljaq anaN

Akteure

Abbildung 19: Grundschema Performance-Measurement-System
(Quelle: Gleich 2011: 260)

Der Erfolg der Implementierung eines solchen Systems hangt erstens von der Bereitschaft einer Un-
ternehmung gegeniiber Veranderungen sowie der Akzeptanz der Mitarbeiter ab. Ein weiterer wesent-
licher Punkt ist ein detaillierter Umsetzungsplan, da die Komplexitat eines zu implementierenden Per-
formance-Measurement-Systems mit der Unternehmensgrélie korreliert. Beispielsweise nehmen mit
der FlughafengréRe die Menge zu koordinierender Prozesse und der Kennzahlenumfang eines Per-
formance-Measurement-Systems zu (TRB 2010: 10, 13). Hiervon abzugrenzen ist das Performance-
Measurement-Konzept, welches nicht nur ein einzelnes Kennzahlensystem, sondern alle erforderli-
chen Aktivitaten und Praktiken zum Aufbau, zur Einfihrung und zum Einsatz von Messgréen und
Performance-Measurement-Systemen betrachtet (Erdmann 2007: 66). Das Ziel dieser Arbeit ist die
reine Entwicklung eines spezifischen Performance-Measurement-Systems inkl. Kennzahlen, jedoch

nicht dessen Implementierung im Rahmen eines Performance-Measurement-Konzeptes.

Die folgende Zusammenstellung fasst die wesentlichen Funktionalitditen von Performance-

Measurement-Systemen zusammen. Solche Systeme (Klingebiel 1999: 17):
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= Dbedurfen einer unternehmensspezifischen Anpassung in Anlehnung an die Strategie,

» sind Bestandteil der Informationsversorgung der verschiedenen dezentralen organisatorischen
Einheiten und Ebenen des Unternehmens,

= dienen der Ableitung von Maflinahmen zur Verbesserung der aktuellen Leistung,

= zielen auf eine kontinuierliche Verbesserung ab,

» legen fir die betrachteten Verantwortungsbereiche ein System von Kennzahlen fest,

= gleichen die abweichenden Interessen relevanter Stakeholder aus,

= haben eine evolutionare Systemausrichtung.

2.3.2.3 Kennzahlen

Kennzahlen und Kennzahlensysteme sind als Bestandteil eines Informationssystems essenziell fir
Performance Measurement und die Erhebung von Istdaten (Horvath/Mdéller 2004: 159). Im Hinblick auf
den Kennzahlenbegriff herrscht in der Literatur weitgehend Einigkeit. ,Kennzahlen werden als jene
Zahlen betrachtet, die quantitativ erfassbare Sachverhalte in konzentrierter Form erfassen.” (Reich-
mann 1995: 19). Zu den wichtigsten Eigenschaften einer Kennzahl zahlen der Informationscharakter,
die Quantifizierbarkeit sowie die spezifische Form der Information. Durch ihren Informationscharakter
kénnen Kennzahlen komplexe Sachverhalte beurteilen. Die Messung auf einer metrischen Skala und
die damit einhergehende Prazisierung von Aussagen stellt die notwendige Quantifizierbarkeit sicher.
Mit der spezifischen Form werden Einzelinformationen komplexer Zusammenhange in einer Messgro-

Re systemtisch aufbereitet, verdichtet und einfach dargestellt (Reichmann 1995: 19).

Durch die einfache Abbildung komplexer betrieblicher Sachverhalte, Strukturen und Prozesse geben
Kennzahlen einen schnellen und umfassenden Uberblick. Sie eliminieren irrelevante Daten und fihren
damit zu einer Informationsentlastung des Managements. Die Entlastung wird durch Verdichtung oder
Selektion erzielt. Fir eine Informationsverdichtung werden Kennzahlen zusammengefasst (Gladen
2014: 10-11). Bei der Selektion kommen intuitiv festgelegte Selektionskriterien zur Anwendung, die
sich von denen der Verdichtung unterscheiden (Gladen 2014: 13). Zu den primaren Aufgaben von
Kennzahlen zahlen die Analyse sowie die Steuerung (Planung, Durchsetzung, Kontrolle) von Umwelt-
bedingungen und Unternehmensablaufen. Die Analyse bezieht sich auf die Umwelt- (AuBBenansicht)
oder die Unternehmensanalyse (Binnenansicht) und ist ferner die Vorstufe der Planung (Gladen 2003:
18). Bei der Planung und Durchsetzung werden Ziele und Strategien festgelegt, konkretisiert und um-
gesetzt. Wahrend der Kontrolle signalisieren und dokumentieren Kennzahlen Abweichungen zwischen

Soll und Ist bzw. von Zielerreichungsgraden (Gladen 2003: 22-24).

Kennzahlen kénnen nach folgenden Kriterien klassifiziert werden: Informationsbasis, statistische
Form, Zielorientierung, Objektbereich und Handlungsbezug (Reichmann 1995: 21). Daraus leiten sich
verschiedene Kennzahlenarten ab.*” Bei der Auswahl geeigneter Kennzahlen sind das Geschaftsmo-
dell sowie Markt- und Umweltbedingungen zu beachten. Beispielsweise operieren Flughafen unter
verschiedenen Rahmenbedingungen hinsichtlich Grofle, Geschéaftsfelder, Standortbeschrankungen,

Governance, Eigentimerstruktur etc., weshalb einzelne Flughafen verschiedene Kennzahlen als rele-

32 Fir ausfiihrliche Informationen zu den Kennzahlenarten der einzelnen Kennzahlenklassen sei auf REICHMANN
(1995), aber auch auf GRONAU (1994) und PIEKENBROCK (2013) verwiesen.
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vant einstufen (ACI 2012a: 1). GLEICH (2011) hat allgemeine Anforderungskriterien an Kennzahlen im

Rahmen eines Performance Measurement zusammengetragen, die bei der Kennzahlenauswahl be-

riicksichtigt werden sollten. Die folgende Tabelle 8 listet die in der Literatur vorwiegend genannten er-

forderlichen Eigenschaften von Kennzahlen auf.

Tabelle 8: Anforderungen an Kennzahlen im Performance Measurement

(Quelle: Gleich 2011: 305-306)

Anforderungs-
kriterium

Beschreibung

Quellen

Eindeutigkeit

Das Messobjekt muss eindeutig mit einer
Kennzahl messbar sein. Wenn bereits der
Name einer Kennzahl den Sachverhalt ver-
deutlicht, dann wird die Kommunikation we-
sentlich erleichtert.

Atkinson et al. (1997); Liithl et al. (1998);
Miiller-Stewens (1998); Dhavale (1996);
Hronec (1996); Prei3ler (2008)

Entscheidungs-
und Aufgaben-
orientierung

Kennzahlen sollten Entscheidungen im Aufga-
benumfeld unterstiitzen kdnnen.

Stenzel/Stenzel (1997); Lebas (1995);
Neely et al. (1995); Atkinson et al. (1997);
Baeuerle et al. (1998); Knight (1998);
Siesfeld (1998)

Objektivitat

Kennzahlen sollten realitdtsnah die Leis-
tungsmerkmale eines Betrachtungsobjektes
widerspiegeln.

Fries/Seghezzi (1994); Miiller-Stewens (1998)

Quantifizier-
barkeit

Der Einsatz von Kennzahlen im Performance
Measurement setzt die Quantifizierbarkeit von
Sachverhalten voraus.

Liithi et al. (1998); Stenzel/Stenzel (1997);
Fries/Seghezzi (1994); Eccles (1991);
Dhavale (1996); Eckel et al. (1992);
Newton (1997); Neely et al. (1995)

Sensitivitat

Ein Indikator sollte auch kleine Veranderungen
des gemessenen Sachverhalts anzeigen. Der
Informationswert einer Kennzahl ist umso hé-
her, je geringer die Zeitverzégerung zwischen
den Anderungen und den veranderten Kenn-
zahlenauspragungen sind.

Liithi et al. (1998); Fries/Seghezzi (1994)

Stetigkeit

Eine stufenlose Darstellung der Veranderung
der Beobachtungsgrofie sollte moglich sein, da
sich nichtstetige Variablen (z. B. binare Variab-
len) nur schlecht fiir Vorgaben und Leistungs-
messungen eignen.

Miiller-Stewens (1998); Hronec (1996)

Verfiigbarkeit

Daten des zu messenden Sachverhalts mus-
sen verfligbar sein und sollten weder an zeitli-
che noch an andere Konditionierungen gebun-
den sein. Hierzu ist eine geeignete Informati-
onsarchitektur zu entwickeln.

Eccles (1991); Miiller-Stewens (1998);
Newton (1997); Maskell (1997);
Vitale et al. (1994)

Verstandlichkeit

Anwender missen Kennzahlen und die zu-
grunde gelegten Zusammenhange verstehen
kdénnen.

Atkinson et al. (1997); Fries/Seghezzi (1994);
Bierbusse/Siesfeld (1997); Kaydos (1991);
McMann/Nanni (1994); Rose (1995);
Dhavale (1996); Heimes (1995);

Klingebiel (1996); Newton (1997)

Zukunfts-
orientierung

(Strategische) Kennzahlen sollen Trends und
Risiken anzeigen und fir aktuelle, zukunftsbe-
zogene Entscheidungen nutzbar sein.

Stenzel/Stenzel (1997); Brown/Laverick (1994);
Dhavale (1996); Klingebiel (1996);

Maskell (1997); Schiemann (1998);

Preil3ler (2008)

Akzeptanz Die ausgewahlten/gebildeten Kennzahlen sind  Atkinson et al. (1997); McMann/Nanni (1994);
von Managern und Mitarbeitern akzeptiert. Rose (1995); Hronec (1996)

Beeinfluss- Kennzahlen missen von den Kennzahlenan- Lithi et al. (1998); Stenzel/Stenzel (1997);

barkeit wendern hinsichtlich ihrer Auspragungen in Lebas (1995); Dhavale (1996);

einem angemessenen Zeitraum beinflussbar
sein.

McMann/Nanni (1994); Klingebiel (1996);
Taylor/Convey (1993); Hronec (1996);
Eichen/Swinford (1997); Forson (1997)
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Es wurde festgestellt, dass sich auf operativen Leistungsebenen monetére Kennzahlen als Steue-
rungsgrofle fur Mitarbeiter weniger eignen. Stattdessen sollte ein strategieadaquates Mitarbeiterver-

halten mittels Zeit- und Qualitdtskennzahlen erzielt werden (Gleich 2011: 283).

2.3.2.4 Performance-Measurement-Kennzahlensysteme

Die isolierte Betrachtung nur einer Kennzahl kann zu unvollstandigen und mehrdeutigen Interpretatio-
nen fihren, weshalb eine Kombination mehrerer Messgroften notwendig ist (Hazel et al. 2011: 11).
Werden vereinzelte Kennzahlen gleichzeitig verwendet, ist eine gewisse Systematik in Form eines
Kennzahlensystems erforderlich, damit eine aussagekraftige Analyse mdglich ist. Bei strukturlosen
Kennzahlenmengen fuhrt die einhergehende Unubersichtlichkeit zu Akzeptanzproblemen und willkir-
lichen Interpretationen (Gladen 2003: 91). ,Ein Kennzahlensystem ist eine geordnete Gesamtheit von
Kennzahlen, die in einer Beziehung zueinander stehen und so als Gesamtheit Gber einen Sachverhalt
vollstandig informieren.” (Horvath 2009: 507). Kennzahlensysteme reduzieren somit die Unsicherheit
von Entscheidungstragern und ermdglichen ein zielgerichtetes Verhalten (Reichmann 1995: 23). Sie

kénnen Analyse- und Steuerungszwecke erflllen (Horvath 2009: 509).

Den Prozess zum Aufbau von Kennzahlensystemen beschreibt REICHMANN (1995: 46) durch ein zwei-
stufiges Vorgehen (Abbildung 20). Aus einem Realsystem werden zuerst mit Hilfe von Modellen be-
trieblich relevante Sachverhalte ausgewahlt und quantifiziert (1. Reduktionsstufe). Nach der quantitati-
ven Abbildung folgt die Selektion der relevanten Kennzahlen fir das Kennzahlensystem (2. Redukti-
onsstufe). Das Kennzahlensystem ist aus pragmatischen Griinden keine vollstandige Abbildung des

Realsystems.

Original D Realsystem

'

Betrieblich relevante Sachverhalte

Y ¢

Anwendung von Modellen

il RS HENEHN D Quantitative Abbildung der betrieblichen Sachverhalte

(Zusténde, Prozesse)

v '

2. Reduktionsstufe Selektion von Kennzahlen fir Kennzahlensysteme

Abbildung 20: Abbildung des Realsystems durch Kennzahlensysteme
(Quelle: Reichmann 1995: 46)

Die Kennzahlen in einem Kennzahlensystem kénnen empirisch, mathematisch oder systematisch ver-
bunden sein. Empirische Beziehungen ergeben sich aus beobachtbaren und empirisch nachgewiese-
nen Zusammenhangen. Mathematische Beziehungen liegen vor, wenn die Zusammenhange auf ma-
thematischen Transformationsregeln beruhen. Die systematischen Ansatze entstehen durch die Bil-
dung einer Hierarchie zwischen den Kennzahlen, wobei objektive oder subjektive Erwdgungen einflie-
Ren (Horvath 2009: 506-507; Reichmann 1995: 23). Aus der Beziehung der Kennzahlen zueinander
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leitet sich der Aufbau von Kennzahlensystemen ab. Einerseits liegt eine Kennzahlenhierarchie mit
mehreren Ober- und Unterebenen (Rechensysteme) vor, zum anderen haben Kennzahlen in einem
Kennzahlennetz (Ordnungssysteme) alle den gleichen Stellenwert (Gladen 2014: 96). Bei Rechensys-
temen verzweigt sich eine Spitzenkennzahl in mehrere Unterkennzahlen, aus denen weitere Unter-
kennzahlen austreten kénnen. Bei Ordnungssystemen sind die Elemente und Kennzahlen nicht hie-
rarchisch und durch Rechenoperationen verknipft. Es liegt vielmehr eine sachlogische Strukturierung
der Sachverhalte vor (Gladen 2014: 98-102; Horvath 2009: 507).

Ganzheitliche Kennzahlensysteme im Sinne eines Performance Measurement liefern wichtige zah-
lenmaRige Indikatoren in Hinsicht auf Leistung und Qualitat (Biermann 2006: 236). Bei einem Kenn-
zahlensystem ist das richtige Mal® an Komplexitat flir eine angemessene Praktikabilitdt bedeutend.
Dazu sind der Umfang und die Nachvollziehbarkeit der Kennzahlenauswahl zu beachten (Gleich
2011: 10). Aus einem gemeinsamen Oberziel lassen sich fir die einzelnen Leistungsebenen und de-
ren Entscheidungstrager operationalisierte Subziele ableiten (Reichmann 1995: 24). Wichtige Anfor-
derungen an den Aufbau von Kennzahlensystemen im Performance Measurement sind (Gladen 2014:
96-97; Gleich 2011: 285-287):

= Berlcksichtigung aller Stakeholderinteressen,

» Ausgewogenheit der Kennzahlen,

= Flexibilitdt und Anpassbarkeit bei veranderten Rahmenbedingungen,

= Konsistenz mit der Organisationskultur eines Anwendungsbereiches,

= Integration in das strategische Kontrollsystem sowie Verbindung zur Strategie,
= Verbindung zum Anreiz- und Entlohnungssystem,

» Einfachheit, Klarheit und Wirtschaftlichkeit,

= Zuverlassigkeit der Messmethoden.

2.3.3 Instrumente des Performance Measurement im Luftverkehr

Performance-Measurement-Konzepte stammen entweder aus der Beratungspraxis und Wissenschaft,
die dann haufig im Praxisumfeld getestet und verbessert wurden, oder direkt aus der Unternehmens-
praxis. Als Ergebnis der Entwicklungsarbeit in Forschung und Praxis existiert eine grof3e Bandbreite
an Konzepten, ,die von einfachen, nur Kosten-, Zeit- und Qualitatskennzahlen unstrukturiert verbin-
denden Konzepten, bis hin zu softwaregestitzten mathematisch hochkomplexen Modellen reichen®
(Gleich 2011: 67). An dieser Stelle sollen einige ausgewahlte Kennzahlensysteme im Sinne eines Per-
formance Measurement erwahnt werden, die speziell fur operative Bereiche des Luftverkehrs entwi-

ckelt wurden und Einfluss auf die Gestaltung von Passagierprozessen und -services nehmen sollen.

Das ,Financial Management Information System® von ASHFORD/MOORE (1992) halt sowohl finanzielle
als auch einige operative Kennzahlen, z. B. Kapazitatsauslastung und Servicestandards, bereit. In An-
lehnung an den Life-Cycle-Costing-Ansatz handelt es sich primar um ein Modell, das fiir jede Lebens-
zyklusphase eines Flughafens eine Option zur monetaren Bewertung vorhalt — von der Flughafenpla-

nung Uber den Betrieb bis zur Schlieung.
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DIETMAN (2008) entwickelte ein Kennzahlensystem, das die Bewertung der operativen Leistungsfahig-
keit eines Flughafens sowie einen flughafenibergreifenden Vergleich ermdglichen soll. Es erfasst
Kernbereiche und -prozesse von Flughafen und macht diese durch die Zuordnung von nicht-
monetaren Kennzahlen messbar. Damit soll die Bewertung der Effizienz der Kernprozesse im operati-
ven Flughafenbetrieb erzielt werden. Das Performance-Measurement-System bildet die Kernprozesse
der Kernbereiche Passagier-, Gepack- und Vorfeldabfertigung ab. Es richtet sich an alle an einem

Flughafen agierenden Operateure.

Zusammen mit der FAA erarbeiteten HAZEL ET AL. (2011) ein umfangliches Kennzahlensystem fir ver-
schiedene Flughafenbereiche und -prozesse. Die Kennzahlen sollen Aktivitdten des Benchmarking
und Performance Measurement unterstitzen, um strategische Ziele zu erreichen. Insgesamt werden
mehr als 800 Kennzahlen aufgelistet und ausfihrlich beschrieben fir Funktionsbereiche, wie z. B.
Airfield Operations, Concessions, Environmental, Financial, Maintenance, Parking, Planning/
Construction, Police/Security, Properties/Contracts, Safety/Risk Management, Service Quality und
Terminal Operations. Neben der Unterteilung in die besagten Bereiche wurden die Kennzahlen in die

Kategorien Core, Key und Other eingestuft.

Der internationale Dachverband der Flughafenbetreiber ACI (2012a) hat ein Kennzahlensystem mit
insgesamt 42 monetaren und nicht-monetaren Kennzahlen in sechs verschiedenen Kategorien, den
Key Performance Areas (KPA), herausgebracht. Die KPAs sind: Core, Safety and Security, Service
Quality, Productivity/Cost Effectiveness, Financial/Commercial, Environmental. Es werden Kennzah-
len genau definiert, Einflussfaktoren auf deren Auspragungen diskutiert sowie passende Flughafenty-
pen fur die einzelnen Kennzahlen identifiziert. Zudem werden Starken und Schwéachen jeder Kennzahl

fur den Einsatz im Benchmarking erortert.

Der Dachverband der Fluggesellschaften IATA (2004) empfiehlt die Bewertung von Flughafensyste-
men anhand von ,Levels of Service®. Diese Servicelevels umfassen Bewertungseinheiten von A bis F
und reprasentieren die Zufriedenheit des Passagiers mit der Abfertigung (Tabelle 9). Beurteilt wird die
Fahigkeit des Flughafens, die Verkehrsnachfrage zu befriedigen und inwieweit dabei Bereiche, Diens-
te und Prozesse zufriedenstellend gestaltet sind. Das Instrument bertcksichtigt auch den Einfluss von

Verspatungen auf das Serviceniveau vor Ort.

Tabelle 9: IATA Level of Service Framework
(Quelle: IATA 2004: 179)

An excellent level of service. Conditions of free flow, no delays and excellent levels of comfort.
High level of service. Conditions of stable flow, very few delays and high levels of comfort.

Good level of service. Conditions of stable flow, acceptable delays and good levels of comfort.

o 0O w >r

Adequate level of service. Conditions of unstable flow, acceptable delays for short periods of time and ad-
equate levels of comfort.

m

Inadequate level of service. Conditions of unstable flow, unacceptable delays and inadequate levels of
comfort.

F Unacceptable level of service. Conditions of cross-flows, system breakdowns and unacceptable delays; an
unacceptable level of comfort.
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Zusammenfassend gibt es eine groRe Anzahl und Bandbreite an Kennzahlen und Kennzahlensyste-
men in der Luftfahrt. Der Grofdteil hat jedoch einen monetéren Charakter. DarlUber hinaus finden sich
viele Bewertungssysteme zum Thema Produktivitat, Sicherheit (Safety/Security), Flugbetrieb, Plnkt-
lichkeit und Umwelt. Vielmals existieren isolierte Kennzahlensammlungen ohne institutionellen Rah-
men oder ohne Anschluss an ein Gbergeordnetes System. Ein Instrumentarium zur Bewertung der
Leistung und Qualitét passagierrelevanter operativer Abfertigungsablaufe bei Betriebsstérungen steht

bisher nicht zur Verfigung.

2.3.4 Performance-Measurement-Kennzahlensystem fiir das Irregularity Management

2.3.4.1 Notwendigkeit eines Bewertungsinstruments fir ein passagierorientiertes Irregularity

Management

Der Einsatz von Performance-Measurement-Systemen ist in der Luftfahrt vor allem aus drei Griinden
vorteilhaft. Zunachst helfen sie dabei, die Einhaltung regulatorischer Vorgaben zu dokumentieren,
z. B. die Befolgung der Gesetze zum Schutz der Passagierrechte. Weiter lenken sie die Leistung und
Qualitat gewisser Bereiche und Prozesse in Richtung der strategischen Ziele, wie etwa Kundenorien-
tierung. Drittens konnen sie die Unternehmenskultur auf alle Leistungsebenen des Unternehmens
ausdehnen, also auch auf die direkten Schnittstellen zum Passagier (TRB 2010: 12). Fir ein effektives
Performance Measurement sollten nur die Bereiche, Prozesse und Services gemessen werden, die
das Luftfahrtunternehmen naher an die strategischen Ziele fihren und entsprechend erfolgskritisch
sind (TRB 2010: 9).

Bei Flugstérungen wird empfohlen, dass die betriebliche Leitungsfahigkeit und die Auswirkungen in
solchen Momenten gemessen werden. Die Ergebnisse der Messung kdénnen wertvolle Informationen
liefern, in welchen Bereichen beim Umgang mit Betriebsstérungen Optimierungsbedarf herrscht (Tan-
ger/Clayton 2013: 11-12). ROSE (2013: 20) spezifiziert diese Forderung dahin gehend, dass Luftfahrt-
unternehmen insbesondere Fortschritte bei der Messung und Bewertung der Auswirkungen von Be-
triebsstérungen auf die Passagiere erzielen mussen und einen kundenorientierten Performance-
Measurement-Ansatz wahlen sollten. Die britische Luftfahrtbehérde CAA schlagt die Messung und
Bewertung des aktuellen Leistungs- und Qualitatsniveaus bei Flugunregelmafigkeiten vor, wobei der
Schwerpunkt der Analyse auf der Kommunikation mit den Passagieren, dem Vorgang der Reorganisa-
tion der Flugreise sowie der Passagierversorgung liegen soll. Fir jeden zu bewertenden Bereich sol-
len Zielvorgaben identifiziert und der Grad der Zielerreichung Uberblickt werden. Letztlich soll ein
Performance-Measurement-System beurteilen, inwieweit die verfligbaren Ressourcen die Passagier-

bedurfnisse in Momenten einer Betriebsstérung befriedigen (CAA 2011: 31-32).

Die Analyse des aktuellen Forschungsstandes offenbarte, dass gegenwartig kein Bewertungsinstru-
ment fir das Irregularity Management existiert. Aus der Feststellung, dass bei der Organisation von
Betriebsstorungen die Bedirfnisse der Passagiere momentan haufig ungentigend adressiert werden,
ergibt sich die Notwendigkeit einer starkeren Passagierorientierung beim Irregularity Management.
Der Beitrag der Arbeit liegt zum einen in der Identifizierung der aus Passagiersicht bedeutenden Akti-

vitatsbereiche und Leistungspotenziale des Irregularity Management. Daraus abgeleitet wird die Ent-
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wicklung eines Performance-Measurement-Kennzahlensystems zur kundenorientierten Bewertung der
Abfertigungsablaufe bei Betriebsstérungen vorgenommen. Mit der Anwendung des Kennzahlensys-
tems soll ein besseres Verstandnis bezlglich der Erfahrungen der Passagiere bei Betriebsstérungen

geschaffen und der Aufbau eines passagierorientierten Irregularity Managements unterstiitzt werden.

2.3.4.2 Anforderungskriterien und Zieldefinition fiir das Kennzahlensystem

Das zu entwickelnde Performance-Measurement-Kennzahlensystem soll zur Bewertung der Leis-
tungsfahigkeit des Irregularity Management dienen. Hierflir werden erfolgskritische Aktivitatsbereiche
und Leistungspotenziale ermittelt und messbar gemacht. Diese werden zur Reduzierung der Komple-
xitdt des Kennzahlensystems kategorisiert und anhand relevanter Kennzahlen quantifiziert. Bei der
Auswahl geeigneter Kennzahlen fir das Kennzahlensystem werden keine Finanzzahlen berlcksich-
tigt, sondern nur MessgrofRen mit nicht-monetarer Aussagekraft. Eine Bewertung der Kennzahlenwer-
te ist nicht Bestandteil der Arbeit.

Ziel des Kennzahlensystems ist die Messung der Leistung und Qualitat der aus Passagiersicht wichti-
gen Teilaspekte des Irregularity Management. Das Bewertungsinstrument nimmt demnach durch die
Integration der Kundenperspektive eine nachfragebezogene Sichtweise ein. Dadurch soll es zur kon-
sequenten Kundenorientierung beim Irregularity Management beitragen, indem solche Ablaufe, Berei-
che und Services Uberwacht, analysiert und schlieRlich optimiert werden, welche nach den Vorstellun-

gen der Passagiere in Momenten einer Betriebsstérung von besonderer Bedeutung sind.

Es wird ein generischer Aufbau des Kennzahlensystems verfolgt, sodass es fiir jedes mit dem Irregu-
larity Management involvierte Unternehmen anwendbar ist. Demnach soll es unabhangig von den
Prozessverantwortlichkeiten, von der Unternehmensart, vom Geschaftsmodell, von der Netzstruktur
sowie von der Art und dem Schweregrad der Betriebsstérung nutzbar sein. Weiter werden die Bedurf-
nisse des allgemeinen Passagiers betrachtet und keine Passagiergruppen (z. B. im Hinblick auf Rei-

seabsicht und Flugerfahrung) unterschieden.

Das Kennzahlensystem deckt alle Aktivitaten im Rahmen des Irregularity Management ab, also vor
allem auch den taktisch-operativen Umgang mit Betriebsstérungen im Moment des Auftretens. Nach-
gelagerte Tatigkeiten infolge einer Flugstérung (z. B. Beschwerdemanagement oder Bearbeitung von
Regressanspriichen) sind nicht Teil der Untersuchung. Auch betrachtet das Instrument keine Krisen

und Katastrophen (vgl. Begriffsdefinition Kapitel 2.2.1.4).

Mit dem Kennzahlensystem sollen die Messung, Bewertung und Verbesserung der internen Unter-
nehmensablaufe im Sinne einer Kundenorientierung unterstiitzt werden. Entsprechend der Abbildung
21 kénnen durch den Einsatz des Systems Ableitungen aus der Leistungs- und Qualitatsmessung ge-

troffen werden.
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Abbildung 21: Messung, Bewertung und Verbesserung mit dem Kennzahlensystem
(Quelle: Kramer et al. 2013: 9)

Das Unternehmen schafft zunachst strategische und operative Rahmenbedingungen, um Passagier-
bedurfnissen nachzukommen (,practice®). Die Passagiererfahrungen wahrend der Flugreise sind das
Ergebnis (,outcome®). Durch das Erheben von Kennzahlen im laufenden Betrieb werden Daten zu
Reiseerfahrungen bereitgestellt (,measure). Die Auswertung der Messdaten gibt Aufschluss daruber,
inwieweit die Kundenerwartungen eingehalten wurden und damit wie leistungsfahig das Irregularity
Management ist (,analysis®). Bei Abweichungen vom Sollzustand folgt die Entwicklung von MafRRnah-
men zur Verbesserung des Kundenservice bei Betriebsstdrungen. Der Erfolg der Optimierungsmalf3-
nahmen kann dann erneut gemessen werden. Konkrete Schwachstellen kdnnen mit dem Kennzah-
lensystem nicht identifiziert werden, jedoch Bereiche mit Verbesserungspotenzialen, die einer detail-

lierten Analyse bedurfen.
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3 Expertenbefragung zur Konzeptualisierung der Konstrukte
des Modells zur Leistungs- und Qualitatsmessung fur das

Irregularity Management

3.1 Struktur und Vorgehensweise der explorativen Befragung
3.1.1 Zielsetzung der explorativen Befragung

3.1.1.1 Problemstellung

Zur Entwicklung eines Kennzahlensystems ist ein fundiertes Wissen und Verstandnis vom Untersu-
chungsgegenstand notwendig. Die Auswertung der bisherigen Forschungsergebnisse zum Irregularity
Management ergab, dass bislang wenig wissenschaftlich aufgearbeitetes und fundiertes Datenmateri-
al existiert (vgl. Kapitel 2.2.2.3). Es liegen vorrangig Best Practices sowie wissenschaftliche Erkennt-
nisse zum Teilaspekt Passenger Recovery vor. Die wenigen bestehenden Arbeiten zur Passagierbe-
treuung bei Betriebsstérungen sind entweder veraltet oder unvollstandig, d. h. sie sind teils mehr als
zehn Jahre alt oder aufgrund geringer Detailebenen nicht differenziert genug. Zur Abbildung wichtiger
Kernaspekte und Zusammenhange des Irregularity Management fir ein Modell zur Leistungs- und
Qualitdtsmessung besteht somit ein zu geringes Vorwissen. Daher ist es notwendig, eine aktuelle und
umfangreichere Datenbasis fur den Entwicklungsprozess zu gewinnen. Darlber hinaus ist es das
Kernanliegen der Dissertation, alle Forschungsschritte empirisch zu Idsen und nicht nur auf Basis der
Daten vorheriger Arbeit vorzugehen. Dazu gehdrt auch, dass die ersten Schritte der Arbeit anhand ei-

gener empirischer Daten gegangen werden.

In einer ersten empirischen Untersuchung wird daher fur die origindre Entdeckung relevanter Leis-
tungs- und Qualitdtsmerkmale und weiterer Strukturen eine explorative Befragung durchgefuhrt. Die
Exploration umfasst das systematische Sammeln von Informationen Uber ein Untersuchungsobjekt.
Die Explorationsphase in einer empirischen Untersuchung stellt einen elementaren Schritt des wis-
senschaftlichen Erkenntnisprozesses dar, die auch die anschlieRende Formulierung von Hypothesen
ermdglicht (Bortz/Doéring 2006: 353-354). Die Durchfuhrung explorativer Studien wird dann als sinnvoll
erachtet, wenn der Bereich, den es zu untersuchen gilt, noch wenig bekannt ist oder wenn noch keine
hinreichenden Vermutungen Uber Zusammenhange und Regelmafigkeiten von Handlungsroutinen
vorhanden sind (Diekmann 2010: 33). Insbesondere bei der Analyse verborgener Strukturen und Pro-
zesse eines Themenbereiches erleichtert die Exploration die Strukturierung dieser Mechanismen und
Prozesse (Diekmann 2010: 34-35).

Aus den genannten Griinden empfiehlt es sich bei der empirischen Untersuchung zunachst mit einer
explorativen Befragung zu beginnen. Aufbauend auf den dabei gewonnenen Informationen Uber das
Irregularity Management kénnen im weiteren Verlauf der Untersuchung andere Forschungsmethoden
zur Anwendung kommen, fur die die Erkenntnisse der Exploration wichtige Voraussetzungen sind

(Diekmann 2010: 35). Vor dem Hintergrund der gangigen Explorationsstrategien wird hierbei die empi-
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risch-qualitative Exploration als zweckmaRig erachtet, da diese durch die systematische Verarbeitung
qualitativer Daten am besten geeignet erscheint, bislang kaum bekannte Abldufe, Phanomene und
Zusammenhange erkennbar und dem Erkenntnisprozess zugéanglich zu machen (Bortz/Déring 2006:
380).33 Die qualitative Methodologie hat den Vorteil, dass sie eine grofitmogliche Offenheit gegenliber
moglichen Deutungen und Relevanzen, die sich wahrend der empirischen Untersuchung ergeben
kénnen, aufweist. Auf diese Weise wird das Explizieren des Untersuchungsobjektes nicht durch eine

vorgangige Bildung von Hypothesen limitiert (Meinefeld 2007: 266).

3.1.1.2 Erkenntnisinteresse der explorativen Befragung

Die explorative Befragung zielt zunachst auf die Erforschung von sogenanntem Kontextwissen. Der
Nutzen der Untersuchung von Kontextwissen liegt in der Gewinnung von neuem empirischem Wissen
Uber einen Sachverhalt und nicht in der Explikation oder der Uberpriifung von vorhandenen empiri-
schen Fakten (Meuser/Nagel 1991: 447, 455). Gegenstand der Betrachtung von Kontextwissen sollen
Wissensbestande von Experten sein. Die Perspektive auf das Kontextwissen von Experten resultiert
aus der Annahme, dass deren Handlungen das Zustandekommen und Funktionieren eines Uberbe-

trieblichen soziotechnischen Systems bestimmen (Meuser/Nagel 1991: 454, 466).

Hierbei sollen aus den Erfahrungen der Experten zum Thema Irregularity Management neue Erkennt-
nisse fur die Untersuchung gewonnen werden. Insofern sollen die Ergebnisse der Expertenuntersu-
chung zur Bestimmung des Untersuchungsgegenstandes beitragen. Bei der Untersuchung von Exper-
tenwissen sind erste Antworten auf die Forschungsfragen zu erarbeiten. Von daher missen bei der
Untersuchung der Wissensbestande der Experten insbesondere folgende Themenschwerpunkte in-

tensiver betrachtet werden:

= vermeintliche Passagieranforderungen an das Irregularity Management,
= bedeutende Leistungs- und Qualitdtsmerkmale des Irregularity Management zur Befriedigung
der Passagieranforderungen,

= entscheidende Aktivitatsbereiche des Irregularity Management aus operativer Sicht.

Neben dem Interesse an einer Informationsbeschaffung und an einem Erkenntnisgewinn Uber das
Irregularity Management ist das weitere Ziel der Exploration die Konstruktion eines Kategoriensys-
tems. Die Auswertung der explorativen Befragung soll im Ergebnis ein hierarchisches System an in
Kategorien zusammengefassten Leistungs- und Qualitdtsmerkmalen des Irregularity Management lie-
fern. Dieses Kategoriensystem wird unter anderem die Grundlage fur die spatere Entwicklung des ei-
gentlichen Performance-Measurement-Kennzahlensystems bilden. In diesem Zusammenhang unter-
stutzt die Perspektive auf das Kontextwissen der Experten die empirische Bestimmung elementarer
Beobachtungs- und Bewertungskategorien (Meuser/Nagel 1991: 454). Die zu bildenden Kategorien
stellen Auspragungen der problemrelevanten Dimensionen des Forschungsobjektes dar. Dazu mus-
sen die Kategorien alle wahrend der Expertenbefragung thematisierten Aspekte abdecken, sofern die-

se mit den Forschungszielen korrespondieren. Die Forschungsfragen beeinflussen somit die Festle-

%3 BoRTZ/DORING unterscheiden vier Explorationsstrategien: ,theoriebasierte Exploration, methodenbasierte Ex-
ploration, empirisch-quantitative und empirisch-qualitative Exploration.” (Bortz/Déring 2006: 358).
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gung geeigneter begrifflicher Kategorien und die Zusammenstellung der einzelnen Kategorien zu ei-
nem Kategoriensystem (Atteslander 2008: 190; Diekmann 2010: 589; Kromrey 2006: 327).

Die Ordnung des Datenmaterials der explorativen Befragung durch eine Klassifizierung nach sinnvoll
erscheinenden Ordnungsgesichtspunkten ermdglicht eine erste strukturierte Beschreibung relevanter
Themenaspekte des Irregularity Management (Mayring 2010: 24). Bei der Bildung von Kategorien wird
zwischen einer deduktiven und einer induktiven Vorgehensweise unterschieden. Eine deduktive Kate-
goriendefinition ergibt sich aus den theoretischen Uberlegungen des bisherigen Forschungsstandes
und zielt auf die Uberpriifung von Hypothesen. Im Gegensatz dazu basiert die induktive Kategorien-
bildung auf eigenen erhobenen Daten. Diese werden genutzt, um von dem Material selbst schrittweise
neue Kategorien zu entwickeln und allgemeine Regeln zum Untersuchungsobjekt abzuleiten (Lamnek
2005: 205; Mayring 2007: 472; Mayring 2010: 83; Reinders/Ditton 2011: 48). Vor diesem Hintergrund
zeigt sich, dass die induktive Kategorienbildung am besten fiir das explorative Erkenntnisinteresse

dieser empirischen Untersuchung geeignet ist.

Das Interesse an der Durchfiihrung der explorativen Befragung besteht auch darin, die gewonnenen
Erkenntnisse der Untersuchung in Hypothesen zusammenzufassen. Insofern unterstitzt die explorati-
ve Phase mit der vom Erkenntnisinteresse geleiteten induktiven Kategorienbildung auch die Formulie-
rung von Hypothesen hinsichtlich eines kundenorientierten Irregularity Management. Diese Hypothe-
sen sollen wahrend einer zweiten empirischen Untersuchung Uberprift und gegebenenfalls verfeinert
werden (Atteslander 2008: 189; Diekmann 2010: 34; Lamnek 2005: 249-250). Zusammenfassend be-
steht das Erkenntnisinteresse der explorativen Befragung in der Beschaffung bedeutender Informatio-
nen zum Irregularity Management, um daraus Beobachtungskategorien, ein Kategorienschema sowie

Forschungshypothesen zum Irregularity Management abzuleiten.

3.1.2 Methodische Vorgehensweise der explorativen Befragung

3.1.2.1 Erhebungsstrategie: Exploration mittels Experteninterviews

Fir explorative Studien eignet sich insbesondere der Einsatz qualitativer Methoden, um mit einer
groRtmaoglichen Offenheit dem kaum bekannten Forschungsfeld zu begegnen und auf diese Weise ei-
ne thematische Strukturierung des unuibersichtlichen Untersuchungsgegenstandes zu erreichen (Bog-
ner/Menz 2001: 479-480; Diekmann 2010: 34). Wie bereits erwahnt, zielt die explorative Untersu-
chung hierbei auf die Erforschung von Expertenwissen. Einen Ansatz dazu stellt das explorative Ex-
perteninterview dar. Mithilfe einer Expertenbefragung und deren qualitativer Auswertung soll eine Er-
forschung des Irregularity Management im Kontext einer Kundenorientierung veranlasst und dadurch
ein gering erforschtes Wissensgebiet erkundet werden. Ein quantitativer Forschungsansatz ist in die-
sem Fall nicht praktikabel, da bisher keine vergleichbaren Ansatze zur Leistungs- und Qualitatsmes-
sung wissenschaftlich entwickelt und behandelt wurden. Explorative Experteninterviews schaffen zu-

dem die Basis flr spatere hypothesengeleitete Forschungsschritte (Mieg/Naf 2005: 22).

Das Ziel der Experteninterviews ist die Informationsgewinnung unter Einbezug verschiedener Sicht-
weisen. Fur diesen Zweck ist eine Befragung unterschiedlicher Akteure erforderlich, welche verschie-

denste Kenntnisse und Schwerpunkte hinsichtlich des Irregularity Management aufweisen. Die Erhe-
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bung und der Vergleich verschiedener Auspragungen des Expertenwissens durch die Befragung di-
verser Experten ermdglichen eine erste Einschatzung des Stellenwertes einzelner Leistungs- und
Qualitadtsmerkmale bei den Passagieren (Flick 2007: 255). Vor dem Hintergrund der seitens der Ex-
perten genannten Merkmale soll zudem die Relevanz einzelner Aktivitatsbereiche und Leistungspo-
tenziale sowie weiterer operativer Aspekte fiir die Leistungsfahigkeit des Irregularity Management
festgestellt werden. Die Einschatzung von Experten aus der Praxis zu einem kundenorientierten Irre-
gularity Management geht in die Entwicklung des Instrumentariums zur Leistungs- und Qualitdtsmes-

sung ein.

Das Experteninterview ist eines der am haufigsten genutzten empirischen Methoden. Im Rahmen der
Befragung von Experten wird angenommen, dass die als Experten angesprochenen Personen Uber
ein exklusives Wissen bezlglich des Untersuchungsgegenstandes verfligen. Die Exklusivitat des Wis-
sens resultiert vor allem daraus, dass es nicht jedermann zuganglich ist (Meuser/Nagel 2009: 35-37).
Aufgrund der privilegierten Position der Experten in dem interessierenden Handlungsfeld ergibt sich
ein Wissensvorsprung, welcher durch die Experteninterviews abgefragt und dem Erkenntnisprozess
der empirischen Untersuchung zugefiihrt werden soll (Bohnsack et al. 2011: 57). Von Interesse ist da-
bei der in das Handlungsfeld eingebundene Akteur mit seinem technischen Wissen und Prozesswis-
sen. Im Kontext des Irregularity Management ist dies insbesondere das Wissen Gber mdgliche An-
wendungsroutinen und das fachlich-praktische Erfahrungswissen, welches durch den haufigen Um-
gang mit Betriebsstérungen im Flugbetrieb aufgebaut wurde (Helfferich 2009: 164). Allerdings geho-
ren die befragten Experten nicht zur Zielgruppe der Untersuchung, auch wenn sie Teil des betrachte-
ten Handlungsfeldes sind. Stattdessen dienen sie als Informationsquelle Uber die eigentlich betrachte-

ten Passagiere. Sie sind somit Trager des Kontextwissens (Bogner/Menz 2009: 64).

3.1.2.2 Auswertungsstrategie: Methodologischer Ansatz nach MEUSER/NAGEL

Fir die qualitative Analyse der Gesprache mit den Experten wird auf einen bestehenden Ansatz zur
Auswertung von Experteninterviews zurtickgegriffen. Es finden sich in der Literatur mehrere Versuche,
den Prozess der Auswertung von Experteninterviews theoretisch-methodologisch zu fundieren (Bog-
ner et al. 2009: 19). Das Vorgehen des Forschers bei der Auswertung der Gesprachsinhalte muss
nachvollziehbar sein. Dies betrifft den Weg von den empirischen Daten des Interviews zu den jeweili-
gen Schlussfolgerungen (Glaser/Laudel 2010: 45). Der Ansatz nach MEUSER/NAGEL (1991) stellt eine
qualitativ orientierte Vorgehensweise der Interpretation dar und erflllt die Forderung nach der Beach-
tung methodischer Grundregeln bei der Auswertung von Experteninterviews (Bogner et al. 2009: 14,
17; Lamnek 2005: 208).34 Wie im Kapitel 3.1.1.2 bereits erlautert, besteht das Erkenntnisinteresse in
der Erforschung von sogenanntem Kontextwissen. Daraus und aus der konkreten Stellung des Exper-

teninterviews im Forschungsdesign ergeben sich Vorgaben flir die Auswertung.

Die interpretative Auswertungsstrategie von MEUSER/NAGEL richtet sich gezielt auf Experteninterviews,

die eine zentrale Stellung im Forschungsdesign einnehmen. Das eigentliche Expertenwissen soll im

% Der .Klassische“ Aufsatz von MEUSER/NAGEL aus dem Jahr 1991 gilt auch heute noch als Bezugspunkt der Dis-
kussion um das Experteninterview und stellt meist den Ausgangspunkt fiir weitere Arbeiten zu diesem Thema
dar (Bogner et al. 2009: 17).
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Mittelpunkt der Interviews stehen (Meuser/Nagel 1991: 445). Auf diese Weise unterstutzt die Methodik
das Ziel dieser Teiluntersuchung, welches in der Erarbeitung von Informationen Uber die Kontextbe-
dingungen des Irregularity Management liegt. Aus der Sicht der Autoren und deren Konzept wird den
auszuwertenden Experteninterviews zwar eine zentrale, jedoch auch komplementare Rolle im For-
schungsprozess zugewiesen. Sie konnen eine Datenquelle innerhalb einer Reihe von Erhebungsme-
thoden bilden (Meuser/Nagel 1991: 445). Die Experteninterviews in dieser Arbeit stehen insbesondere
im Zusammenhang mit der sich anschlieBenden Beschwerdeanalyse, die ebenfalls einen zentralen

Schritt im Forschungsdesign einnimmt.*

Die besagte Methodologie ermoglicht eine strukturierte Vorgehensweise bei der Auswertung von Ex-
pertenwissen mit dem Schwerpunkt auf Kontextwissen. Dennoch ist das Auswertungsmodell flexibel
handhabbar. Auf diese Weise stiitzt es die gangige Meinung in der qualitativen Forschung, dass stan-
dardisierte Auswertungsmethoden an die Bedingungen und die Ziele der jeweiligen Untersuchung und
an deren Stellung im Forschungsdesign anpassbar sein sollten (Meuser/Nagel 1991: 452; Strauss
1987: 7-8). Das Verfahren extrahiert schrittweise Wissen aus den Interviews und erreicht so eine soli-
de Faktenbasis Uber das Untersuchungsobjekt. Die Auswertung sieht insgesamt sechs Stufen vor. Ei-
ne einzelne Stufe darf nicht Gbersprungen werden. Unter Umstanden erweist es sich als notwendig,
einzelne Auswertungsschritte zu wiederholen, um die Fundierung von Zwischenergebnissen und Ge-
neralisationen auf Angemessenheit zu prifen (Meuser/Nagel 2009: 57). Die Vergleichbarkeit der In-
terviewtexte wird dadurch gesichert, dass die Experten in der vorliegenden Untersuchung einen ge-
meinsamen institutionell-organisatorischen Kontext aufweisen (vgl. Kapitel 3.2.1) (Meuser/Nagel 1991:
453). Im Folgenden wird die Auswertungsstrategie von MEUSER/NAGEL mit den zentralen Auswer-

tungsschritten kurz vorgestellt.

Die Auswertung beginnt zunachst mit der Transkription der aufgezeichneten Gesprache. Im Zusam-
menhang mit der Untersuchung von Experteninterviews sind nur die thematisch relevanten Passagen
der Interviews bedeutsam. Die Transkription der gesamten Tonaufnahme ist nicht notwendig. Der
Vermerk prosodischer und parasprachlicher Ereignisse ist zu vernachlassigen (Meuser/Nagel 2009:
56).

Der Transkription folgt die Paraphrasierung. Diese muss im Aufbau dem Gesprachsverlauf des jewei-
ligen Interviews folgen. In diesem Untersuchungsschritt ist es wichtig, dass wichtige Inhalte der Ge-
sprachstexte erhalten bleiben, um spater einen umfangreichen thematischen Vergleich zwischen den
Interviews durchfiihren zu kénnen. Es darf bei der Verdichtung des Materials wenig von dem verloren
gehen, was die Experten im Gesprach geaullert haben (Meuser/Nagel 2009: 56; Meuser/Nagel 1991:
456-457).

Im nachsten Auswertungsschritt — dem Kodieren — werden den paraphrasierten Textpasssagen Kodes
zugeordnet, die den jeweiligen Textinhalt reprédsentieren. Je nachdem, wie viele Themen angespro-
chen werden, kdnnen auch mehrere Kodes einzelnen Passagen zugeordnet werden. Im besten Fall
kann die Terminologie des Experten ibernommen werden. Beim Kodieren wird noch auf der Ebene

des einzelnen Interviews gearbeitet bzw. verdichtet, typisiert und abstrahiert. Die Kodes werden the-

% Diesbezlglich unterscheidet sich die Erforschung von Kontextwissen von der von Betriebswissen, wo Exper-
teninterviews die einzige empirische Datenquelle darstellen (Meuser/Nagel 1991: 445).
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matisch geordnet. In diesem Zusammenhang kann die Sequenzialitét des Textes insgesamt, wie auch

die innerhalb einzelner Passagen, aufgeldst werden (Meuser/Nagel 2009: 56).

Die nachste Auswertungsstufe geht dagegen Uber das einzelne Interview und die einzelne Texteinheit
hinaus. Beim thematischen Vergleich werden die Textpassagen aus verschiedenen Interviews gebiin-
delt, sofern diese thematisch vergleichbar sind. Dies unterscheidet diesen Schritt von dem des Kodie-
rens. Eine Begriffsbildung im Sinne verschiedener Kategorien wird hierbei textnah durchgefiihrt. Auf-
grund der gro3en Datenmenge, die beim thematischen Vergleich verdichtet wird, sind die vorgenom-
menen Zuordnungen kritisch zu Uberpriifen und gegebenenfalls zu revidieren (Meuser/Nagel 2009:
57). Mithilfe des thematischen Vergleichs werden Gemeinsamkeiten und Unterschiede in den Aussa-

gen der Experten festgestellt (Meuser/Nagel 1991: 452).

Wahrend der Konzeptualisierung werden nun Begrifflichkeiten verwendet, die nicht mehr ausschlief3-
lich der Terminologie des Interviewten entsprechen. Das Expertenwissen wurde in Kategorien subsu-
miert und verdichtet sowie der darunter vorgefundene Wirklichkeitsausschnitt begrifflich rekonstruiert
und verallgemeinert. Dies lasst an dieser Stelle die Konstruktion eines Kategoriensystems zu. Zudem
werden Aussagen zu Besonderheiten des Expertenwissens und zu weiteren offensichtlichen Struktu-
ren des Untersuchungsgegenstandes gemacht. Diese empirisch generalisierten Tatbestande werden

in Hypothesen Ubertragen und fixiert (Meuser/Nagel 2009: 57).

Der letzte Schritt der Auswertungsstrategie ist die theoretische Generalisierung. Dabei werden die Ka-
tegorien mit ihren Sinnzusammenhangen theoretisch aufgearbeitet und mit vorhandenen Typologien
und Theorien in Beziehung gebracht (Meuser/Nagel 2009: 57). MEUSER/NAGEL verweisen jedoch da-
rauf, dass die theoretische Generalisierung nur bei der Ergrindung von Betriebswissen relevant ist.
.Liegt das Erkenntnisinteresse auf Kontextwissen, kann die Auswertung auf der Stufe der [...] Konzep-
tualisierung abgebrochen werden.” (Meuser/Nagel 1991: 466). Die Auswertung der Experteninter-
views beschrankt sich in dieser Arbeit daher auf die funf Schritte (1) Transkription, (2) Paraphrasie-

rung, (3) Kodieren, (4) thematischer Vergleich und (5) Konzeptualisierung.

Die Abbildung 22 fasst die Vorgehensweise bei der Expertenbefragung zusammen. Die Struktur die-
ses Untersuchungsschrittes umfasst drei Schwerpunke: die Datenerhebung in Form von Interviews,
die Datenauswertung nach MEUSER/NAGEL und die Interpretation der Ergebnisse der Experteninter-

views.
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Explorative Befragung

Datenerhebung Datenauswertung
Auswabhl geeigneter Experten Transkription
Durchfiihrung Experteninterviews Paraphrasierung

Kodieren
Zusammenfassung der
Ergebnisse
Entwicklung Kategoriensystem Thematischer Vergleich
Ableitung Forschungshypothesen Konzeptualisierung

Abbildung 22: Struktur und Vorgehensweise der Expertenbefragung
(Quelle: Eigene Darstellung)

3.2 Datenerhebung mittels Experteninterviews

3.2.1 Expertenauswahl

Bei der Auswertung und Interpretation der Experteninterviews steht der Funktionskontext der Experten
im Fokus, um die Informationen zum Irregularity Management zu erhalten, die mit dem Erkenntnisinte-
resse der Untersuchung korrespondieren. Dementsprechend kommt der Auswahl geeigneter Experten
eine besondere Rolle zu, denn die Qualitat der Gesprachspartner bestimmt auch die Qualitat der im
Interview kommunizierten Informationen. Die Einsicht in Prozesse und Strukturzusammenhange des
Untersuchungsfeldes kann nur so gut gelingen, wie das Expertenwissen dazu ausgepragt ist (Bogner
et al. 2009: 23).

Vor diesem Hintergrund sind hierbei diejenigen Experten von Interesse, die selbst als Teil des Hand-
lungsfeldes zu sehen sind. Dies bedeutet, dass sie einerseits in einer exponierten Position sind, um
bei der Entwicklung, der Implementierung oder der Kontrolle von Problemlésungsprozessen mitzuwir-
ken. Des Weiteren haben sie privilegierten Zugang zu Entscheidungsstrukturen der Organisation, der
sie angehoéren. Auf diese Weise verflgen sie auch Uber exklusive Informationen Uber die Personen-
gruppe, die im Zentrum ihres Handelns steht und die zugleich der Betrachtungsschwerpunkt dieser
Arbeit ist — ndmlich die Passagiere. Die Erfahrungen und Wissensbestande der Experten, welche aus
ihren Tatigkeiten und Zustandigkeiten innerhalb ihrer Organisation resultieren, sind Gegenstand der
Experteninterviews (Glaser/Laudel 2010: 11-12; Meuser/Nagel 1991: 443-444).

Die Experten sind trotz ihrer privilegierten Position in einem Unternehmen nicht zwingend auf der
obersten Ebene der Organisation zu suchen, sondern vielmehr als ein Funktionstrager auf den Ebe-

nen darunter. Dort ist das umfangreichste und detaillierteste Wissen hinsichtlich relevanter Ereignisse,
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Strukturen und Zusammenhange zu erwarten. An der Schnittstelle zwischen operativer und strategi-
scher Ebene werden zumeist wichtige Entscheidungen vorbereitet und durchgesetzt (Meuser/Nagel
1991: 443-444). Die zu befragenden Akteure missen somit zur Rekonstruktion der Wirklichkeit be-
reichsspezifische und erfahrungsgestiitzte Kompetenzen vorweisen, welche durch langjahrige Tatig-
keit im Umgang mit Betriebsstérungen im Flugbetrieb entstanden sind (Bohnsack et al. 2011: 57;
Mieg/Naf 2005: 6-7, 10).

Im Hinblick auf die genannten Eigenschaften, die eine Person als Experte pradestinieren, wurden ei-
gene spezifische Anforderungen an potenzielle Gesprachspartner festgelegt, damit die Durchflihrung
der Expertenbefragungen zielfihrend ist. Als Experten wurden Personen identifiziert, die gute Kennt-
nisse Uber Passagierprozesse haben und in diesem Zusammenhang Uber ausreichend praktische Er-
fahrungen im Umgang mit Betriebsstérungen im Flugbetrieb verfligen. Zudem mussten die Personen
aufgrund der beruflichen Erfahrung in der Lage sein, Einschatzungen tber vermeintliche Passagieran-
forderungen an das Irregularity Management zu geben. Dementsprechend sollten sie auch Aussagen
zur Bedeutung von Prozessen und Serviceleistungen fir die Passagierzufriedenheit in Momenten von
FlugunregelmaRigkeiten treffen kénnen. Basierend darauf wurden folgende Personengruppen als

mdgliche Experten bestimmt:

= Mitarbeiter von Fluggesellschaften, die sich kontinuierlich mit Passagierprozessen und Fragen
der Qualitat dieser Ablaufe beschaftigen und dabei in die Planung und Organisation von Pas-

sagierprozessen bei Betriebsstérungen eingebunden sind,

= Mitarbeiter des Flughafenmanagements, die in ihrer taglichen Arbeit die Passagierprozesse
im Flughafenterminal und deren Qualitat organisieren und mit der Planung und Steuerung von

Passagierprozessen in Momenten einer Betriebsstérung vertraut sind.

Generell wurde auf ein moglichst breites Spektrum an Teilnehmern Wert gelegt, sodass hinsichtlich
des Irregularity Management ein maximaler Erkenntnisgewinn erzielt sowie ein Verstandnis fir die
Zusammenhange erlangt wird. Bei den befragten Personen handelte es ausschliellich um Experten
aus der Praxis. Damit sollte dem anwendungsorientierten Ansatz des zu entwickelnden Kennzahlen-
systems gerecht werden. Die Experten waren Mitarbeiter von Fluggesellschaften und des Flughafen-
managements im deutschsprachigen Raum (vgl. Tabelle 10). Sie sind dort jeweils Akteure der mittle-
ren Managementebene. Dadurch sollte erreicht werden, dass ihr jeweiliger Handlungsschwerpunkt
und somit ihr Erfahrungswissen und ihre Sichtweise weder zu operativ, bereichsspezifisch und mikro-

skopisch noch zu strategisch, unspezifisch und makroskopisch gepragt sind.
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Tabelle 10: Uberblick Expertengespriche
(Quelle: Eigene Darstellung)

Gespréchs-

Nr. Datum
dauer

Position Experte Unternehmen* Gesprachsort*

Senior Project Manager

A 08.05.2012 55 Minuten o
Irregularities

B 15.05.2012 38 Minuten Vice President Traffic Center

Leiter Betriebspl airberlin
C  29.052012 56 Minuten efter betriebsplanung .
Terminals Condor Flugdienst
D 03.07.2012 54 Minuten Leiter Pgssaglerprozesse & Deutsche Lufthansa 2x Berlin 2
Passagiersysteme erlin 2x
Flughafen .
Referent Service Bereich Berlin Brandenburg Frankfurt/Main 3x
E 09.07.2012 29 Minuten Passagierprozesse &
Bodenprodukte Flughafen Hamburg Hamburg
0 Munchen 2x
Irregularity Officer & Flughafen Miinchen
F 11.07.2012 49 Minuten Stellvertretender Leiter Flughafen Frankfurt Zurich
Passenger Care Center (Fraport AG)
G 19.07.2012 41Minuten  Abteilungsleiter Swiss International
Terminalmanagement Air Lines

H 13.08.2012 43 Minuten Bereichsleiter Aviation

| 14.11.2012 84 Minuten Leiter Terminaldienste

* Bemerkung: Zum Zweck der von den Experten gewtinschten Anonymisierung wurden die Unternehmensnamen sowie die
Gespréchsorte nicht direkt der Position der Experten zugeordnet.

Bei der Fallauswahl konnte auch ein breites Spektrum an Unternehmen erzielt werden, welche jeweils
durch die Gesprachspartner reprasentiert werden. Die unterschiedliche Positionierung der durch die
Experten vertretenen Unternehmen am Markt wirkt sich auf deren operative Ablaufe im Flugbetrieb
aus. Aufseiten der Flughafen finden sich sowohl klassische Drehkreuze als auch Standorte Uberwie-
genden mit Direktverkehr (point-to-point). Die Flughafen Berlin weisen zudem einen hohen Anteil an
Low Cost Carrier am Gesamtflugaufkommen auf (DLR 2014: 5-6). Gemessen am Fluggastaufkommen
sind unter der Fallauswahl Flughafen unterschiedlichster GréRe zu finden — von eher kleinen Flugha-
fen wie Hamburg bis zu sehr grol3en wie Frankfurt. Bei den Fluggesellschaften wurden Reprasentan-
ten von Charter-, Linien- und Billigairlines befragt. Teilweise fiihren diese Airlines ausschlie3lich Di-
rektverkehre durch, teils verfligen sie tGber ein umfangreiches Netz an Umsteigeverbindungen. Die er-
zielte Fallauswahl hinsichtlich der operativen Charakteristika der reprasentierten Unternehmen spie-
gelt das gewlinschte breite Spektrum sehr gut wider, um qualitative Aussagen zum Untersuchungsfeld

treffen zu konnen.

3.2.2 Durchfiuhrung der Experteninterviews

Alle neun Interviews wurden am Arbeitsort des Experten in einem persdnlichen Einzelgesprach
durchgefiihrt. Die Experteninterviews wurden mithilfe eines Diktiergerates aufgezeichnet, damit im

Nachgang eine vollstdndige Transkription mdglich war. Zusatzlich zu den Tonbandaufzeichnungen
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wurden die Gesprachsinhalte wahrend der Interviews jeweils durch ein Handprotokoll festgehalten.

Dies diente als Unterstitzung, falls es bei der digitalen Aufzeichnung zu Problemen gekommen waére.

Als Erhebungsinstrument wurde das leitfadengestiitzte offene Interview gewahlt. Leitfadengesprache
mit einer offenen Interviewform eignen sich insbesondere dann, wenn zu einem Forschungsgebiet
noch wenig Wissen besteht und Exploration das Ziel ist (Reinders 2011: 87; Schnell et al. 2011: 379).
Durch die Erfragung von Deutungen und Relevanzen in offener Form kénnen mégliche Handlungsrou-
tinen und Zusammenhange unvoreingenommen erhoben werden. Die Tatsache, dass keine festen
Antwortkategorien vorgegeben werden, lasst dem Antwortenden einen Spielraum, die Antwort selbst-
standig zu formulieren und damit Unerwartetes zu kommunizieren. Auf3erdem wird dem Gesprachs-
partner auf diese Weise die Gelegenheit gegeben, Beispielsituationen vorzutragen, Entscheidungs-
und Handlungsroutinen zu erldutern oder bedeutende Merkmale zu nennen, was neue Erkenntnisse
fordert (Atteslander 2008: 129, 136; Bohnsack et al. 2011: 58; Hopf 2007: 350).

Zwar sollten explorative Expertenbefragungen offen gefiihrt werden, doch empfiehilt sich eine themati-
sche Vorstrukturierung des Interviews, wobei die interessierenden Themenaspekte aus den For-
schungsfragen in einem Leitfaden verankert werden. Dies gewahrleistet, dass entsprechend des Er-
kenntnisinteresses das relevante Expertenwissen erhoben wird (Bogner/Menz 2001: 480; Gla-
ser/Laudel 2010: 63; Helfferich 2009: 164; Reinders 2011: 94). Dennoch muss der Leitfaden flexibel
gehandhabt werden, damit unerwartet geduRerte Themenaspekte beriicksichtigt und behandelt wer-
den konnen. Die Teilstrukturierung der Befragung durch vorbereitete und vorformulierte Fragen ver-
hindert jedoch nicht, dass die Abfolge der Fragen wahrend des Interviews angepasst werden kann
(Atteslander 2008: 125; Glaser/Laudel 2010: 42). Der Interviewleitfaden dient also dem Zweck, ein
themenfokussiertes Gesprach zu flhren, ohne dabei dem Experten konkrete Antwortkategorien vor-
zugeben (Mieg/Naf 2005: 4).%

Der weitere Vorteil der Leitfadeninterviews besteht in der Vergleichbarkeit der resultierenden Inter-
viewtexte. Durch die leitfadengestitzte Interviewfuihrung mit den gleichen zugrunde liegenden Fragen
und dem gleichen Kontext ist die Basis fur einen spateren Vergleich der Interviews miteinander gege-
ben (Bohnsack et al. 2011: 114; Glaser/Laudel 2010: 143). Auf diese Weise unterstitzt das Leitfaden-
interview die Auswertungsstrategie von MEUSER/NAGEL, die einen interviewlbergreifenden Vergleich
von Textinhalten vorsieht. Der Gesprachsleitfaden zu den gefuhrten Experteninterviews ist im Anhang
3 abgebildet. Zunachst wurden die Experten in einer Einstiegsfrage gebeten, sich kurz vorzustellen
und auf ihre gegenwartige Position einzugehen. Dabei stellte sich heraus, dass alle Gesprachsteil-

nehmer die Anforderungen aus Kapitel 3.2.1 erfillen.

Der Leitfaden — und somit das jeweilige Expertengesprach — wurde zweiteilig aufgebaut, um unter-
schiedliche Sichtweisen analysieren zu kénnen. Zunachst wurden im ersten Teil allgemeine, einflh-

rende Fragen zum Irregularity Management im Luftverkehr gestellt. Dadurch sollte zun&chst eine an-

% Auch wenn die Auswertung der bestehenden Literatur zum Irregularity Management nur wenig fundierte
Informationen lieferte, wurden die Erkenntnisse daraus bei der Strukturierung des Leitfadens berlicksichtigt.
Das Wissen uber die Ergebnisse anderer Arbeiten vermittelte eine Vorstellung davon, welche Themen wahrend
des Gesprachs relevant werden konnten und welchen Gesprachsverlauf das Interview nehmen kénnte. Mit dem
Leitfaden der Expertenbefragung wurde somit am momentanen Forschungsstand angeknipft. Trotzdem
gewahrleistet die offene Interviewform Erkenntnisse, die Uiber den momentanen Forschungsstand hinausgehen.
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bieterbezogene Sichtweise erzeugt werden. Die Befragten wurden gebeten, die fir die operierenden
Unternehmen wichtigen Aspekte und Herausforderungen hinsichtlich der Leistungsfahigkeit passa-
gierrelevanter Prozesse bei Betriebsstorungen zu benennen. Hierbei waren insbesondere Ansatze zur
Systematisierung und Strukturierung des Irregularity Management sowie bedeutende Aktivitatsberei-
che und Routineprozesse von Interesse. Der zweite Gesprachsteil konzentrierte sich auf die nachfra-
gebezogene Sichtweise. Die Befragten wurden gebeten, aus ihrer Sicht die Bedurfnisse und Anforde-
rungen der Passagiere bei UnregelmaRigkeiten im Flugbetrieb einzuschatzen. Sie sollten dazu zu-
nachst wichtige Merkmale aufzahlen, die ihrer Meinung nach positiven oder negativen Einfluss auf die
Beurteilung des Irregularity Management durch den Passagier haben. Dies umfasste die Frage nach
bedeutenden Aktivitdtsbereichen, Routineprozessen und Kundenkontaktpunkten. Um sicherzustellen,
dass eine Vielzahl von Aspekten sowie Leistungs- und Qualitdtsmerkmalen im Rahmen der Interviews

angesprochen wird, zielte die letzte Frage auf gern gesehene Serviceleistungen bei Passagieren.

3.3 Datenanalyse und -auswertung auf Basis der inhaltsanalytischen

Methodologie nach MEUSER/NAGEL

Im Abschnitt 3.1.2.2 wurde ein umfassendes Konzept zur Auswertung von Experteninterviews vorge-
stellt, welches die Basis zur systematischen Aufbereitung und Analyse der durchgefiihrten Expertenin-
terviews darstellt. Auf dieser Grundlage werden nun die kontextspezifischen Inhalte der Interviews im
Hinblick auf das Untersuchungsobijekt Irregularity Management ausgewertet und vor dem Hintergrund
der Forschungsfragen analysiert. Dadurch werden im Ergebnis die Entwicklung eines vorlaufigen Ka-

tegoriensystems sowie die Ableitung von Hypothesen mdglich.

3.3.1 Transkription

Die Interviews wurden sowohl digital aufgezeichnet als auch durch ein Handprotokoll dokumentiert.
Die erfassten Sprachdaten missen auf ein Transkript reduziert werden und bilden den Startpunkt der
Aufbereitung eines Interviews (Lamnek 2005: 390). Am Anfang des mehrstufigen Auswertungspro-
zesses ist es das Ziel, eklatante Informationsverluste und -veranderungen zu vermeiden, um ein um-
fassendes Bild vom zu untersuchenden Gegenstand zu erlangen. Vor dem Hintergrund der Zielstel-
lung der Arbeit und zugehdriger Forschungsfragen ist zunachst der Umfang der Transkription zu kl&-
ren und zu begrinden (Flick 2007: 263; Glaser-Zikuda 2011: 111; Strauss 1987: 267). Auf diese Wei-
se soll auch vermieden werden, dass mehr Textmaterial transkribiert als letztendlich analysiert wird.
Eine uneingeschrankte Transkription des gesamten Gesprachsinhaltes eines Interviews mit allen
Merkmalen des Gesprachsverhaltens ist nicht immer zielfihrend. Stattdessen wird ein selektives Vor-
gehen empfohlen, bei dem nur Teile eines Interviews und nur in der ndtigen Genauigkeit transkribiert
werden, um der Fragestellung der Untersuchung gerecht zu werden (Flick 2007: 264; Kowal/O'Connell
2007: 443; Strauss 1987: 266).

Bei der Vorstellung des Ansatzes von MEUSER/NAGEL wurde bereits erwahnt, dass die Transkription
der Gesprachsaufnahmen bei Experteninterviews im Gegensatz zu konversationsanalytischen Aus-

wertungen keine aufwendigen Notationssysteme erfordert. Nonverbale und parasprachliche Elemente
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des Interviews werden bei der Interpretation von Gesprachsinhalten aus Experteninterviews nicht be-
ricksichtigt. Hinsichtlich der inhaltlichen Vollstandigkeit der Transkription wird die Ansicht vertreten,
dass das Ausmal} der Transkription selektiv sein sollte. Vollstandige Transkriptionen bzw. solche mit
einer hohen Detailireue werden bei Experteninterviews als Ausnahme angesehen. Dies ftrifft insbe-
sondere dann zu, wenn Kontextwissen das Erkenntnisinteresse der Analyse ist (Glaser/Laudel 2010:
193; Meuser/Nagel 1991: 455-456). Im Gegensatz zu hermeneutischen Methoden muss bei der Aus-
wertung von Expertenwissen nicht jeder Satz betrachtet und protokolliert werden. Vielmehr missen

die relevanten Informationen extrahiert werden (Muhlfeld et al.1981: 336 zit. nach Lamnek 2005: 209).

Die Ausfiuhrungen zum Umfang und zur Vorgehensweise einer Transkription verdeutlichen, dass sich
bisher keine allgemein akzeptierten Grundsatze hinsichtlich der Transkription von Interviewtexten her-
ausgebildet haben (Glaser/Laudel 2010: 193). Selektivitat bei der Transkription hat jedoch Auswirkun-
gen auf die Analyse und Interpretation (Kowal/O'Connell 2007: 440). Um eine Ubersteigerte Reduktion
und auch Verschwendung von Primar- und Sekundardaten einzugrenzen, wurden zunachst fragestel-
lenbezogene Richtlinien fir die Transkription festgelegt, die der Zielsetzung der Experteninterviews
gerecht werden sollten. Zum einen wurden keine nonverbalen und parasprachlichen Satzbestandteile
transkribiert. Die Sequenzialitat der Gesprachsinhalte wurde in ihrer Originalform beibehalten. Das
Vorgehen bei der Transkription war selektiv. Die Auswahl, welche Gesprachspassagen verschriftlicht
werden und welche nicht, erfolgte nicht vor dem Hintergrund der vermeintlichen (Un-)Wichtigkeit einer
Aussage. Eine Wertung bereits bei diesem Schritt der Auswertung wurde vermieden. Stattdessen
wurden die Aussagen inhaltsgetreu transkribiert, die das Thema Irregularity Management und Be-
triebsstérungen im Flugverkehr direkt und indirekt behandeln. Die Auswahl war aus der Fragestellung
der Arbeit begriindet, also ob die Aussagen der Experten bezogen auf das Forschungsthema inhalts-
tragend sind und intensiv interpretiert werden sollten (Flick 2007: 264). Des Weiteren wurden keine
voreiligen Klassifikationen und Strukturierungen der Gesprachsinhalte vorgenommen, die zu einer ers-

ten thematischen Rangordnung fiihren wirden.

Transkriptionssysteme beinhalten solche Regeln, die bestimmen, wie verbale Daten in eine schriftli-
che Form Ubertragen werden. Dazu stehen standardisierte Systeme zur Verfigung, die sich im Text-
umfang der Transkription und dem Interpretationsgehalt unterscheiden (Hold 2007: 658). GLASER-
ZIKUDA (2011: 111) unterteilt die Transkriptionsverfahren in die literarische Umschrift, die wértliche
Transkription, die kommentierte Transkription und das zusammenfassende Protokoll. Die wortliche
Transkription und das zusammenfassende Protokoll erfullen die MaRgabe, primar inhaltlich-
thematische Aspekte zu protokollieren und sprachliche Elemente der Befragten zu vernachlassigen.
Vor dem Hintergrund der obigen Richtlinien fir die Transkription der Experteninterviews orientiert sich
die Verschriftlichung in dieser Arbeit an der wortlichen Transkription. Nur hierbei bleibt die urspringli-
che Sequenzialitat der Gesprachsinhalte erhalten und nimmt inhaltsanalytische Schritte nicht vorweg.
Dennoch wird die Materialflle auch schon auf dieser Stufe reduziert, da im Sinne einer thematischen

Selektion nur Aussagen zu forschungsrelevanten Gesichtspunkten zur Verschriftlichung kommen.

Das Abstraktionsniveau bleibt zunachst niedrig und wird erst wahrend der folgenden Auswertungsstu-
fen stetig erhoht. Die Abschrift der Interviewtexte erfolgte pro Interview in einem separaten Microsoft-

Word-Dokument. Zudem wurde eine Zeilennummerierung vorgenommen, um bei jedem Interview die
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aus den nachfolgenden Auswertungsschritten resultierenden komprimierten Textbestandteile dem
Originaltranskript zuordnen zu kénnen. Die Transkripte stellen die Vorbereitung fir die eigentliche
interpretative Auswertung der Interviews dar. Aufgrund der vom Grolteil der Befragten gewiinschten

Anonymisierung muss auf eine Veroffentlichung der Transkriptionen in der Arbeit verzichtet werden.

3.3.2 Paraphrasierung

Die transkribierten Interviews missen im nachsten Schritt paraphrasiert werden. Das Paraphrasieren
beinhaltet die textgetreue Wiedergabe dessen, was durch die Experten wahrend des Interviews ge-
sagt wurde. Die Meinungen, Beobachtungen und Deutungen der Experten sind mit eigenen Worten
sachlich wiederzugeben. Der im Gesprach ausgedriickte Sachverhalt sowie der propositionale Gehalt
der Aussagen werden explizit gemacht, sodass sich erste Erfahrungsmuster, Relevanzen und Beo-
bachtungsdimensionen herausbilden. Die Chronologie des Gesprachsverlaufes des Interviews muss
bei der Paraphrasierung gewahrt werden, damit wertvolle Informationen nicht verloren gehen. Die Re-
duzierung von Komplexitat ist eine der herausforderndsten Aspekte des Paraphrasierens. Textinhalte
dirfen im Zuge einer ersten Verdichtung nicht voreilig klassifiziert oder gar weggelassen werden. Der
Detaillierungsgrad ergibt sich letztlich daraus, wie wichtig das jeweilige Thema, Uber das gesprochen

wird, im Gesamtverlauf des Gespraches erachtet wird (Meuser/Nagel 1991: 456-457).

Bei der Einzelanalyse der Interviews werden Nebensachlichkeiten aus den Transkripten entfernt und
die zentralen Aspekte hervorgehoben (Lamnek 2005: 403). Fir jedes einzelne Interviewtranskript
werden genau die Themen und Aspekte paraphrasiert, die im weiten Sinne mit den Fragestellungen
im Zusammenhang stehen und folglich der inhaltsanalytischen Auswertung zugefihrt werden sollen.
Das theoretische Vorverstédndnis beeinflusst diesen Prozess maligeblich (Schmidt 2007: 449). Nicht
jede Aussage oder nicht jeder Satz wurde daher in der Untersuchung paraphrasiert, sofern der Text-
teil keine inhaltsrelevanten Aspekte aufwies. Bei der Auswertung von Experteninterviews steht die Be-
trachtung inhaltlich zusammengehdriger Textpassagen im Vordergrund, um daraus relevante Fakten
und Strukturzusammenhange zum Untersuchungsobjekt zu extrahieren. Das Datenmaterial wurde
nach manifesten Inhalten untersucht, welche zur Klarung der definierten Fragestellungen beitragen
(Meuser/Nagel 1991: 453; Meuser/Nagel 2009: 56).37

Leitfadengestutzte Interviews zielen darauf ab, dass der resultierende Gesprachstext bzw. die einzel-
nen Textpassagen mdglichst auf ein Thema fokussieren (Meuser/Nagel 1991: 458). Oftmals — wie
auch in dieser Untersuchung geschehen — treten jedoch in einer Textpassage mehrere bedeutsame
Themen und Einzelaspekte auf, die nicht im direkten Kontext der gestellten Frage stehen, aber den-
noch bei der Paraphrasierung zu erfassen sind. Andererseits werden Aspekte, die vom Interviewer
eingebracht werden erst bei einer anderen Frage intensiver thematisiert. Im Sinne einer Offenheit der
Interviews wurde darauf geachtet, welche Begriffe die Befragten aufgriffen sowie welche weiteren
Themenaspekte eingebracht wurden, die bei der theoretischen Vortberlegung und im Leitfaden nicht

bedacht wurden. Aus diesem Grund darf bei der Auswertung bzw. Paraphrasierung nicht nur das

*Die Fokussierung auf manifeste Inhalte bei der Interpretation bietet sich an, wenn zum Beispiel im Rahmen von
Expertengesprachen deren spezifische Ansichten erkundet werden sollen. Der Inhalt ihrer Expertise ist von Be-
deutung (Froschauer/Lueger 2003: 107).
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Textmaterial betrachtet werden, welches als Beleg der vorab getroffenen theoretischen Annahmen
dient (Schmidt 2007: 449-450). ,Eine gute Paraphrase zeichnet sich durch ihr nicht-selektives Ver-
haltnis zu den behandelten Themen und Inhalten aus; sie sollte [...] protokollarisch auf den Inhalt ge-
richtet sein, sodass nicht antizipierte Themen und Aspekte nicht verlorengehen.” (Meuser/Nagel 1991:
457)

In einem ersten Schritt missen die Analyseeinheiten definiert werden. Diese bestimmen, was para-
phrasiert wird. Die Kodiereinheit umfasst den kleinsten Textbestandteil, der ausgewertet bzw. para-
phrasiert werden darf. Die Kontexteinheit legt fest, welches der grofite Textbestandteil ist, der einer
spateren Kategorie zugeordnet werden kann. Bei der Auswertungseinheit werden die Textteile be-
schrieben, die jeweils nacheinander ausgewertet werden (Glaser-Zikuda 2011: 113; Mayring 2010:
59). In der vorliegenden Untersuchung stellen die einzelnen Satze der Interviewtranskripte Kodier-
einheiten dar. Kodiereinheit und Kontexteinheit werden hierbei gleichgesetzt. Der groflite Textbestand-
teil, der spater einer Kategorie zugeordnet wird, ist die einzelne Paraphrase. Als Auswertungseinheit
wird die Antwort eines Experten auf eine Frage innerhalb des Leitfadens festgelegt. Wurden in einem
Satz des Transkriptes mehrere wichtige Themen angesprochen, so wurden daraus zwei oder mehr

Paraphrasen gebildet, um alle Argumente zu erfassen und einen Informationsverlust zu vermeiden.

Der Schritt der Paraphrasierung stellt eine erste Verdichtung des Textmaterials dar und hat einen zu-
sammenfassenden Charakter. Nach MAYRING (2010: 65) ist die Zusammenfassung eine von drei
Grundformen des Interpretierens.38 Das Material soll bei dieser Analyseform zwar reduziert werden,
muss stets noch als ein Abbild des Grundmaterials erkennbar sein. ,Die einzelnen Kodiereinheiten
werden nun in eine knappe, nur auf den Inhalt beschrénkte, beschreibende Form umgeschrieben (Pa-
raphrasierung). Dabei werden bereits nicht inhaltstragende (ausschmiickende) Textbestandteile fallen
gelassen. Die Paraphrasen sollen auf einer einheitlichen Sprachebene formuliert sein [...]. Schlief3lich
sollen sie in einer grammatikalischen Kurzform stehen.“ (Mayring 2010: 69). Fir die Paraphrasierung
der transkribierten Interviewteile muss zudem ein Abstraktionsniveau bestimmt werden. Jede einzelne
Paraphrase wird dahin gehend analysiert. Liegt eine Paraphrase unterhalb dieses Niveaus, muss sie
generalisiert werden. Sie ist in diesem Fall inhaltlich zu speziell. Paraphrasen, die auf oder Uber dem
angestrebten Niveau liegen, werden nicht verandert (Mayring 2010: 69). Grundsatzlich wurde mit der
Generalisierung der Versuch unternommen, den Aussagen der Experten eine Allgemeingiiltigkeit zu

attestieren, ohne dabei ein vorschnelles Gesamturteil zum Irregularity Management zu féllen.

Die einzelnen Auswertungsschritte der Paraphrasierung wurden fir jedes Interview tabellarisch doku-
mentiert, damit das Vorgehen gut nachvollziehbar ist. In den Tabellen sind die einzelnen Paraphrasen
und ihre jeweilige Generalisierung aufgelistet. Durch Angabe der Zeilennummern aus den entspre-
chenden Transkripten kdnnen das Vorgehen und die Qualitdt der Paraphrasierung beurteilt werden.
Entsprechend der zehn Fragen des Leitfadens sind die Tabellen der Paraphrasierung in zehn Ab-

schnitte unterteilt und unterstreichen somit die Einhaltung der Sequenzialitat der Interviewtexte.

% MAYRING (2010: 63-66) unterteilt die Grundformen des Interpretierens bei qualitativen Inhaltsanalysen in die
Zusammenfassung, die Explikation und die Strukturierung.
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Tabelle 11: Ergebnis der Paraphrasierung (Auszug aus Interview A)

(Quelle: Eigene Darstellung)

Zeile ;s
Frage (Transkript) Nr. Paraphrase Generalisierung
6 208 1 Klare, prazise und rechtzeitige Informati-  Informationen missen klar, prazise
onen sind bedeutend und rechtzeitig sein
211 2 Reisealternativen sollten angeboten Reisealternativen mussen angeboten
werden werden
211-212 3 Der Passagier fihlt sich wertgeschatzt, Der Passagier muss zwischen ver-
wenn er zwischen Lésungen wahlen schiedenen Lésungen wahlen kdnnen
kann
212-213 4 Alternativen mussen schnell ausgearbei-  Alternativen miissen schnell ausgear-
tet werden beitet werden
215 5 Die Irreg-Prozesse und die Alternativen Irreg-Prozesse und Reisealternativen
mussen stabil sein mussen stabil sein
216 6 Eine L6sung muss Bestand haben und Eine L6ésung muss Bestand haben
darf nicht wieder verworfen werden und darf nicht verworfen werden
219 7 Schnelle Kommunikation ist wichtig Schnelle Kommunikation ist wichtig
220 8 Die Stérung muss kommuniziert werden,  Eine Stérung muss kommuniziert
sobald diese bekannt ist werden, sobald sie bekannt ist
220-221 9 Erste Informationen zur Situation mus- Erste Information zur Situation miss
sen schnell herausgegeben werden schnell herausgegeben werden
221-222 10  Schnelle Informationen sind fiir den Pas-  Fir die personlichen Planungen des
sagier wichtig, um persoénliche Planun- Passagiers sind schnelle Informatio-
gen anzupassen nen wichtig
224 11 Bei Betriebsstérungen muss die Passa- Bei Betriebsstérungen muss die Pas-
gier-Disposition schnell beginnen sagier-Disposition schnell beginnen
224-225 12  Die interne Bearbeitung der Betriebsst6-  Die interne Bearbeitung von Stérun-
rung muss schnell starten und durchge- gen muss schnell beginnen und
fuhrt werden durchgefiihrt werden
225-226 13 Durch eine schnelle Aufnahme des Irre- Eine schnelle Aufnahme des Irregula-
gularity Management werden dem Pas- rity Management hilft dem Passagier
sagier schnell geholfen und Probleme und minimiert Probleme
minimiert
228 14  Eine intensive und personliche Betreu- Intensive und persoénliche Betreuung
ung des Passagiers ist wichtig des Passagiers ist wichtig
229 15 Dem Passagier muss unter Umstanden Dem Passagier muss auch personlich
direkt gesagt werden, wo er wichtige In- mitgeteilt werden, wo wichtige Infor-
formation findet mationen sind

Tabelle 11 zeigt in Form eines Auszuges exemplarisch das Ergebnis der Paraphrasierung sowie der
entsprechenden Generalisierung fur eines der neun Interviews (Interview A). Dafur wurde die Frage
sechs des Interviewleitfadens gewahlt. Im Sinne der geforderten Anonymisierung der Interviewinhalte

kann eine vollstdndige Verdffentlichung aller Paraphrasen an dieser Stelle nicht erfolgen.

3.3.3 Kodieren

Die im vorigen Auswertungsschritt erstellten generalisierten Paraphrasen miissen nun mit Uberschrif-
ten — sogenannten Kodes — versehen werden. Alle Textstellen eines Interviews, die relevante Informa-

tionen zu dem Thema der Untersuchung aufweisen, werden dabei mit einem Kode gekennzeichnet.
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Durch die Uber den Text verteilten Kodes ergeben sich erste thematische Ordnungs- und Interpretati-
onsschemata hinsichtlich der in den Interviews dargebotenen Fakten und Informationen. Diese thema-
tischen Kodes sind von Bedeutung, um eine weitere Verdichtung des Gesprachsmaterials zu erzielen
und die fir das Erkenntnisinteresse relevanten Aspekte zum Irregularity Management herausfiltern zu
kénnen (Glaser/Laudel 2010: 45-46; Meuser/Nagel 1991: 457).%

Die Zuteilung von Stichwortern zu den generalisierten Paraphrasen erfolgt textnah, d. h. unter Zuhilfe-
nahme der Terminologie der interviewten Experten. Es muss folglich bei der Kodierung darauf geach-
tet werden, welche Begriffe seitens der Experten zur Explikation des Themas aufgegriffen wurden
(Meuser/Nagel 1991: 457; Schmidt 2007: 449). Solche sogenannten In-vivo-Kodes sind keine wissen-
schaftlichen Begriffe, sondern stammen aus der Umgangssprache des Untersuchungsfeldes und kon-
nen zugleich als Deutungen dortiger Phanomene gesehen werden (Bohm 2007: 478; Strauss 1987:
33-34).

Wahrend der Analyse der paraphrasierten Textpassagen konnen mitunter mehrere Themenfelder ent-
deckt werden. Es ist wichtig, dass die Kodierung von Textpassagen bzw. deren Paraphrasen die fur
die Fragestellungen der Arbeit bedeutsamen Themen berlcksichtigt. Daher missen die zentralen
Aussagen und Einzelaspekte erfasst und kodiert werden, sodass sie anschlieRend vertiefend analy-
siert werden kénnen (Bohm 2007: 478; Froschauer/Lueger 2003: 163; Schmidt 2007: 449). Die ein-
zelnen Interviews sollten in diesem Zuge nicht so prazise und umfangreich wie maoglich interpretiert
werden. Stattdessen sind die Problem- und die Themenbereiche zu identifizieren und durch geeignete
Begriffe zu bezeichnen, welche auf diese Weise entscheidende Themenkategorien des Untersu-
chungsobjektes erschlieen. Folglich sollte nicht zwingend jede Paraphrase kodiert und der weiteren
Untersuchung zugefuhrt werden (Froschauer/Lueger 2003: 163; Muhlfeld et al.1981: 336 zit. nach
Lamnek 2005: 209).

Dennoch ist es essenziell, dass jede einzelne Paraphrase im Detail untersucht und auf ihre Relevanz
bewertet wird (Strauss 1987: 28). Bei der Zuordnung von Uberschriften zu den Paraphrasen entschei-
det letztlich die Anzahl der angesprochenen Themen, ob nur ein Kode oder mehrere gewahlt werden
oder gar keine Kodierung fur diese Textstelle durchgefuhrt wird (Meuser/Nagel 1991: 458). Vor dem
Hintergrund der thematischen Zielstellung der Arbeit wurde entschieden, welche generalisierten Para-
phrasen kodiert werden. Den Kern der Untersuchung und der Kodierung bilden nachfragebezogene
Leistungs- und Qualitatsmerkmale der Passagierprozesse bei Betriebsstérungen. Das heilst, dass der
Betrachtungsschwerpunkt auf den Anforderungen der Passagiere an ein Irregularity Management
liegt. Infolgedessen wurden keine unternehmensspezifischen Fakten kodiert bzw. keine Informationen,

die eine zu spezifische Unternehmenssicht zeigen.

In diesem Zusammenhang wurden Aussagen zu internen Prozessverantwortlichkeiten und zu Ab-

stimmungsprozessen zwischen beteiligten Operateuren als Beispiele fur eine deutlich anbieterbezo-

% Das Kodieren bietet an dieser Stelle einen entscheidenden Vorteil. Es ist wenig voraussetzungsvoll hinsichtlich
des Vorwissens zum Untersuchungsgegenstand und unterstiitzt somit die induktive Entwicklung eines Auswer-
tungsrasters (Glaser/Laudel 2010: 106). Die Kategorien dieses (vorlaufigen) Kategoriensystems kénnen im spa-
teren Verlauf der Untersuchung gegebenenfalls korrigiert, prazisiert und ergénzt werden (Schmidt 2007: 451).
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gene Sichtweise gesehen und daher nicht ber'L'lcksichtigt.40 Aber auch Ausflhrungen bezlglich opera-
tiver und taktischer Mallnahmen zur Stabilisierung und Steuerung des eigentlichen Flugbetriebs in
Momenten einer Unregelmafigkeit wurden hierbei dazu gezahlt. Letztlich wurden samtliche internen
Ablaufe als irrelevant betrachtet, sofern diese nicht unmittelbar den Passagier tangieren und durch ihn
wahrgenommen werden kénnten. Auf diese Weise soll eine Passagiersicht innerhalb des zu entwi-
ckelnden Performance-Measurement-Systems umgesetzt werden. Des Weiteren wurden Informatio-
nen, die dem Notfall- und Katastrophenmanagement sowie dem Prozessmanagement im Normalbe-
trieb zuzurechnen sind, nicht kodiert. Vielmehr wurden nur Aussagen zu Prozessen beriicksichtigt, die
wahrend des eigentlichen Auftretens einer Betriebsstérung oder mindestens ab der Kenntnis dieser
ausgeubt werden. Nicht beachtet wurden auch Kosten-Nutzen-Aspekte sowie Paraphrasen beziglich
des Umgangs mit Kundenbeschwerden im Nachgang von Betriebsstérungen. Prinzipiell wurde jedoch
im Zweifel eine Kodierung der generalisierten Paraphrasen durchgefiihrt und die entsprechenden Ko-

des bei spateren Auswertungsschritten erneut auf Relevanz geprift.

Die Schritte der Kodierung wurden ebenso tabellarisch dokumentiert. Tabelle 12 zeigt exemplarisch
die Ableitung von Kodes aus den generalisierten Paraphrasen des Abschnitts 3.3.2, damit der Vor-
gang des Kodierens bei jedem einzelnen Kode nachvollziehbar ist. Auch hierbei ist wieder als Beispiel
das Experteninterview A und die sechste Frage des Leitfadens ausgewahlt worden. Fir jede Genera-
lisierung ist der oder sind die resultierende(n) Kode(s) angegeben. Die Nummern der generalisierten
Paraphrasen entsprechen denen der Tabelle 11. Die vollstandige Dokumentation der Kodierung des
Experteninterviews A sowie aller weiteren Interviews kann auch hierbei aus Griinden der Anonymisie-

rung nicht der Offentlichkeit zugéanglich gemacht werden.

0 Die Beschreibung interner Strukturen bei den Akteuren des Irregularity Management wird als nicht zielfiihrend
angesehen hinsichtlich der Entwicklung eines Messinstruments aus Kundensicht. Dies beinhaltet zum Beispiel
den Aufbau, die Zusammensetzung und die Bezeichnung von spezifischen Gremien und Institutionen, aber
auch festdefinierte interne Prozessabfolgen und Standards, die festlegen, wie die Akteure des Irregularity Ma-
nagement handeln sollen.
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Tabelle 12: Ergebnis der Kodierung (Auszug aus Interview A)
(Quelle: Eigene Darstellung)
Frage Nr. Generalisierung Kode
6 1 Informationen mussen klar, prazise und Klare Informationen;

rechtzeitig sein

Prazise Informationen;
Rechtzeitige Informationen

2 Reisealternativen missen angeboten werden  Anbieten von Reisealternativen

3 Der Passagier muss zwischen verschiedenen  Verschiedene Losungsmdglichkeiten
Lésungen wahlen kénnen

4 Alternativen mussen schnell ausgearbeitet Schnelle Ausarbeitung von Alternativen
werden

5 Irreg-Prozesse und Reisealternativen missen  Stabile Irreg-Prozesse;
stabil sein Stabile Reisealternativen

6 Eine L6sung muss Bestand haben und darf Bestandigkeit einer Lésung

nicht verworfen werden

7 Schnelle Kommunikation ist wichtig Schnelle Kommunikation

8 Eine Stdérung muss kommuniziert werden, Kommunikation einer Stérung bei Bekanntwerden

sobald sie bekannt ist

9 Erste Information zur Situation muss schnell Schnelle Erstinformation zur Situation

herausgegeben werden

10  Fir die personlichen Planungen des Passa- Schnelle Informationen

giers sind schnelle Informationen wichtig

11 Bei Betriebsstérungen muss die Passagier- Schneller Beginn der Passagier-Disposition

Disposition schnell beginnen

12  Die interne Bearbeitung von Stérungen muss
schnell beginnen und durchgefiihrt werden

Schneller Beginn der internen Bearbeitung;
Schnelle Durchfiihrung der internen Bearbeitung

13  Eine schnelle Aufnahme des Irregularity Ma- Schnelle Aufnahme Irregularity Management
nagement hilft dem Passagier und minimiert

Probleme

14 Intensive und persénliche Betreuung des
Passagiers ist wichtig

Intensive und persdnliche Passagierbetreuung

15  Dem Passagier muss auch personlich mitge-  Personliche Mitteilung von Informationen

teilt werden, wo wichtige Informationen sind

Die in dieser Phase der Auswertung der Experteninterviews erstellten Uberschriften stellen erste be-
griffliche Kategorien dar. Diese Begriffs- bzw. Themenkategorien bedeuten einen ersten Schritt hin zur
Bildung spaterer Auswertungskategorien innerhalb eines Systems an Auswertungskategorien.41 Jede
Interpretation und deren resultierende Begriffskonzepte haben an diesem Punkt der Untersuchung
vorlaufigen Charakter. Wahrend der sich anschlieRenden Auswertungsschritte kbnnen Anpassungen
vorgenommen werden, wenn aufgrund neuer Erkenntnisse ein differenzierteres und abstrakteres Bild
des Irregularity Management entsteht. Differenzierte Begriffskonzepte kdnnen dann spater als Katego-
rien angesehen werden (Béhm 2007: 477; Strauss 1987: 29, 34).

Mit Abschluss der Bildung von Kodes kdnnen sowohl die Sequenzialitat der paraphrasierten und ko-

dierten Gesprachstexte insgesamt als auch die innerhalb der Fragen des Leitfadens aufgebrochen

! Dieser erste Schritt der Auswertung wird innerhalb der ,Grounded Theory‘ (vgl. Strauss 1987) als offene Kodie-
rung bezeichnet und ist Teil des Vorgangs der induktiven Bildung von Kategorien (Mayring 2010: 84; Strauss
1987: 28). Bis zu diesem Punkt der Auswertung ist das Ziel die Entwicklung von Kodes, welche sich direkt auf
die Daten im Textmaterial beziehen (B6hm 2007: 477).
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werden.* Inwieweit dies tatsichlich vorzunehmen ist, hangt vom jeweiligen Diskursverlauf ab. Wenn
innerhalb eines Interviews verschiedene Passagen gleiche oder dhnliche Themen aufweisen, werden
diese zusammengefiihrt und nach thematischen Blécken geordnet. Der Interviewtext wird somit be-
wusst in thematische Abschnitte unterteilt. Den subsumierten Blécken wird anschlieBend im Sinne ei-
ner thematischen Zusammenfassung des darunter verdichteten Inhalts eine Hauptiiberschrift zuge-
wiesen (Glaser/Laudel 2010: 46; Meuser/Nagel 2009: 56; Meuser/Nagel 1991: 458; Mieg/Naf 2005:
XVII). Eine weitergehende thematische oder auch hierarchische Ordnung innerhalb dieser ersten
Themenblécke in Form von Ober- und Unterkategorien wird vorerst zurl','lckgestellt.43 Die thematische
Ordnung des Datenmaterials erfolgt zudem noch auf der Ebene des einzelnen Interviews. Die ver-
schiedenen Interviews werden hierbei noch nicht miteinander verglichen, um daraus Erkenntnisse
hinsichtlich der Bedeutsamkeit der einzelnen Themenaspekte erzielen zu kénnen (Schmidt 2007:
449). Die Tabelle 13 gibt einen Uberblick (ber alle Hauptiiberschriften im Sinne von Hauptthemen-
komplexen, die aus den Kodes der verschiedenen Experteninterviews abgeleitet werden konnten, so-

weit diese in den einzelnen Interviews ausgepragt sind.

Tabelle 13: Auspréagungen der Hauptiiberschriften in den Interviews
(Quelle: Eigene Darstellung)

Hauptiiberschriften Experteninterview

A B (o D E F G H 1
Charakteristika einer Betriebsstérung X X X X X X X X
Informationen X X X X X X X X X
Kommunikation und Kontaktpunkte X X X X X X X X X
Passagiermanagement X X X X X X X X X
Gepackmanagement X X X X
Aufenthalt und Dienstleistungen X X X X
Interne Ablaufplanung und -steuerung X X X X X X X X X

Insgesamt konnten Uber alle Interviews hinweg sieben Hauptlberschriften gebildet werden.* Doch
lediglich die vier Themenbldcke Informationen, Kommunikation und Kontaktpunkte, Passagiermana-
gement und interne Ablaufplanung und -steuerung konnten in allen Experteninterviews gefunden wer-

den. Die Themenbereiche Charakteristika einer Betriebsstérung, Gepdckmanagement und Aufenthalt

*2 Solch ein Aufbrechen der Prozessgestalt des Textes zum Zwecke der Ordnung ist bei Experteninterviews des-
halb anwendbar, weil bereichsspezifisches Wissen der Experten analysiert werden soll. Das Faktenwissen
steht bei der Auswertung im Vordergrund, nicht aber die Lebensumstande der Person des Experten. Der Ex-
perte dient als Medium, das Zugang zum Untersuchungsgebiet ermdglicht. Die Interpretation vernachlassigt
dabei die Stellung von Aussagen im Gesprachsverlauf. Anders misste es sich bei (tiefen-)psychologischen
Analysen verhalten, bei denen die Rekonstruktion latenter Bedeutungsinhalte im Vordergrund steht (Meu-
ser/Nagel 1991: 458; Mieg/Naf 2005: XVII).

3 Im Hinblick auf die nachfolgenden Auswertungsschritte werden jedoch schon in dieser Auswertungsphase die
wahrgenommenen Begriffszusammenhange und -hierarchien in Form von Memos dokumentiert, sodass diese
Erkenntnisse auch der weiteren wissenschaftlichen Analyse zur Verfligung stehen (vgl. Strauss 1987: 32).

* Die Reihenfolge der Hauptliberschriften bei der Darstellung der Ergebnisse in der Tabelle 13 sowie im Anhang
4 ist nicht als Hinweis auf die Wertigkeit der Themenblécke zu sehen, die sich aus der bisherigen Auswertung
der Interviews ergeben haben kdnnte.
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und Dienstleistungen wurden nur vereinzelt thematisiert.*® Dies gibt einen ersten Hinweis auf mogliche
operative Aktivitatsbereiche des Irregularity Management vor dem Hintergrund der unter den Experten
wahrgenommenen Passagieranforderungen. Inwieweit diese Wahrnehmung der Experten zutreffend
ist, soll im weiteren Verlauf der Arbeit bestatigt oder widerlegt werden. Um ein differenziertes Bild der
Ergebnisse der Befragung zu bekommen und einen groferen Erkenntnisgewinn aus den Interviews zu
erzielen zu kdnnen, werden die Ergebnisse im nachsten Abschnitt 3.3.4 zusatzlich interviewlbergrei-

fend analysiert und verglichen.

Nachdem die zahlreichen Kodes thematisch geordnet und unter Hauptiiberschriften subsumiert wur-
den, wird unter den vorhandenen Formulierungen noch eine Vereinheitlichung der Kodes durchge-
fuhrt. Dies dient vor allem dem Zweck, keine Uberfordernde Zahl von Kodes zu haben und die Hand-
habung und Ordnung der Uberschriften wahrend der nachsten Auswertungsschritte zu erleichtern. Es
setzt damit eine Reduktion der Terminologie ein (Flick 2007: 264; Meuser/Nagel 1991: 459). Insofern
ist das Kodieren eine Form der Textreduktion, wobei die Interviewtexte auch analytisch erweitert wer-
den, da sich aus der Ordnung und anschlieBenden Vereinheitlichung der Kodes auch neue Interpreta-
tionsansatze hinsichtlich der funktionalen Strukturen und Zusammenhangen des Irregularity Manage-
ment ergeben kénnen. Dies ist ein wichtiger Zwischenschritt auf dem Weg zur Entwicklung eines zent-
ralen Kategoriensystems, welches zur Beschreibung des Einzelfalls herangezogen werden kann und
zudem fir die spatere Beschwerdeanalyse ein wesentlicher Bestandteil sein wird (Froschauer/Lueger
2003: 163; Lamnek 2005: 520). Das Ergebnis der thematischen Ordnung der Kodes sowie ihrer Be-

griffsvereinheitlichung ist im Anhang 4 beispielhaft fir das Interview A dargestellt.

3.3.4 Thematischer Vergleich

Der Zweck dieses Auswertungsschrittes besteht darin, das aus den vorangehenden Schritten resultie-
rende Datenmaterial weiter zu ordnen und zu strukturieren und somit zu einer Klassifizierung wichtiger
Ubergeordneter Themenaspekte zu gelangen. Dabei wird nun Gber das einzelne Interview hinausge-
gangen. Aus den verschiedenen Interviews werden thematisch ahnliche Textpassagen zusammenge-
fuhrt und in sich thematisch geordnet. Im Detail werden dazu alle thematisch vergleichbaren Kodes,
welche aus den verschiedenen Experteninterviews resultieren, gebindelt (Meuser/Nagel 1991: 459).
Als vergleichbare Kodes werden solche angesehen, die beim Kodieren unter der gleichen Hauptiber-
schrift bzw. dem gleichen Themenblock subsumiert wurden. Wie bereits erlautert, konnten einige
HauptlUberschriften mit allen Interviews in Verbindung gebracht werden, andere Themenbldcke fanden
sich nur vereinzelt in den verschiedenen Interviews wieder (vgl. Tabelle 13). Dementsprechend ist die
Gesamtzahl der Kodes, die unter einer Hauptliberschrift zusammengefiihrt wurden, jeweils unter-

schiedlich hoch.

Nach der interviewibergreifenden Zusammenfiihrung der Kodes zu neuen Hauptthemenblécken muss

auch eine thematische Ordnung innerhalb dieser Blécke erfolgen. Fir alle Kodes, die gleiche oder

* Die genaue thematische Abgrenzung der einzelnen Hauptlberschriften gestaltete sich teils schwierig. Der
Ubergang zwischen einigen Themenblécken ist flieRend, wodurch die Zuordnung der Kodes zu den Uberschrif-
ten nicht immer eindeutig war. Die Zuordnung wird daher gegebenenfalls wahrend des kommenden Auswer-
tungsschrittes angepasst, sollte sich spater eine andere Aufteilung als sinnvoller erweisen.
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ahnliche Aspekte thematisieren, missen erneut Uberschriften gebildet werden (Meuser/Nagel 1991:
459). Diese dienen der Zusammenfassung bestimmter Inhalte und Teilaspekte hinsichtlich des tber-
geordneten Themas des betrachteten Themenblockes. Auf diese Weise entsteht eine weitergehende
inhaltliche Strukturierung des Untersuchungsgegenstandes bzw. eine Klassifizierung im Sinne ver-
schiedener Kategorien, die einer bestimmten Hauptlberschrift zugehdrig sind. Die Entwicklung einer
interviewlibergreifenden Klassifizierung dient vor allem der Identifikation von Schlisselkategorien,
welche Themen beschreiben, die Uber viele Interviews hinweg bedeutsam sind. Die textibergreifende
Begriffsbildung unterstitzt somit die Suche nach den zentralen Aussagen der Interviews und folglich
auch die nach den mutmallich erfolgskritischen Aspekten des Irregularity Management (Frosch-
auer/Lueger 2003: 163-164).

Die neu gebildeten Uberschriften innerhalb der Hauptthemenblécke sowie die darunter subsumierten
Kodes miissen daneben von Redundanzen befreit und gegebenenfalls vereinheitlicht werden, sodass
die Terminologie reduziert wird.*® Dennoch sollte eine Kategorienbildung textnah geschehen und mdég-
lichst die Terminologie der Interviewten Gibernommen werden, indem einzelne Begriffe eines Experten
direkt aufgegriffen werden (Meuser/Nagel 1991: 459-460). Die Kategorien sollten sich durch zwei
Merkmale auszeichnen: analytische Brauchbarkeit und metaphorische Qualitaten (Strauss 1987: 33).
Die genaue Form der Auswertungskategorien wird stark von dem untersuchten Gegenstand und den
entsprechenden Fragestellungen bestimmt. Es ist von Bedeutung, dass die Kategorien und deren
Auspragungen in semantischer Hinsicht trennscharf formuliert werden. Uberschneidungen miissen
ausgeschlossen werden.”” Aus diesem Grund muss dazu spater eine Definition und Explikation der

unter einer Kategorie zu subsumierenden Inhalte erfolgen (Merten 1995: 21; Schmidt 2007: 451).

Bei der Bildung von Kategorien ist auch eine Mehrfachkategorisierung zulassig, wobei mehrere Ne-
benkategorien einer Hauptkategorie zugeordnet werden. Diese Mdglichkeit ist im Einzelfall vor dem
Hintergrund der Fragestellung zu erértern und zu entscheiden (Merten 1995: 21; Strauss 1987: 27).
Kategorien, die hierbei innerhalb eines Hauptthemenblocks gebildet werden, sind bereits als Unterka-
tegorien zu verstehen. Inwieweit diese Kategorien hierarchisch zusammenhangen oder anderweitig
zueinander in Beziehungen stehen, wird intensiv und abschlieBend in der Phase der Konzeptualisie-
rung (vgl. Abschnitt 3.3.5) analysiert und geklélrt.48 In diesem Auswertungsschritt steht zunachst die
Klassifizierung einzelner inhaltlicher Themenaspekte durch die materialorientierte Formulierung von

Auswertungskategorien im Vordergrund (Schmidt 2007: 450-451). Aufgrund der Fllle qualitativer Da-

46 Kodes, bei denen sich erst in diesem Auswertungsschritt herausstellte, dass sie nicht zielfihrend hinsichtlich
der Zielstellung der Untersuchung sind, weil sie nicht eindeutig dem Irregularity Management zugeschrieben
werden kénnen, wurden zugleich eliminiert.

" Fur weitergehende Informationen hinsichtlich der Anforderungen an die Bildung von Kategorien sei hierbei auf
ATTESLANDER (2008: 189-192), DIEKMANN (2010: 589-591) und MERTEN (1995: 147-148) verwiesen.

*8 Dieser Teilschritt wird entsprechend der ,Grounded Theory* als axiale Kodierung bezeichnet und ist eine Erwei-
terung der offenen Kodierung. Dabei werden einzelne Kategorien intensiv analysiert, um mogliche Beziehungs-
geflechte zwischen moglichen Kategorien und Unterkategorien herauszufinden. Somit kdnnen vorhandene
Konzepte und Erkenntnisse weiter verfeinert und differenziert werden, was ein hilfreicher Schritt auf dem Weg
zur Erarbeitung des Kategoriensystems ist (B6hm 2007: 478-479; Strauss 1987: 32, 64). Diese Vorgehenswei-
se unterstitzt die induktive Kategorienbildung bei der hierbei durchgeflihrten qualitativen Textanalyse.
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ten, die dabei verdichtet wird, erfolgt am Ende dieses Schrittes eine erneute Uberpriifung und gege-

benenfalls eine Revision der vorgenommenen Begriffswahl und Begriffskombinationen.49

Im Folgenden werden die Resultate des thematischen Vergleichs der Experteninterviews prasentiert
und bedeutende Erkenntnisse herausgestellt. Das Ziel der vergleichenden Analyse bestand darin, die
fur alle Interviews Ubereinstimmenden Themen in den Aussagen der Experten zu identifizieren und
das Uberindividuell-Gemeinsame auszuarbeiten. Auf diese Weise kénnen erstmals im Zuge des
mehrstufigen Auswertungsprozesses wichtige Aspekte des Irregularity Management aus den Meinun-
gen der Experten abgeleitet und unmittelbar verarbeitet werden. Die Positionen der Experten zu spezi-
fischen Themeneinheiten des Irregularity Management werden dazu im Einzelnen festgehalten und
teils wiedergegeben (Lamnek 2005: 404; Schmidt 2007: 449; Meuser/Nagel 1991: 452, 461).

Im Hinblick auf die Ansichten der Experten zu einem kundenorientierten Umgang mit Betriebsstérun-
gen werden erste Relevanzstrukturen durch kontextabhéngige Bedeutungsinterpretationen der AuRe-
rungen offenbart. Die Bildung von Kategorien durch eine Clusteranalyse dient der Strukturierung und
Systematisierung vollstandig ungeordneter Daten hin zu einer Ordnung wichtiger Aspekte des Unter-
suchungsgegenstandes in homogene Gruppen.50 Die Kategorien sind als begriffliche Abstraktion des
Inhaltes der jeweiligen Texteinheiten zu verstehen (Bacher et al. 2010: 15-16; Merten 1995: 98). Die
Erkenntnisse hinsichtlich der Bedeutsamkeit diverser Themenaspekte des Irregularity Management
flieBen in die Bildung des Kategoriensystems ein, welche im Zuge der spateren Konzeptualisierung
stattfindet.

Wie bereits im Abschnitt 3.3.3 erwahnt, haben sich bei der qualitativen Auswertung der Experteninter-
views sieben HauptlUberschriften im Sinne thematischer Hauptkategorien herausgebildet. Diese
Hauptkategorien sind aus Sicht der Experten von besonderer Bedeutung und kénnen zum gegenwar-
tigen Zeitpunkt als wesentliche Aktivitatsbereiche des Irregularity Management angesehen werden.
Die offene Form des Interviews bzw. die entsprechende offene Antwortmaoglichkeit lieRen jedoch
Raum fir die Nennung samtlicher bedeutender Aspekte des Irregularity Management. Alle dabei ge-
nannten Einzelaspekte liegen inzwischen in Form von Kodes vor und werden zur Auswertung in Kate-
gorien zusammengefasst. Inwieweit alle daraus resultierenden Kategorien tatsachlich fur die Erarbei-
tung eines nachfragebezogenen Performance-Measurement-Kennzahlensystems relevant und weiter-

hin zu berucksichtigen sind, muss nachfolgend kritisch diskutiert werden.

Die genaue Betrachtung der genannten sieben Hauptkategorien stellt die besondere Bedeutung eini-
ger weniger Aktivitatsbereiche heraus. Die meisten Kodes kdnnen dem Bereich der Passagierprozes-
se (HauptUberschrift Passagiermanagement) zugeordnet werden. Eine nahezu gleich hohe Bedeu-
tung kann aus den Interviews — gemessen an der Anzahl darunter subsumierter Expertenaussagen —

nur der Kategorie der Kommunikationsprozesse (Kommunikation und Kontaktpunkte) zugewiesen

9 Dieser Aspekt ist in Hinsicht auf die spatere Beschwerdeanalyse bedeutsam. Dabei sollen positive oder negati-
ve Aussagen von Passagieren zum Irregularity Management den hierbei entwickelten Auswertungskategorien
zugeordnet werden, um Erkenntnisse hinsichtlich der Bedeutsamkeit einzelner Themenaspekte aus Passagier-
sicht zu erhalten. Aus diesem Grund darf der Schritt der Kategorienbildung nicht unterbewertet werden.

% Wahrend einer Clusteranalyse wurden Haupt- und Nebenkategorien eingeteilt und jeweils passende Kodes zu-
geordnet. Dieser Vorgang ist immer auch subjektiv. Dennoch missen sich die Kategorien klar voneinander ab-
grenzen lassen, sodass Uberschneidungen auszuschlieRen bzw. vernachlassigbar gering sind. Dies entspricht
der Anforderung einer Homogenitét als Grundprinzip der Bildung von Clustern (Bacher et al. 2010: 16-18).
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werden. Auch bei dem Bereich Informationen kann eine héhere Zahl an Antworten festgestellt werden,
wobei die thematische Nahe zur Kommunikation erkennbar ist. Des Weiteren erfahrt die interne Ab-
laufplanung und -steuerung eine gréRere Zahl an Nennungen. Die besondere Bedeutung der vier vor-
genannten Hauptkategorien ergibt sich auch daraus, dass diese von allen befragten Experten thema-
tisiert werden. Die drei weiteren Themenkategorien Charakteristika einer Betriebsstérung, Gepédckma-
nagement und Aufenthalt und Dienstleistungen werden dagegen nur vereinzelt angesprochen. Zudem
werden die drei letztgenannten Bereiche seitens der Experten weniger intensiv diskutiert, was sich in
der im Vergleich teils deutlich geringeren Gesamtzahl an Kodes unter diesen Hauptkategorien zeigt.51
Es kann folglich angenommen werden, dass nach Meinung der Experten diese Themen bei der Quali-
tatsbeurteilung der Passagiere eine geringere Relevanz haben.*? Die Abbildung 23 verdeutlicht die

Verteilung der Kodes (inkl. Redundanzen) auf die verschiedenen Hauptthemenbereiche.

Interne Charakteristika
Ablaufplanung einer
und -steuerung____— T Betriebsstorung
Aufenthalt und (197) (142)

Dienstleistungen

\ Informationen

(44)
Gepack- (211)
management
(10)
Kommunikation
Passagier- und
management Kontaktpunkte
(667) (602)

Abbildung 23: Bewertung der Hauptthemenbereiche
(Quelle: Eigene Darstellung)

Es sei nochmals darauf verwiesen, dass bereits wahrend des Kodierens einige Paraphrasen nicht fur
die weitere qualitative Auswertung berlcksichtigt wurden. Dabei handelte es sich um Aussagen zu
Leistungs- und Qualitatsmerkmalen, die nicht direkt mit der Organisation und Reorganisation der Pas-

sagierabfertigung in Momenten einer Betriebsstdrung in Zusammenhang stehen.

*" Die Anzahl an Kodes (inkl. Redundanzen) unter einer Hauptuberschrift wird hierbei als aussagekraftig hinsicht-
lich der Bedeutsamkeit der Themenblécke im Gesamtkontext des Irregularity Management angesehen. Je mehr
Kodes unter einer Kategorie subsumiert werden konnen, desto intensiver wurde das jeweilige Thema seitens
der Experten diskutiert. Folglich wird dieses Themengebiet in der Untersuchung vorerst als bedeutsamer inter-
pretiert und gewertet. Im Zuge der Paraphrasierung und der Kodierung der Interviewtranskripte wurde bereits
darauf geachtet, dass jeder gedufRerte Einzelaspekt durch einen separaten Kode reprasentiert wird. Auf diese
Weise soll jeder einzelne Detailaspekt separat berticksichtigt werden.

*2 Die Antworten und Ergebnisse der Experteninterviews sind von den Befragten abhangig. Es stellte sich heraus,
dass sich jeder Interviewte unterschiedlich intensiv einem bestimmten Thema — gemessen an der Anzahl der
Kodes unter einer Hauptuberschrift — widmete. Die Interviews tragen somit ungleichmaRig zur Kategorienbil-
dung bei. Die unterschiedliche Validitat der Kategorien wurde bereits im Vorfeld als problematisch eingeschatzt.
Aus diesem Grund gab es im Vorhinein den Versuch, dem mit verschiedenen MalRnahmen entgegenzutreten.
Zum einen wurde bei der Erstellung des Interviewleitfadens auf ein breites Themenspektrum an Fragen geach-
tet. Andererseits wurde bei der Expertenauswahl eine grof3e funktionale und thematische Streuung forciert (vgl.
Kapitel 3.2.1). Dennoch besteht ein Restrisiko bezuglich der Validitat der Kategorien und deren Auspragung,
weshalb die Einschatzung der Experten in einer zweiten empirischen Untersuchung zu Uberpriifen ist.
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3.3.4.1 Charakteristika einer Betriebsstérung

Acht Experten gaben Auskunft zur Strukturierung und Systematisierung von Betriebsstorungen als
Grundlage fur die Organisation von Passagierprozessen bei Flugunregelmafigkeiten. Nach einem
Reduktionsprozess wurden aus den verschiedenen Interviews 142 inhaltlich relevante Antworten in
Form von Kodes (inkl. Redundanzen) berlicksichtigt. Diese werden unter verschiedene Ober- und Un-
terkategorien subsumiert. 136 dieser Kodes kénnen den spezifischen Oberkategorien Schweregrad
der Betriebsstérung, Ursache der Betriebsstérung, Vorlaufzeit und Auftreten der Betriebsstérung zu-

geordnet werden (Abbildung 24).

Schweregrad der Betriebsstérung 70

Ursache der Betriebsstérung 40

Vorlaufzeit 22

Auftreten der Betriebsstérung 4

Allgemeines 6

Abbildung 24: Kategorienauspragung Charakteristika einer Betriebsstérung
(Quelle: Eigene Darstellung)

Aus Sicht der Experten sind Betriebsstérungen fur die meisten Akteure stérend. Wahrend Fluggesell-
schaften und Flughafen wirtschaftlich unter Betriebsstérungen leiden, sind solche Momente fur Pas-
sagiere vor allem unangenehm und frustrierend, da sie eine Beeintrachtigung des persdénlichen Rei-
seablaufs darstellen. Die Charakteristik einer Betriebsstdrung wird dabei als Ausgangspunkt fir die
operative Planung, Umsetzung und Steuerung des Irregularity Management gesehen. Dementspre-
chend mussen die Eingangsparameter des Problems unmittelbar nach dem Bekanntwerden analysiert
werden. Anhand dieser Eingangsparameter kann eine Klassifizierung der Betriebsstérung wahrend
des operativen Betriebs erfolgen. Die generelle Strukturierung von UnregelmaRigkeiten, die die Basis
fur die Einteilung von Stérungen im operativen Ablauf ist, muss von den einzelnen Akteuren nach ei-

genem Ermessen individuell festgelegt werden.

Schweregrad der Betriebsstérung

Bedeutender als die Ursache einer Betriebsstérung wird fur das lIrregularity Management deren
Schweregrad erachtet. 70 der 142 Nennungen dieser Hauptkategorie widmen sich dieser Thematik.
Der Schweregrad muss bestimmt werden, um die Auswirkungen auf den operativen Flugbetrieb zu

beurteilen und den Umfang an MaRnahmen des Irregularity Management abschatzen zu kénnen.

Bei der Beurteilung einer Stérung ist laut Meinung der Experten vor allem deren Reichweite entschei-
dend. Schwerste Stérungen haben Uberregionale Auswirkungen und betreffen viele Flughafen bzw.

das Gesamtsystem. Es liegt eine Eskalation der Lage vor. Als schwere UnregelmaRigkeiten mit regio-
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naler Reichweite werden solche Stérungen verstanden, die zwar erhebliche Auswirkungen auf den
Flugbetrieb haben, aber dennoch lokal begrenzt bleiben. Sie umfassen meist nur den betroffenen
Flughafen. Einzelbetriebsstérungen betreffen dagegen nur einen einzelnen Flug und haben nur gerin-

ge Auswirkung auf den jeweiligen Flughafen bzw. das Gesamtsystem.

Neben der Reichweite stufen die Befragten auch das Ausmalf und die Dauer der UnregelmaBigkeit
als entscheidend fiir die Bestimmung des Schweregrades ein. Es muss geklart werden, wie viele Fli-
ge und Passagiere betroffen sind. Die Verzdgerungsdauer der Betriebsstérung flielt auch in die Be-
wertung der Situation ein. Je langer eine Verzdgerung ist und je mehr Passagiere betroffen sind, um-

so schwerwiegender wird diese erachtet.

Zuletzt sind die Folgen fiir die eigentliche Flugreise zu bewerten. Als Folgen werden (kurze oder lan-
ge) Verspatungen sowie Flugstreichungen aufgezahlt. Auch kann ein Anschlussflug verpasst werden.
Im Charterverkehr bevorzugen die Airlines Verspatungen anstatt Flugstreichungen, da oftmals nur
wenige Fliige pro Woche durchgefiinrt werden und eine Flugstreichung eine unverhaltnismalige Ver-

kirzung des Urlaubes bedeuten wirde.

Je grofder der Schweregrad einer Storung, desto umfangreicher werden die MaRnahmen des Irregula-

rity Management ausfallen.

Ursache der Betriebsstérung

Die Unterteilung von Betriebsstérungen entsprechend der Ursache ihres Auftretens wird von den Ex-
perten als Basis fir die interne Planung des Irregularity Management angesehen. Aus den Antworten
wird aber auch ersichtlich, dass dem Passagier die Art der Betriebsstérung unwichtig zu sein scheint
sowie die Frage danach, wer die Schuld an diesem Umstand tragt. Hinsichtlich der Ursachen sind da-

her alle Betriebsstérungen gleich zu behandeln.

Es kdnnen aus den Aussagen einige wenige, stets wiederkehrende Stérungsarten identifiziert werden.
Am haufigsten werden Probleme des Flugbetriebs genannt, die auf auBere Einflisse zuriickzuflihren
sind. UnregelmaBigkeiten im Flugplan entstehen z. B. bei Wetterproblemen. Ahnlich haufig werden
technische Probleme als Ursache einer Stérung erwahnt. Fir nicht funktionierende Infrastrukturen
oder technische Defekte an den Flugzeugen sind meist der Flughafen oder die Fluggesellschaft ver-
antwortlich. Des Weiteren wurden sicherheitsrelevante Probleme oder medizinische Vorfalle bei einem

Passagier angefuhrt.

Vorlaufzeit

Im Hinblick auf die Suche nach einer Losung fiir ein Problem wird die Lange der Vorlaufzeit einer Be-
triebsstérung als wichtiger Einflussfaktor angefiihrt. Fir die Vorlaufzeit gibt es seitens der Experten
unterschiedliche Formulierungen einer Definition. Dennoch wird allgemein unter der Vorlaufzeit die
Zeit zwischen der Kenntnisnahme einer Stérung und der urspringlichen Abflugzeit (STD) verstanden.
Die Abflugzeit stellt den Beginn einer Stérung dar bzw. den Zeitpunkt, zu dem das Problem fiir den
Passagier bemerkbar wird. Betriebsstérungen kdnnen sehr kurzfristig eintreten (=kurze Vorlaufzeit)

und werden somit dem Tagesgeschaft zugerechnet. Sie unterscheiden sich dahin gehend von langer-
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fristig bekannten Unregelmaligkeiten, bei denen ein gréRerer Planungszeitraum vorhanden ist

(=lange Vorlaufzeit).

Auftreten der Betriebsstérung

Vier Kodes stellen die Bedeutung des Auftretens der Betriebsstdérung heraus. Dabei ist das geografi-

sche Auftreten der Stérung bedeutsam, aber auch die Station, an der es eine Unregelmafigkeit gibt.53

Tabelle 14: Kategorien des Hauptthemenbereichs Charakteristika einer Betriebsstorung
(Quelle: Eigene Darstellung)

Kategorien

Unterkategorien

Anmerkungen

Schweregrad der
Betriebsstérung

Reichweite — Gesamtsystem
Reichweite — lokal
Reichweite — einzelner Flug
Ausmaf

Dauer
Folgen fir Flugreisen

Schwerste Betriebsstérung mit Auswirkungen auf
das gesamte Luftverkehrssystem

Meist schwere Betriebsstérungen mit erhebli-
chen Auswirkungen auf den lokalen Flugbetrieb

Stérung einzelner Fliige mit geringer Auswirkung
auf das Gesamtsystem

Umfang einer Betriebsstérung bzw. Auswirkun-
gen auf Fliige und dazugehdériger Passagiere

Lénge der Verzégerung

Meist kleine oder gro3e Verspatungen sowie
Flugstreichungen

Ursache der
Betriebsstérung

UnregelmaRigkeiten des Flugbe-
triebs

Technische Probleme

Sicherheitsrelevante Probleme
Medizinische Vorfalle

Verursacht durch dul3ere Einfliisse, zum Beispiel
Wetterprobleme

Zum Beispiel: nicht funktionierende Infrastruktu-
ren, defekte Flugzeuge

Zum Beispiel: herrenloses Gepéack
Gesundheitliche Probleme eines Passagiers

Vorlaufzeit

Kurze Vorlaufzeit

Lange Vorlaufzeit

Kurzfristig eintretende Betriebsstérung (des Ta-
gesgeschiéft)

Langfristig bekannte Betriebsstérung (kein Ta-
gesgeschift)

Auftreten der
Betriebsstérung

Ort
Station

Geografisches Auftreten der Betriebsstérung
Flughafen des Auftretens der Betriebsstérung

Zusammenfassung

Wahrend die Charakteristika einer Betriebsstorung fur alle befragten Experten der Airlines wichtig

sind, erfolgte nicht von allen vier Vertretern von Flughafen eine Nennung dieses Bereiches. Dieser
Umstand korreliert mir der Tatsache, dass das Irregularity Management fir Passagierprozesse in der
Europaischen Union gesetzlich dem Verantwortungsbereich der Fluggesellschaften zugeschrieben
wird (vgl. Kapitel 2.2.2.2).

Als Kategorie mit den meisten Nennungen kommt dem Schweregrad einer Betriebsstérung eine be-

sondere Bedeutung zu — vor allem bestimmt durch die Reichweite der Stérung und den Folgen fur et-

% Diese Unterscheidung ist dahingehend von Relevanz, als dass es weltweit in vielen (groen) Agglomerationen
mehrere bedeutende Flughé&fen gibt. Zum Beispiel gibt es im GroRraum Tokio die Flughafen Tokio-Haneda
(HND) und Tokio-Narita (NRT).
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waige Flige. Der Schweregrad bestimmt maf3geblich den Umfang an MaRnhahmen des Irregularity
Management. Des Weiteren werden haufig die Ursachen einer UnregelmaRigkeit thematisiert, wobei
darauf hingewiesen wird, dass die Ursache fir den Passagier meist irrelevant ist. Ein wesentlicher
Einflussfaktor fir die Planung und Gestaltung des Irregularity Management wird in der verfligbaren

Vorlaufzeit gesehen.

Letztlich vereinfacht die Klassifizierung von Betriebsstérungen anhand ihrer Eigenschaften die Orga-
nisation von internen und externen Prozessen des Irregularity Management. Erst das Wissen Uber die
Charakteristika einer Stérung ermdglicht eine gezielte Ausflihrung und Dimensionierung des Irregulari-
ty Management mit dem Ziel der optimalen Passagierzufriedenheit. Die Tabelle 14 stellt eine Zusam-
menfassung der qualitativen Auswertung dieses Hauptthemenblocks dar. Dortige Ober- und Unterka-
tegorien sind das Ergebnis eines Reduktionsprozesses, bei dem thematisch ahnliche Kodes zu Clus-

tern zusammengefiihrt wurden.

Es muss jedoch darauf hingewiesen werden, dass die Nennungen zu diesem Hauptthemenblock hau-
fig eine unternehmensbezogene Sichtweise einnehmen. Der direkte Bezug zu Passagieranforderun-
gen ist nur teilweise gegeben. Es erscheint daher sinnvoll, im Abschnitt der Konzeptualisierung die
Zweckmaligkeit dieses Hauptthemenbereiches fiir die Entwicklung des kundenorientierten Kennzah-

lensystems genau zu erdrtern.

3.3.4.2 Informationen

Alle befragten Experten thematisierten die Querschnittfunktion Informationen und sehen in ihnen eine
wichtige Grundlage fir die effiziente Gestaltung von Prozessen des Irregularity Management. Unter
Informationen werden hierbei Aspekte zusammengefasst, die Anforderungen an die Form und den In-
halt von Informationen betreffen. Informationen werden dabei von der eigentlichen Informationsbereit-
stellung abgegrenzt, auch wenn deren gegenseitige Zusammengehdrigkeit eine voneinander losgelos-
te Betrachtung ausschlieRt. Gleichwohl werden samtliche AuRerungen zu Herausforderungen an den
Prozess der Informationsbereitstellung unter der Hauptkategorie Kommunikation und Kontaktpunkte
subsumiert. Insgesamt werden von den Experten 211 Auskiinfte in Form von Kodes (inkl. Redundan-
zen) ausgewertet. 184 dieser Nennungen werden in die funf Kategorien Qualitét der Informationen,
Informationen zur Betriebsstérung, Informationen zu Transportalternativen, Informationen zu Unter-

stiitzungsleistungen und sonstige Informationen eingeteilt (Abbildung 25).
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Qualitat der Informationen 76

Informationen zur Betriebsstérung 55

Informationen zu Transportalternativen 36

Informationen zu Unterstiitzungsleistungen 11

Sonstige Informationen 6

Allgemeines 27

Abbildung 25: Kategorienauspragung Informationen
(Quelle: Eigene Darstellung)

Nach Ansicht der Experten nimmt das Informationsmanagement eine bedeutende Stellung beim Irre-
gularity Management ein. Ein gut funktionierendes Informationsmanagement ist daher essenziell. Da-
bei sind die eigentlichen Informationen erfolgskritisch, was deren Giite sowie die zu kommunizieren-
den Inhalte betrifft. Es wird grof3tenteils die Meinung vertreten, dass schlechte oder eingeschrankte
Passagierinformationen unter Umstanden besser sind als ganzlich fehlende Informationen. Passagier-
informationen sollten rechtzeitige, gezielte und richtige Erklarungen zur Situation umfassen. Informati-
onen und deren Bereitstellung werden als eine der Kernleistungen des Irregularity Management ange-

sehen.

Qualitét der Informationen

Dieser Kategorie werden 76 Nennungen zugeordnet, womit sie die bedeutendste innerhalb der
Hauptkategorie ist. Die Qualitdt von Informationen wird durch Kriterien beschrieben, mit deren Hilfe
die Informationsglte bewertet werden kann. In diesem Zusammenhang werden von den Experten An-

forderungen an die Beschaffenheit der Informationen genannt.

Informationen missen zunachst ausfihrlich sein und vollstandig den Passagieren zugestellt werden.
Ein Informationsmangel oder gar ganzlich fehlende Informationen werden von fast allen Experten sehr

kritisch bewertet, da diese Situation ein hohes Frustpotenzial in sich birgt.

Samtliche Passagierinformationen muissen zudem eindeutig sein. Laut der Meinung aller Befragten
mussen Informationen préazise, einfach und klar formuliert und somit fir Passagiere verstandlich sein.
Andernfalls entsteht bei ihnen Verunsicherung. Um dieser Gefahr entgegenzutreten, sollten Informati-

onen mit konkreten Fakten unterlegt werden.

Des Weiteren wird vereinzelt die Stringenz der Informationen als wichtig erachtet. Informationen mis-

sen fur den Passagier sinnvoll und logisch erscheinen.

Die Befragten sehen auch die Korrektheit der Informationen als wichtigen Aspekt hinsichtlich der Qua-

litat der Informationen an. Passagierinformationen mussen inhaltlich richtig sowie aktuell sein. Aus
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diesem Grund sollte generell die Ubermittlung veralteter Informationen an die Passagiere vermieden

werden.

Erganzend zur Forderung nach korrekten Informationen verweisen alle Experten auch auf die not-
wendige Konsistenz von Informationen. Entlang der Prozesskette des Passagiers missen durchgan-
gig gleiche Informationen vorliegen. Dies bedeutet, dass bei den verschiedenen Akteuren zur Ausfiih-
rung und Gestaltung des Irregularity Management identische Informationen vorhanden sind und da-
durch eine durchgangig einheitliche Informationslage vorherrscht.”* Eine unterschiedliche Informati-

onsweitergabe bzw. widersprichliche Informationen werden sehr kritisch gesehen.

Eine Antwort bezieht sich auf die Mehrsprachigkeit von Passagierinformationen. Auch wenn dies nur
eine Einzelmeinung zu sein scheint, sollte diese Forderung angesichts der ausgepragten Internationa-

litat im Luftverkehr nicht einfach ignoriert werden.

Informationen zur Betriebsstérung

Die Auswertung der Interviews zeigt, dass flir Passagiere bei Betriebsstérungen ganz spezifische In-
formationsinhalte von Bedeutung zu sein scheinen. Insgesamt beziehen sich 108 Nennungen auf
konkrete Informationsinhalte, was ca. die Halfte aller Kodes der Hauptkategorie Informationen dar-
stellt. Den Informationen zur eigentlichen Betriebsstérung kommt dabei mit 55 Kodes die gréite Be-

deutung zu.

Zunachst ist die Bekanntgabe einer Betriebsstérung entscheidend. Passagiere mdchten eine Mittei-
lung erhalten, in der auf das Auftreten einer UnregelmaRigkeit verwiesen wird. Dabei wird seitens der
Experten die Bedeutung einer schnellen Erstinformation betont, damit sich die Passagiere mdglichst

frihzeitig auf die neue Situation einstellen kdnnen.

Neben der Kenntnis Uber die Verzdégerung eines Fluges scheinen weitere Hintergrundinformationen
zur Situation fir die Passagiere sehr wichtig zu sein. 25 Kodes thematisieren weitergehende Erkla-
rungen zur Situation, womit diese den grofiten Themenblock innerhalb dieser Kategorie bilden. Die
Passagiere mochten aktuelle Informationen zu Lage bekommen und vor allem die Griinde fiir eine
Verzégerung erfahren. Dazu mussen Ursachen zur Entstehung einer Betriebsstdrung genannt wer-
den, wie z. B. Wetter oder technische Probleme. In diesem Zusammenhang sollten die Erklarungen
an die Passagiere eher ausfuhrlicher sein, um diese zu beruhigen. Sollte sich eine Betriebsstdrung
langfristig ankiindigen — dies ware bei einem Streik der Fall — muss es frihzeitig Informationen Uber

den voraussichtlichen Zeitpunkt des Eintritts der Betriebsstérung geben.

Die Experten geben auch an, dass Passagiere Informationen zu den Auswirkungen der Betriebssto-
rung im Allgemeinen und zu den Auswirkungen auf die personliche Flugreise im Speziellen erhalten
wollen. Folglich missen das Ausmal} der Betriebsstérung sowie die Folgen fur einen Flug kommuni-

ziert werden.

% Als Akteure sind vorrangig die Mitarbeiter und die Steuerungssysteme der Fluggesellschaften sowie der Flug-
hafen zu verstehen. Detaillierte Ausfuhrungen dazu erfolgen im Abschnitt der Hauptkategorie Kommunikation
und Kontaktpunkte (siehe Abschnitt 3.3.4.3).
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Des Weiteren werden Informationen uber MalRnahmen zur Behebung des Problems als wichtig identi-
fiziert. Es wird angenommen, dass die Passagiere Klarheit Gber das weitere Vorgehen haben mdchten
und dass ihre Unzufriedenheit zunimmt, wenn keine Initiativen und Lésungen zur Verbesserung der

Situation erkennbar sind.

Informationen zu Transportalternativen

36 Antworten behandeln Informationen zu moglichen Transportalternativen. Dabei wird insbesondere
das Aufzeigen von Transportalternativen genannt. Es scheint den Passagieren wichtig, Mdglichkeiten
der Weiterreise zu erfahren und dementsprechend zeitnah Informationen zu generellen Transportal-
ternativen zu erhalten. Dies umfasst auch Informationen zur neuen Reiseroute, falls sich diese andern
sollte. Zwei Experten geben an, dass auch Griinde genannt werden sollten, warum eine bestimmte
Transportalternative unmdoglich ist und folglich den Passagieren nicht angeboten werden kann, auch

wenn dies ihr Wunsch ist.

Seitens der Experten werden auch Detailinformationen zur endglltigen Weiterreise oder zur neuen
Transportalternative als wichtig erachtet. Dazu gehéren bspw. Informationen zur neuen Abflugzeit, zur
neuen Ankunftszeit am Zielort oder zum Abfluggate. Sollte die neue Lésung die Nutzung eines ande-
ren Verkehrsmittels vorsehen, sind der Zeitpunkt der Weiterreise und der Abfahrtsort zu kommunizie-

ren.

Zwei Angaben beziehen sich auf Informationen zum Ort und zur Art der Gepackzustellung.

Informationen zu Unterstiitzungsleistungen

Elf Antworten beziehen sich auf Informationen zu Unterstitzungsleistungen, d. h. auf Hilfe- und Ver-

sorgungsleistungen, die den Passagieren gewahrt werden.

Unter den Kodes dieser Kategorie werden am haufigsten Informationen zur Unterkunft thematisiert.
Die Fluggastdienste sollten Informationen zur (selbststandigen) Buchung einer Unterkunft geben oder

Grunde nennen, warum eine bestimmte Unterkunft nicht genehmigt werden kann.
Auch werden Informationen zur Verpflegungsversorgung und -bereitstellung genannt.

Zudem wird davon ausgegangen, dass Passagiere im Falle einer Betriebsstérung Informationen tber

ihre Fluggastrechte wiinschen.

Sonstige Informationen

Sechs Kodes beziehen sich auf sonstige Informationen. Dazu zahlen Hinweise zu weiteren Informati-
onsquellen oder Informationen zu wichtigen Anlaufpunkten und Ansprechpartnern. Hierunter fallt auch

die Entschuldigung an die Passagiere flir die Unannehmlichkeiten.
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Tabelle 15: Kategorien des Hauptthemenbereichs Informationen

(Quelle: Eigene Darstellung)

Kategorien

Unterkategorien

Anmerkungen

Qualitat der
Informationen

Vorhandensein und Vollstandigkeit
der Informationen

Eindeutigkeit der Informationen

Stringenz der Informationen
Korrektheit der Informationen
Konsistenz der Informationen
Mehrsprachigkeit

Umfang an Informationen zur Vermeidung von
Informationsmangel

Vermeidung von Verunsicherung beim Passagier
durch versténdliche Informationen

Fiir den Passagier sinnvolle Informationen
Inhaltliche richtige Informationen

Gleicher Informationsstand aller Kontaktpunkte
Zum Beispiel: mehrsprachige Ausruftexte

Informationen zur
Betriebsstérung

Bekanntgabe der Betriebsstérung
Erklarungen zur Situation

Auswirkungen der Betriebsstdérung

Vorgehen zur Behebung der Be-
triebsstérung

Erstinformation (ber UnregelméRBigkeiten

Hintergrundinformationen zur Betriebsstérung
bzw. Griinde der Verzdgerung

Zum Beispiel: Lédnge der Verzégerung, Flugstrei-
chung, Umbuchung efc.

Informationen zu MalRnahmen

Informationen zu
Transport-
alternativen

Transportmoglichkeiten
Detailinformationen zur Weiterreise

Gepackzustellung

Aufzeigen von Lésungen und Reisealternativen

Zum Beispiel: neue Abflug- und Ankunftszeit,
Abfluggate, Beginn Boarding etc.

Ort und Art der Gepéackzustellung

Informationen zu Unterkunft Informationen zur Organisation und Bereitstel-
Unterstiitzungs- lung einer Unterkunft
leistungen Verpflegung Informationen zur Organisation und Bereitstel-
lung von Verpflegung
Fluggastrechte Hinweise zu Rechten und Pflichten des Passa-
giers
Sonstige Hinweise zu weiteren Informations-  Zum Beispiel: Ansprechpartner, Anlaufpunkte

Informationen

quellen
Entschuldigung

etc.
Entschuldigung fiir Unannehmlichkeiten

Zusammenfassung

Informationen werden von allen befragten Experten thematisiert und als erfolgskritisch eingestuft. So-
wohl der Gute der Informationen als auch dem konkreten Informationsinhalt wird eine bedeutende

Rolle beim Irregularity Management zugerechnet.

Etwa jeder dritte unter dieser Kategorie subsumierte Kode behandelt die Qualitat der Informationen.
Dabei werden dem Vorhandensein und der Vollstandigkeit, der Eindeutigkeit, der Korrektheit sowie
der Konsistenz der Informationen eine in etwa gleich hohe Bedeutung — entsprechend der Zahl der
Nennungen — beigemessen. Die Stringenz der Informationen und die Mehrsprachigkeit von Informati-

onen werden indes als eher weniger wichtig fur die Passagiere eingeschatzt.

Die konkreten Informationsinhalte sind fir die Bewertung des Irregularity Management durch den
Passagier ebenfalls bedeutungsvoll. Dabei vereint die Kategorie der Informationen zur Betriebssto-
rung die meisten Antworten und kann somit in diesem Zusammenhang als am wichtigsten eingestuft
werden. Weiterhin betonen die Experten haufig die Bedeutung der Informationen zu Transportalterna-
tiven. Auflerdem sollten Passagiere Informationen zu moglichen Versorgungsleistungen, wie z. B.

Verpflegung und Unterkunft, erhalten.
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Die Tabelle 15 fasst die qualitative Auswertung dieser Hauptkategorie zusammen. Darin vorhandene
Ober- und Unterkategorien entstanden wieder wahrend eines Reduktionsprozesses, bei dem Cluster
gebildet und vorhandene Redundanzen beseitigt wurden. Im Anhang 5 findet sich exemplarisch fir
diese Hauptkategorie der thematische Vergleich in ausfiihrlicher Form. Die dortige Tabelle umfasst
samtliche interviewlbergreifenden Kodes wie sie den entsprechenden Kategorien zugeordnet wurden

(inkl. Redundanzen).

3.3.4.3 Kommunikation und Kontaktpunkte

Durch die Interviews kdnnen Kommunikationsprozesse als besonders wichtig hinsichtlich des Ziels ei-
nes funktionierenden und kundenorientierten Irregularity Management identifiziert werden. Dies zeigt
die vergleichsweise hohe Gesamtzahl von 602 Kodes (inkl. Redundanzen), die unter dieser Hauptka-
tegorie subsumiert werden kénnen. Alle Experten gaben Auskunft zu diesem Themengebiet. Die ge-
naue Betrachtung der Nennungen zeigt, dass diese Kodes zunachst in Aspekte der externen und der

internen Kommunikation aufgeteilt werden kénnen (Abbildung 26).

Interne Kommunikation (8,6%)

m Externe Kommunikation (91,4%)

Abbildung 26: Auspragung interne und externe Kommunikation
(Quelle: Eigene Darstellung)

Von den insgesamt 602 Auskiinften zu dieser Hauptkategorie werden nur 52 der internen Kommuni-
kation zugeschrieben. Dies entspricht einem Anteil von weniger als neun Prozent. Die interne Kom-
munikation umfasst Aspekte der Informationsbereitstellung und Prozessabstimmung zwischen einzel-
nen Dienstleistern, die an der Gestaltung des Irregularity Management beteiligt sind. Auch die Kom-
munikation innerhalb eines Unternehmens wird darunter verstanden. Primar gibt es Nennungen mit
Bezug auf den Informationsbedarf der Prozessbeteiligten. Der zweite groRe Themenaspekt bei der in-
ternen Kommunikation betrifft die Organisation der Informationsversorgung, d. h. die interne Verwal-

tung aller Informationen sowie die Koordination des internen Informationsflusses.

Mit insgesamt 550 Nennungen kann die externe Kommunikation wesentlich bedeutender hinsichtlich
der Beurteilung des Irregularity Management durch den Passagier interpretiert werden. Vor dem Hin-
tergrund der Zielstellung der Arbeit werden die Kategorien der internen Kommunikation im Folgenden

nicht mehr berucksichtigt. Nur die externe Kommunikation weist eine fur die Arbeit hinreichende nach-
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frage- bzw. passagierbezogene Sichtweise auf.”® Nach einem Reduktionsprozess werden nachfol-
gend fir diese Hauptkategorie nur die 550 Kodes (inkl. Redundanzen) der externen Kommunikation
weitergehend ausgewertet. 511 dieser Antworten kénnen den funf Kategorien Passagierkontaktpunk-
te, zeitliche Aspekte der Informationsbereitstellung, Orte der Informationsbereitstellung, Kompetenz

des Personals und Kontaktdaten der Passagiere zugeordnet werden (Abbildung 27).

Passagierkontaktpunkte 325

Zeitliche Aspekte der Informationsbereitstellung 69

Ort der Informationsbereitstellung 63

Kompetenz des Personals 39

Kontaktdaten der Passagiere 15

Allgemeines 39

Abbildung 27: Kategorienauspragung Kommunikation und Kontaktpunkte
(Quelle: Eigene Darstellung)

Im Gegensatz zur internen Kommunikation beschreibt die externe Kommunikation wesentliche Aspek-
te zur Bereitstellung von Passagierinformationen. Es geht hierbei folglich um die Interaktion zwischen
den Dienstleistern des Luftverkehrs und den Passagieren bei Betriebsstérungen im Flugverkehr. Die
Kommunikation mit den Passagieren bzw. die Kommunikation nach ,auf3en” wird von den Experten —
gemessen an der Zahl der Kodes — deutlich wichtiger eingestuft als die interne Kommunikation. Die
Kontaktaufnahme zum Passagier bzw. das Informieren der Passagiere erachten die Experten neben
den Passagierprozessen (siehe dazu Hauptkategorie Passagiermanagement) als entscheidenden
operativen Bereich. Dies hat groRen Einfluss darauf, welchen Eindruck der Passagier vom Irregularity
Management gewinnt und wie er dieses letztendlich insgesamt bewertet. Generell ist die Informati-
onsbereitstellung Zustandigkeitsbereich der Airlines. Dennoch besteht Einigkeit unter den Experten,
dass alle Prozessbeteiligten diesen Bereich sehr professionell und in Abstimmung miteinander zu or-

ganisieren haben.

Passagierkontaktpunkte

Dieser Kategorie kommt mit 325 Aussagen eine grof3e Bedeutung zu. Unter ihr kdnnen die mit Ab-
stand meisten Kodes der externen Kommunikation subsumiert werden. Die Kontaktpunkte werden als

Mittel der Kommunikation mit den Passagieren bzw. als mdgliche Informationsquellen fir diese gese-

% Nur bei den Expertenaussagen zur externen Kommunikation kdnnen eindeutige Passagieranforderungen her-
ausgelesen werden. Es wird folglich die Annahme getroffen, dass im Sinne eines kundenorientierten Irregularity
Management nur externe (Kommunikations-)Prozesse betrachtet werden mussen, bei denen der Passagier di-
rekt involviert ist und die durch ihn direkt wahrgenommen werden.
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hen. Insbesondere die Art der Informationsbereitstellung und der Bekanntgabe einer Betriebsstérung
stehen im Vordergrund. Die Experten schlisseln samtliche Informationskanale auf, die nach momen-

tanem Stand der Technik verfligbar und bei Betriebsstérungen praktikabel anwendbar sind.

Es herrscht Einigkeit dartber, dass alle Moéglichkeiten und Kanale der Kommunikation genutzt und
ausgeschopft werden sollten. Unter Umstanden sind die Prozesse und die IT bei der Verfiigbarkeit
neuer Informations- und Kommunikationstechnologien (luK) anzupassen. Alle Kontaktpunkte werden
als gleichwertig und wichtig erachtet. Jedoch sollte im Zuge des Irregularity Management stets eine
situationsbedingte Angemessenheit der Kontaktpunkte gewahrleistet sein. Beispielsweise wird er-
wahnt, dass gerade bei schweren und frihzeitig bekannten Betriebsstérungen alle Mdglichkeiten ge-
nutzt werden sollten, um mit dem Passagier in Kontakt zu treten. Bei einer geringen und kurzfristigen
Verzogerung sind dagegen einige wenige Kontaktpunkte zweckmaRig, da Passagiere meist schon am
Gate sind. Der Umfang des Informationsmanagements sollte auch den Passagierstatus berlicksichti-
gen. Je hoher die Buchungsklasse, desto umfangreicher und persoénlicher die Informationsbereitstel-
lung. Die Erfahrung einiger Experten ist, dass Vielflieger bessere Kenntnisse uber alle angebotenen
Informationsquellen haben und diese bereitwilliger nutzen. Bei der Definition der Kommunikationswe-
ge sind die Regularien der Verordnung (EG) 261/2004 zu beachten. Die von den Experten aufge-
schlisselten Passagierkontaktpunkte kénnen grob in zwei Arten eingeteilt werden. Zum einen gibt es
Kontaktpunkte, die durch die Interaktion Mensch-Mensch bestimmt sind. Zum anderen ist das Prinzip

der Mensch-Maschine-Interaktion vorherrschend.

Bei Kontaktpunkten mit der Interaktion Mensch-Mensch erfolgt die Informationsbereitstellung person-
lich durch das Personal der Dienstleistungsunternehmen. Sdmtliche Kommunikationsprozesse werden
im direkten Kontakt zum Passagier bzw. durch eine direkte Ansprache des Passagiers durchgefiihrt.
Dazu sind ausreichend Ansprechpartner — sowohl durch Personal direkt am Flughafen oder auch au-
Rerhalb — notwendig. Der Passagier findet dazu viele Beriihrungspunkte entlang seiner Prozesskette
wahrend der diversen Abfertigungsschritte. Auch hierbei wird seitens der Befragten betont, dass die
Unternehmenszugehorigkeit des Personals fur den Passagier irrelevant ist, da diese fur viele oft nicht
ersichtlich ist. Insgesamt konnten aus den 179 Kodes, die sich auf die Interaktion Mensch-Mensch be-

ziehen, 13 verschiedene Kontaktpunkte identifiziert werden (vgl. Tabelle 16).

Generell muss fur Passagiere eine Kontaktaufnahme weltweit und auf einer 24/7-Basis moglich sein.
Auch sollten Angehdrige von Passagieren an irgendeiner Stelle Informationen erfragen kénnen. Das
Personal der Informationsdienste im Terminal wurde am haufigsten genannt. Darunter ist sdmtliches
Personal im Terminal zu verstehen, welches nicht unmittelbar in die Passagierabfertigung involviert
ist, aber Auskunft zur Situation geben kénnen sollte. Als Beispiele wird das Personal an der Hauptin-
formation genannt. Nach Meinung der Experten erfolgt neben dem Check-in meist am Gate die Erstin-
formation Uber eine Betriebsstérung sowie die Versorgung mit weitergehenden Informationen. Es wird
angeregt, das Gate exklusiv fur einen betroffenen Flug zur Passagierversorgung zu reservieren. Als
weiterer Kontaktpunkt wird von den Befragten ein Transferschalter diskutiert, der sich speziell den Be-
langen umsteigender Passagiere an grof3en Flughafen und Hubs annimmt. Auch das Personal ande-
rer am Flughafen agierender Institutionen sollte Passagieren Auskunft geben, auch wenn das Irregula-

rity Management nicht ihr direkter Verantwortungsbereich ist. Dies kénnte das Personal der Sicher-
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heitskontrollen sein. Auch die Crew sollte Informationen bereitstellen, wenn es bspw. Probleme mit ei-

nem Anschlussflug gibt oder sich der Abflug plétzlich doch verzdgert.

Bei den Kontaktpunkten mit der Interaktion Mensch-Maschine basiert die Kommunikation auf passa-
gierrelevanten Steuerungssystemen. Diese sind vorrangig aktuelle Kommunikationsmedien, wie Web-
Services oder technische Systeme am Flughafen. Ein wichtiges Element dieser Art von Kontaktpunkt
sind verschiedene Push-Dienste, mit denen ein aktives, direktes, friihzeitiges und gezieltes Informie-
ren moglich ist. Aus den Interviews wird ersichtlich, dass aufgrund der genannten Vorteile diese
Dienste momentan stark ausgebaut werden. Sie stellen eine nitzliche Erganzung zu den Pull-
Diensten dar, bei denen sich Passagiere webbasiert eigenstéandig mit Informationen versorgen kon-
nen. Die einhellige Erfahrung der Experten ist, dass Vielflieger intensiver die Informationsmoglichkei-
ten der Push- und Pull-Dienste nutzen. Die Experten sind davon Uberzeugt, dass die Bedeutung

Mensch-Maschine-Kontaktpunkte (vgl. Tabelle 16) in Zukunft stark zunehmen wird.

Online-Dienste werden in diesem Kontext am haufigsten genannt. Dies umfasst die Bereitstellung von
Passagierinformationen auf der Homepage der Airlines oder der Flughafen. Dort kbnnen z. B. aktuelle
Fluginformationen und Informationen zu Streiks oder anderen groRen Betriebsstérungen rechtzeitig,
wenn Passagiere noch nicht am Flughafen sind, abgerufen werden (Pull-Prinzip). Als zweiten grof3en
Kontaktpunkt kdnnen die mobilen Dienste identifiziert werden, welche erst in jlingster Vergangenheit
in den Fokus des Irregularity Management gertckt sind. Nicht alle Unternehmen der interviewten Ex-
perten nutzen bereits die mobilen Anwendungen, sind sich aber ihrer Bedeutung bewusst und sehen
darin groRes Potenzial. Fluginformationen konnen somit zumindest per SMS, aber auch per E-Mail
Ubermittelt werden (Push-Prinzip). SMS haben den Vorteil, dass sie gunstig, schnell und zuverlassig
sowie weltweit verfiigbar sind. Bei E-Mails besteht die Problematik des Roaming. Zunehmend werden
mobile Apps entwickelt. Ein weiterer wichtiger Kontaktpunkt wird auch in Social Media gesehen (z. B.
Facebook, Twitter). Des Weiteren zahlen die Check-in-Automaten am Flughafen zu dieser Kategorie
der Kontaktpunkte. Zuletzt werden die klassischen Anzeigetafeln im Terminal als bedeutsam betrach-

tet, um Flugverspatungen oder andere aktualisierte Fluginformationen mitteilen zu kénnen.

Tabelle 16: Bedeutende Passagierkontaktpunkte des Irregularity Management
(Quelle: Eigene Darstellung)

Interaktion Mensch-Mensch Interaktion Mensch-Maschine
Kontakt per Telefon Online-Dienste

Ticketschalter Mobile Dienste

Check-in Schalter Social Media

Umbuchungsschalter Check-in-Automat

Personal der Informationsdienste im Terminal Anzeigetafeln und Monitore
Ansagen und Ausrufe im Terminal

Gate

Transferschalter

Gepackdienste

Personal anderer Institutionen
Crew

Anlaufpunkt bei Ruckabfertigung
Reiseveranstalter und -bulros
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Aus den Aussagen der Fachleute ergibt sich, dass in Normalsituationen und bei kleinsten Betriebssto-
rungen die Mensch-Maschine-Schnittstelle effizient funktioniert. Entsteht jedoch eine Ausnahmesitua-
tion, kénnen Betriebsstérungen lber die Interaktion Mensch-Mensch nach heutigem Stand immer

noch schneller und flexibler organisiert und gesteuert werden.

Zeitliche Aspekte der Informationsbereitstellung

69 Aussagen behandeln zeitliche Aspekte der Informationsbereitstellung. Dabei wird insbesondere die
Schnelligkeit der Informationsbereitstellung betont. Die frihzeitige Bereitstellung von Informationen
Uber Probleme wird als wichtig und herausfordernd beurteilt. Erstinformationen zur Situation missen
schnell erfolgen, damit frihzeitig Klarheit geschaffen wird. Eine frihzeitige Informationsbereitstellung
scheint dabei nur bei langfristig bekannten Stérungen problemlos erreichbar. Es wird haufig erwahnt,
dass es generelle Zeitvorgaben fiir die Ubermittiung von Informationen geben sollte. Der genaue Zeit-
punkt flr gewisse Informationen sollte definiert werden, wie z. B. die erstmalige Bekanntgabe einer
Betriebsstorung. Zwischen dem Zeitpunkt des Eintritts bzw. der Kenntnisnahme einer Stérung und ih-
rer Bekanntgabe sollte nur geringfiigigste Zeit vergehen. Dies betrifft auch die Zeitverzdgerung bei der
Prasentation einer Losung. Keine Einigkeit herrscht dahin gehend, ob der Passagier schon kontaktiert
werden sollte, auch wenn intern noch keine genauen Informationen vorhanden sind. Zusammenfas-
send lasst sich sagen, dass Informationen zeitgerecht, rechtzeitig und proaktiv zur Verfigung gestellt

werden sollen. Passagiere dirfen nicht vertrostet, hingehalten und fiir Iangere Zeit ignoriert werden.

Der zweite bedeutende Aspekt dieser Kategorie betrifft die Kontinuitat der Informationsbereitstellung.
Informationen sollten in regelmaligen Abstdnden den Passagieren kommuniziert werden. Es bedarf
kontinuierlicher Updates zum Flugstatus oder generell zur Lage. Ein Befragter betonte zudem, dass
Passagiere eine Information uber die ,time of next info“ brauchen, d. h. Gber den nachsten Zeitpunkt

der Bereitstellung neuer Informationen.

Orte der Informationsbereitstellung

Der Ort der Informationsbereitstellung wird 63 Mal direkt problematisiert. Darunter ist der Aufenthalts-
ort des Passagiers bei Bekanntgabe einer Betriebsstérung oder bei der Ubermittlung weiterer wichti-

ger Informationen zu verstehen.

Zum einen wird der Passagier direkt am Flughafen im Terminal (On-Airport) kontaktiert. Am Flughafen
ist vorwiegend der Direktkontakt, also die zwischenmenschliche Kommunikation, vorherrschend. Ins-
besondere bei kurzfristigen Betriebsstorungen ist der Direktkontakt wahrend der Abfertigung unab-
dingbar und die Informationsbereitstellung konzentriert sich On-Airport, da bei einer geringen Vorlauf-

zeit genaue und umfangreiche Informationen vorrangig nur auf diese Weise maoglich sind.

Der zweite wichtige Bereich der Informationsbereitstellung ist das Informieren abseits des Flughafen-
terminals (Off-Airport). Dies kann in der Vorflugphase — wenn der Passagier z. B. noch zu Hause, im
Biro oder auf dem Weg zum Flughafen ist — oder auch in der Phase wahrend des Fluges sein. Ge-
messen an der Zahl der Nennungen wird diese Kategorie starker thematisiert als On-Airport. Dennoch

denkt der GroRteil der Experten, dass der On-Airport-Bereich immer bedeutsam sein wird. Doch ver-
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schiebt sich momentan der Fokus der Informationsbereitstellung in Richtung Off-Airport. Die neuen
Anwendungsmadglichkeiten der Push- und Pull-Dienste unterstiitzen das Bestreben der Fluggesell-
schaften und Flughafenbetreiber, die Passagiere moglichst friihzeitig und vor Erreichen des Flugha-
fens Uber UnregelmaRigkeiten zu informieren. Dadurch wird angenommen, die Unzufriedenheit der
Passagiere verringern zu kénnen und das Flughafengebaude sowie dortige Mitarbeiter zu entlasten.
Vor allem bei langfristig bekannten Betriebsstérungen ist eine Kontaktaufnahme Off-Airport sinnvoll,
um dem Passagier bereits eine konkrete Lésung anbieten zu kénnen, sodass er seine personlichen

Plane rechtzeitig anpassen kann.

Kompetenz des Personals

Die Leistung des Personals ist Erfolgs- und Risikofaktor zugleich. 39 Kodes werden dazu ausgewertet

und zur Kategorie Kompetenz des Personals zugeordnet.

Ein erfolgreiches Irregularity Management setzt eine gute Qualifikation des Personals sowohl On- als
auch Off-Airport voraus. Das Personal muss auf den Passagier kompetent wirken und daher geschult
sein. Alle sich hierzu duRernden Experten meinen, dass das Personal Prozesse kennen muss. Au-
Rerdem sind Kenntnisse zu Prozessschnittstellen und Kommunikationsablaufen essenziell sowie das

Wissen Uber Handlungsmadglichkeiten.

Einige wenige Kodes behandeln die Kenntnisse des Personals zur aktuellen Situation. Das Personal
muss immer Uber Einzelheiten einer Betriebsstérung informiert sein. Ahnungsloses Personal wird sehr

kritisch gesehen.

Zur Kompetenz des Personals tragt auch deren Auftreten bei. Freundliches, hilfsbereites, professionell
und devot agierendes Personal sowie eine héfliche Informationsmitteilung werden als selbstverstand-

lich angesehen. Dazu sollte Personal stressresistent sein.

Kontaktdaten der Passagiere

Die Verfugbarkeit von Kontaktdaten der Passagiere ist ein sehr wichtiger Punkt, da sich andererseits
die Kontaktaufnahme vor allem bei Push-Diensten sehr schwierig gestaltet. Bei Pauschalreisenden
liegen tendenziell kaum persénliche Kontaktdaten vor. Die Erhebung von Kontaktdaten ist daher wich-

tig fur das Irregularity Management.
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Tabelle 17: Kategorien des Hauptthemenbereichs Kommunikation und Kontaktpunkte
(Quelle: Eigene Darstellung)

Kategorien Unterkategorien Anmerkungen
Passagier- Interaktion Mensch-Mensch Persdnliche Interaktion mit dem Personal (Bei-
kontaktpunkte spiele siehe Tabelle 16)
Interaktion Mensch-Maschine Interaktion lber Informations- und Kommunikati-
onstechnologien (Beispiele siehe Tabelle 16)
Zeitliche Aspekte Schnelligkeit der Informations- Dauer bis zur Verfiigbarkeit bestimmter Informa-
der Informations- bereitstellung tionen fiir den Passagier
bereitstellung Kontinuitat der Informations- Héufigkeit und Zeitounkt der Bereitstellung ak-
bereitstellung tualisierter Informationen
Orte der On-Airport Aufenthaltsort des Passagiers im Terminal
Informations- Off-Airport Aufenthaltsort des Passagiers abseits des Ter-
bereitstellung minals (inkl. Flugzeug)
Kompetenz des Qualifikation Zum Beispiel: Prozesskenntnisse, Wissen zu
Personals Handlungsméglichkeiten, Befugnisse efc.
Kenntnisse zur Situation Informiertes Personal zur aktuellen Situation
Auftreten Zum Beispiel: Freundlichkeit, Héflichkeit, Hilfsbe-
reitschaft etc.
Kontaktdaten der Verfugbarkeit Fiir die Informationsbereitstellung verfiigbare
Passagiere Kontaktdaten des Passagiers, zum Beispiel: Mo-
bilnummer, E-Mail-Adresse efc.
Erhebung Zum Beispiel: Hinterlegung durch Passagier
Zusammenfassung

Im Gegensatz zur vorhergehenden Hauptkategorie stehen bei Kommunikation und Kontaktpunkte
nicht die Inhalte und die Qualitat der eigentlichen Informationen im Vordergrund, sondern vordergriin-
dig Aspekte der Informationsbereitstellung. Die vergleichsweise hohe Gesamtzahl an Kodes dieser
Hauptkategorie (550) impliziert, dass die externe Kommunikation aus Sicht der Experten von Passa-
gieren als sehr bedeutsam beurteilt wird. Zudem gaben alle Experten Auskunft zu diesem Themenge-
biet. Fur die weitere Entwicklung des Kategoriensystems wird die interne Kommunikation nicht mehr

betrachtet.

Groltenteils werden verschiedene Passagierkontaktpunkte entlang der Prozesskette des Passagiers
erwahnt, die wichtige Informationsquellen darstellen. Dabei ist das Zusammenspiel dieser entschei-
dend fir eine optimale Informationsversorgung. Kontaktpunkte werden entweder direkt im Flughafen-
terminal (On-Airport) installiert oder bereits in die Abfertigungsablaufe abseits dieses (Off-Airport) in-
tegriert. Grob kénnen die Kontaktpunkte in die Gruppen der Interaktion Mensch-Mensch und der In-
teraktion Mensch-Maschine eingeteilt werden. Die Beurteilung der Informationsbereitstellung erfolgt
vornehmlich in zeitlichen Dimensionen. Speziell die Schnelligkeit bestimmt wesentlich die Gute der In-
formationsbereitstellung. In diesem Zusammenhang wird auf die Bedeutsamkeit von Passagierkon-

taktdaten verwiesen. Des Weiteren ist die Kompetenz des Personals fir Informationsprozesse wichtig.
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3.3.4.4 Passagiermanagement

Passagierprozesse stellen neben den Informationsprozessen eine weitere groRe Herausforderung fir
die Experten dar. Alle neun Befragten widmeten sich der Disposition und dem Handling von Passagie-
ren bei Betriebsstérungen. Unter allen Hauptkategorien hat diese mit insgesamt 667 Kodes die meis-
ten Nennung. Dies unterstreicht die besondere Bedeutung der Passagierprozesse. Von den 667 Nen-
nungen (inkl. Redundanzen) kénnen 626 in die Kategorien Unterstiitzungsleistungen, Reorganisation
der Passagierbeférderung, Passagierfiihrung On-Airport, interne Prozessstandards, allgemeine Pas-

sagieranforderungen und Aufenthaltsort des Passagiers eingeteilt werden (Abbildung 28).

235

Unterstitzungsleistungen

Reorganisation der Passagierbeférderung

Passagierfiihrung on-Airport

Interne Prozessstandards

Allgemeine Passagieranforderungen

Aufenthaltsort des Passagiers

Allgemeines

Abbildung 28: Kategorienauspragung Passagiermanagement
(Quelle: Eigene Darstellung)

Unter Passagiermanagement sind hierbei samtliche Ma3hahmen des Irregularity Management zu ver-
stehen, die zum einen die Passagierabfertigung mit dem Ziel der Fortsetzung der Reise und zum an-
deren die Passagierversorgung wahrend der Unterbrechung der Reise betreffen. Dazu haben die Pro-
zessbeteiligten eine Auswahl an Mechanismen fiir die Prozessbearbeitung zur Verfigung. Diese Pro-
zessbausteine sollten flexibel und der jeweiligen Situation entsprechend gehandhabt werden, um fur
die Passagiere ein optimales Ergebnis zu erzielen. Solch ein situatives Irregularity Management wird
als dullerst wichtig erachtet, da die Bedeutsamkeit einzelner Prozessschritte hauptsachlich von der
Art, der Dauer und der Vorlaufzeit einer Betriebsstérung abhangig ist. Es wird betont, dass die Akteure
des Irregularity Management — unter anderem Flughafen, Fluggesellschaften, Behérden — ihre Ablaufe
untereinander koordinieren sollten. Im Hinblick auf die Passagierversorgung wird darauf verwiesen,
dass gewisse Betreuungsleistungen gesetzliche Pflichtprozesse sind. Passagierrechte und deren Er-
fullung bestimmen somit mafigeblich diesen Bereich des Irregularity Management. Generell herrscht
unter den Experten Einigkeit, dass unabhangig gesetzlicher Rahmenbedingungen bei Unregelmafig-
keiten bereitwillig Verantwortung zu Ubernehmen ist, um zur Zufriedenheit der Passagiere beizutra-

gen.
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Unterstiitzungsleistungen

235 AuRerungen beleuchten Aspekte aus dem Bereich der Unterstiitzungsleistungen. Gemessen an
der Zahl der hierunter subsumierten Kodes bewerten die Experten diese Kategorie als die fir die Pas-
sagiere wichtigste innerhalb dieses Gesamtthemenkomplexes. Der liberwiegende Teil der hierbei an-
gesprochenen Themen bezieht sich auf eine angemessene Passagierbetreuung. Die Passagierbe-
treuung umfasst die allgemeine Versorgung zur vorrangigen Befriedigung menschlicher Grundbeduirf-
nisse. Unterstitzungsleistungen werden als sekundare Leistungen angesehen, die mit steigender
Verzdgerung und zunehmender Verweildauer des Passagiers am Flughafen — z. B. bei kurzfristigen
grofRen Verspatungen — an Relevanz gewinnen. Der Schwerpunkt der Unterstutzungsleistungen wird
daher in der lokalen Passagierbetreuung und -versorgung am Flughafen gesehen. Primares Ziel ist
eine situativ angemessene Passagierbetreuung, wobei der Umfang und die Wichtigkeit der MaRnah-
men durch die Art und das Ausmal der Stérung bestimmt werden. Massive Betriebsstérungen erfor-
dern umfangreichere Mallnahmen mit groferem Organisationsaufwand als geringe Verzdgerungen.
Kundenanforderungen auf der einen Seite und Kostenanforderungen auf der anderen divergieren
hierbei meist. Eine Maximalversorgung im Sinne einer Kundenorientierung wird als unmaéglich erach-
tet. Versorgungsliicken sollten dem ungeachtet trotzdem vermieden und eine professionelle Betreu-
ung gewahrleistet werden. Laut Fachmeinung kénnen Passagiere Prozessverantwortlichkeiten bei der
Passagierversorgung nicht voneinander trennen, sodass deren Gesamtqualitatsurteil diesbezliglich

durch alle Prozessbeteiligten — sei es durch den Flughafen oder die Airline — beeinflusst wird.

In den meisten Fallen wird die Versorgung mit Verpflegung als wichtige Unterstiitzungsleistung ge-
nannt. Darunter sind die Organisation und die kostenfreie Bereitstellung von Getranken und Nah-
rungsmitteln zu verstehen. Die Verpflegungsausgabe wird auf verschiedene Weise gewabhrleistet, vor
allem aber Uber die Herausgabe eines Vouchers, der am Flughafen eingelést werden kann, oder
durch einen Cateringservice. Generell empfehlen die Manager ein proaktives Verhalten bei der Ver-
pflegungsbereitstellung. Beispielsweise sieht ein Flughafenexperte das sture Festhalten an Fristen zur
Ausgabe von Essensgutscheinen kritisch. Der Wert des Vouchers muss die Lebenshaltungskosten
vor Ort berlcksichtigen. Optional sollte eine Verpflegungsbereitstellung durch den Flughafen vorge-
nommen werden, sollte sich eine Airline dazu nicht in der Lage sehen. Auch die Bereitstellung von
Kindernahrung wird genannt. Weitere Aspekte hierbei sind die Unterscheidung nach Passagierarten —
Statuskunden kdnnten in ein Restaurant eingeladen werden — oder die Schnelligkeit der Bereitstellung
der Verpflegung oder die Qualitat der Verpflegung. Bei Letzterem sind Qualitatsunterschiede zwischen

verschiedenen Landern und Flughafen zu beachten.

Ein weiterer bedeutender Aspekt stellt aus Sicht der Experten fir die Passagiere die Organisation ei-
ner Unterkunft dar, welche bei langen Verzégerungen notwendig wird. In diesem Zusammenhang
werden eine schnelle und unkomplizierte Bereitstellung einer qualitativ angemessenen Unterkunft be-
tont. Passagiere sollten moglichst in Flughafenndhe und gemeinsam in einem Hotel untergebracht
werden. Die Verordnung (EG) 261/2004 schreibt auch den Transport zur Unterkunft vor. Bei lokalen
Passagieren — also solchen, die nahe des Flughafens wohnen — sollte jedoch stattdessen die Taxi-
fahrt zur Wohnung tbernommen werden. Kritisch wird gesehen, wenn mdégliche Unterkiinfte ausge-

bucht und nicht genligend Zimmer verfligbar sind. Fluggesellschaften sollten sich daher ausreichend
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Zimmerkontingente sichern und nicht nur Vertragshotels bei der Zimmersuche einbeziehen. Bei einer

selbststadndigen Hotelbuchung durch den Passagier sollten Kosten unkompliziert erstattet werden.

Auch wenn die Bereitstellung von Kommunikationsmitteln seitens des Gesetzgebers vorgeschrieben
ist, betrachten die Experten diesen Aspekt als nicht sehr bedeutsam fiir die Passagiere. Ein Experte
bat zu berlicksichtigen, dass viele Passagiere mittlerweile Mobilfunktarife mit Flatrates haben und da-
her auf ein kostenfreies Telefonieren seltener angewiesen sind. Dennoch besteht das Bedirfnis der
Kommunikation bei Betriebsstérungen, weshalb Kommunikationsmdglichkeiten in der nachgefragten

Form zur Verfiigung stehen missen.

Neben den genannten Kategorien, die mit den gesetzlichen Erfordernissen korrelieren, werden aber
auch weitergehende, Uber die Mindestversorgung hinausgehende Annehmlichkeiten thematisiert. An-
nehmlichkeiten und Services zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit sind wiinschenswert. Gewis-
se Sonderwiinsche der Passagiere sollten unter Umstanden erflillt werden. Kleinliches Verhalten oder
gar die Verweigerung eines Service sieht ein Experte sehr kritisch. Beispielsweise werden Vorrate an
Windeln als nitzlich erachtet. Fir Transitpassagiere ohne Einreisevisum werden Feldbetten positiv

bewertet. Fur Kinder und Behinderte wird eine Sonderbehandlung empfohlen.

Reorganisation der Passagierbeférderung

Die Bedeutung der Reorganisation der Passagierbeférderung wird von allen Experten herausgestellt.
166 Kodes konnen hierunter zusammengefasst werden. Dieser Bereich stellt zudem die primare Auf-
gabe des Irregularity Managements dar, denn die vordergriindige Absicht des Passagiers besteht in
dem Transport von A nach B und dem unbedingten Erreichen des Zielortes. Daher muss alle Auf-

merksamkeit darin gelegt werden dem Passagier eine alternative Beférderung zu erméglichen.

In dieser Kategorie des Irregularity Management ist zum einen der Umbuchungsprozess bedeutend.
Die Durchfiihrung einer Umbuchung ist, sofern diese notwendig wird, ein entscheidender Vorgang und
umfasst die Suche und die Ausarbeitung einer Transportalternative flir den Passagier. Dies sollte
mdglichst problemlos und unkompliziert fir den Passagier ablaufen. Umbuchungen sowie das Anbie-
ten einer Reisealternative erfolgen entweder zentral Off-Airport oder durch die Mitarbeiter der Flug-
gastdienste On-Airport. Eine Umbuchung mit entsprechender Lésungssuche wird nur bei einer langen
Betriebsstérung oder gar einer Flugstreichung sowie bei Uberbuchung (,denied boarding“) oder ver-
passtem Anschlussflug (,missed connection®) notwendig. Fir betroffene Passagiere an peripher gele-
genen Flughafen gibt es weniger Handlungsmaglichkeiten fiir eine Umbuchung aufgrund der schlech-
teren Konnektivitat an das internationale Luftverkehrsnetz. Einige Befragte verweisen darauf, dass
Passagiere durch die Nutzung vorhandener Handlungsmaoglichkeiten des Irregularity Management die
Planung von Transportalternativen personlich zum Positiven gestalten kdnnen. Generell wird die Ver-
zdgerungsdauer des Anlaufmanagements, d. h. die Zeit bis zum Start der Umbuchungsprozesse so-
wie die Zeit bis zur Umsetzung von Ldsungen, als erfolgskritisch betrachtet. Passagiere mdchten
schnell eine neue Lésung. Bis dahin herrscht bei ihnen Unsicherheit. In diesem Kontext werden Bear-
beitungszeiten fir Umbuchungen und die damit verbundenen Wartezeiten in Warteschlangen ge-

nannt.
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Ein weiterer haufig genannter Aspekt sind die mdglichen Transportalternativen. Neben einem ersten
Lésungsangebot sollten Passagiere Wahimdglichkeiten zwischen verschiedenen Transportalternati-
ven bekommen. Dazu gehort ein Mitspracherecht bei der eigenen Reiseroute zum Zielort. Beispiels-
weise kénnte dem Passagier auf Wunsch ein Zwischenstopp eingerdumt werden, wenn er somit eher
am Zielort sein kann. Anstatt eines Ersatzfluges kommen auch andere Transportmittel (Bahn, Bus,
Mietwagen etc.) als Ersatz in Betracht. Andererseits sollte eine angebotene Lésung nachvollziehbar
erscheinen. Aus Sicht des Passagiers wird der weitere Reiseablauf durch den bearbeitenden Mitarbei-
ter bestimmt, der Umbuchungen im Rahmen seiner Méglichkeiten flexibel handhaben sollte. Die Qua-
litdt von Transportalternativen wird unter anderem durch Attribute wie zeitgerechter Weitertransport,
Einfachheit der neuen Reiseflihrung und Verbindlichkeit einer Losung bestimmt. Viele Experten sehen

eine mehrmalige Anderung einer Lésung oder eine erneute Verschiebung kritisch.

Eine weitere Kategorie dieses Themenkomplexes umfasst die Organisation der Anschlussbeférderung
am Zielort. Insbesondere fir Pauschalurlauber muss die verschobene Abholung am Flughafen des
Zielortes geplant werden und moglicherweise auch der verpasste Anschluss zu einer Kreuzfahrtreise

oder anderen Rundreise.

Passagierfiihrung On-Airport

In 72 Fallen wird die Passagierfihrung als Sammelbegriff fir die Organisation und Steuerung der
Passagierprozesse am Flughafen in Momenten einer Betriebsstérung genannt. Im Zuge der Passa-
gierfihrung sollen Passagiere auch bei UnregelmaBigkeiten moglichst reibungslos und auf direktem
Wege von Prozessschritt zu Prozessschritt gefuhrt werden, um den Flughafen schnell passieren zu
kénnen. Dazu wird eine Kontrolle von Passagierstromen als notwendig erachtet. Die Steuerung von
Menschenmassen im Terminal durch das Personal ist Teil des Terminalmanagements. Dieser Bereich
wird daher als wichtig angesehen, da die Zustdnde im Terminalgebdude das Meinungsbild des Pas-
sagiers malgeblich bestimmen und auf die allgemeine Bewertung der Prozessablaufe wirken. Bei
schwerwiegenden Storungen sind groRe Passagiermengen zu bewaltigen, die dann im Terminal ver-
harren. Bei der Passagierfuhrung wahrend einer Unregelmaligkeit wird insbesondere in zusteigende

und umsteigende Passagiere unterteilt.

Die Steuerung des Originarverkehrs wird von den Absichten des Passagiers bei Ankunft am Terminal
beeinflusst. Sollte ein Passagier noch nicht eingecheckt sein, wird dieser entweder zunachst den
Check-in-Schalter oder einen der Check-in-Automaten ansteuern. Andererseits geht dieser wahr-
scheinlich direkt zur Sicherheitskontrolle oder zu einem Schalter der Gepackaufgabe. Aufgrund dieser
Rahmenbedingungen muss an verschiedensten Prozessstellen im Terminal eine Trennung der Pas-
sagiere, die von einer Betriebsstdrung betroffen sind oder nicht, vorgenommen werden. Dazu hat das
Personal die verschiedenen Warteschlangen am Flughafen zu kontrollieren, um falsch stehende Pas-
sagiere zu identifizieren. Nicht von einer Stérung betroffene Fluggaste sollten nicht in einer Warte-
schlange zur Bearbeitung von Stérungsfallen stehen und umgekehrt. Dies kann unter Umsténden da-
zu fuhren, dass normale Passagiere ihren planmafigen Flug verpassen. Falsches Anstehen ist folg-
lich ein kritischer Punkt bei der Passagierfiihrung, weshalb die meisten Manager meinen, dass Pas-

sagiere rechtzeitig zum richtigen Schalter geflihrt werden sollten.
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Bei Umsteigeverkehren wird das Irregularity Management vorrangig auf der Luftseite bzw. im Sicher-
heitsbereich des Flughafens durchgefiihrt. Fur Transitreisende erfolgt dort die Reorganisation des
Umsteigeprozesses sowie ihrer gesamten Prozesskette bis zum Zielort. Zur Umsteigeproblematik ge-
hort auch, dass Umsteiger bei Verspatungen schnellstmoéglich zum Anschlussflug geleitet werden
missen, um diesen noch zu erreichen. Dazu halten die befragten Luftverkehrsmanager die Identifizie-
rung von Transferpassagieren fir eine Herausforderung. Einige Experten empfehlen Sonderprozesse
fur Umsteiger, andere sehen dafur keinen Bedarf. Solch ein Sonderprozess kdnnte ein direkter Bo-

dentransfer des Passagiers zum Anschlussflug bei kurzer Umsteigezeit sein.

Ein Experte problematisierte die Rickabfertigung von Passagieren, die sich bereits an Bord eines
Flugzeuges befinden. Tritt kurzfristig eine Stérung fir unbestimmte Zeit ein und kann ein Flug nicht
zeitnah fortgefiihrt werden, missen die Fluggaste in den Ankunftsbereich zuriickgeflihrt und unter

Umstanden mit ihrem Gepack zusammengefiihrt werden.

Interne Prozessstandards

Im Zusammenhang mit dem Passagiermanagement bei Betriebsstérungen betonen die Befragten
durch 61 Nennungen die Bedeutung von Prozessstandards, die intern oftmals die Basis flir das Han-
deln des Personals darstellen. Dazu sind intern zunachst Prozesskategorien und Prozessschritte so-
wie im weiteren Verlauf genaue Prozessabldufe zu definieren. Dies wird als wichtig erachtet, auch
wenn sich Prozessdefinitionen in einem dynamischen und unkalkulierbaren Kontext wie dem Irregula-
rity Management schwierig gestalten. Dennoch zeigt man sich lUberzeugt, dass es einen gewissen
Prozessrahmen geben muss. Dies umfasst Routine- und Regelprozesse, die fallbezogen und situativ
angewendet werden sollten. In den meisten Fallen sind Routineprozesse fir verschiedene Schwere-

grade und verschiedene Arten von UnregelmaRigkeiten vorhanden.

Eine Kategorie beschreibt die Prozesstreue des Personals hinsichtlich der internen Prozessstandards.
Das Personal muss die vordefinierten Prozesse ausfihren und dabei Standards einhalten. Die Exper-
ten sehen in der Garantie von Standards bzw. in einer weltweit einheitlichen Vorgehensweise bei St6-
rungen einen wichtigen Aspekt fur Passagiere. Fehlende Organisation ist kritisch. Dennoch sollte das
Personal schriftliche Arbeitsanweisung vor dem Hintergrund der Art der Betriebsstérung situativ inter-
pretieren und flexibel handhaben kénnen. Die Prozesstreue beinhaltet auch das Trainieren von Routi-

neprozessen.

Die Kategorie der internen Prozessstandards gibt einen wertvollen Einblick in interne Strukturen und
Herangehensweisen der Prozessbeteiligten zur Sicherstellung eines gewissen Qualitatsniveaus. Die
Aussagen dieser Kategorie unterstiitzen den Zweck der Interviews, den Untersuchungsgegenstand zu
erschlieRen und zu strukturieren. Im Folgenden wird diese Kategorie jedoch nicht mehr bericksichtigt,
da ihr eine starke interne Sichtweise zugrunde liegt und kein direkter Bezug zu den Passagieranforde-

rungen erkennbar ist.
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Allgemeine Passagieranforderungen

In einer separaten Kategorie kdnnen allgemeine Passagieranforderungen zusammengefasst werden,
welche sich nicht direkt einer der genannten Kategorien zuordnen lassen. Fir die weitere Entwicklung
des Kategoriensystems wird auf eine getrennte Betrachtung der allgemeinen Passagieranforderungen
verzichtet. Die nachfolgend genannten Anforderungen werden stattdessen unmittelbar in den jeweili-

gen Prozesskategorien berlicksichtigt. Insgesamt betrifft dies 50 Kodes.

Zu allgemeinen Passagieranforderungen zahlt nach Fachmeinung einerseits die Berlcksichtigung der
Bedurfnisse unterschiedlicher Passagierarten. Die verschiedenen Passagiere — als Beispiele werden
Vielflieger, Touristen oder weniger haufig fliegende Passagiere genannt — haben divergierende Erwar-
tungshaltungen. Dementsprechend wird zum Teil die Meinung vertreten, dass der Leistungsumfang
des Irregularity Management an die Buchungsklasse oder den Passagierstatus angepasst werden

sollte.

Weiter werden die Planungssicherheit fiir den Passagier, die Bestandigkeit von MaRnahmenentschei-
dungen, die Professionalitat der Ablaufe mit klaren Zustandigkeiten gegentiber dem Passagier, eine
stringente Vorgehensweise sowie die Vermeidung komplexer Prozessschritte als allgemeine Prozess-
und Qualitadtsanforderungen genannt. Effiziente und schnelle Prozessablaufe mit geringen Wartezei-
ten werden an allen Prozessstellen als passagierfreundlich beurteilt. Hoflichkeit und Hilfsbereitschaft

sollten die Grundlage aller passagierkontaktbezogenen Handlungen sein.

Aufenthaltsort des Passagiers

Die Wichtigkeit von Funktionsbereichen und einzelner Prozesse der Disposition und des Handlings
ergibt sich aus dem Aufenthaltsort des Passagiers zum Zeitpunkt einer UnregelmaRigkeit. Daraus
Iasst sich eine organisatorische Systematisierung anhand der Chronologie der Phasen einer Flugreise
ableiten. 40 Kodes konnen dieser Kategorie zugeteilt werden, welche sich aquivalent zur Informati-
onsbereitstellung grob in On-Airport und Off-Airport unterteilen lassen.

Unter On-Airport fallen alle Passagierprozesse des Irregularity Management, welche direkt im Termi-
nalbereich des Flughafens durchgefuhrt und folglich mit der Phase der unmittelbaren Passagierabfer-
tigung in Verbindung gebracht werden. Der Bereich On-Airport sollte aus Sicht der Experten moglichst
entlastet werden, um insbesondere bei schwerwiegenden Stérungen Passagiermassen vom Terminal
fernzuhalten und ressourcenseitige Engpasse zu vermeiden. Insbesondere bei einer geringen Vor-
laufzeit sind jedoch die Ablaufe vor Ort (On-Airport) sehr wichtig, da sich Passagiere meist schon am

Flughafen befinden.

Prinzipiell halten es einige Experten fir bedeutsam, dass Passagiere auch beim Passagier-
management bereits Off-Airport in das Irregularity Management eingebunden werden, damit diese un-
ter Umstanden vom Flughafen fernbleiben und sich nicht unnétig dort aufhalten missen. Bei Verzdge-
rungen ist den Passagieren am Flughafen meist keine effektive Nutzung der Zeit moglich. Daher sollte
bei grélRerer Vorlaufzeit der Off-Airport-Bereich im Fokus des Handelns stehen, um das Frustpotenzial

der Passagiere zu minimieren.
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Tabelle 18: Kategorien des Hauptthemenbereichs Passagiermanagement
(Quelle: Eigene Darstellung)

Kategorien Unterkategorien Anmerkungen
Unterstiitzungs- Verpflegung Planung und Umsetzung der Versorgung mit Ge-
leistungen trénken und Nahrungsmitteln

Ubernachtung Organisation von und Transport zu Ubernach-

Kommunikation

Sonstige Annehmlichkeiten

tungsméglichkeiten (bei langer Betriebsstérung)
Bereitstellung von Kommunikationsméglichkeiten
in der nachgefragten Form

Uber die gesetzliche Mindestversorgung hinaus-
gehende Annehmlichkeiten

Reorganisation der
Passagierbe-
forderung

Umbuchungsprozess

Mdgliche Transportalternativen

Anschlussbeforderung am Zielort

Durchfiihrung einer Umbuchung — Ausarbeiten
und Anbieten von Reisealternativen

Wahlmdbglichkeiten zwischen verschiedenen
Transportalternativen (hinsichtlich Route, Trans-
portmittel und Zeit)

Organisation des Anschlusses am Zielort (bei
Pauschalreisen)

Passagierfiihrung
On-Airport

Originarverkehr
Transitverkehr

Rickabfertigung

Lenkung von Personenstrémen zusteigender
Passagiere
Lenkung von Personenstrémen umsteigender
Passagiere

Riickfiihrung von Passagieren aus dem Sicher-
heitsbereich in den 6ffentlichen Bereich eines
Flughafens

Interne Prozess-

Definition von Prozessstandards

Definition fallbezogener Routine-/Regelprozesse

standards Prozesstreue Einhaltung interner Prozessstandards durch das
Personal

Allgemeine Bedirfnisse verschiedener Passa- Berticksichtigung unterschiedlicher Passagier-

Passagier- gierarten bediirfnisse

anforderungen Prozess- und Qualitatsanforderun-  Prozess- und Qualitdtsanspruch der Passagiere

gen

Aufenthaltsort des On-Airport Aufenthaltsort des Passagiers im Terminal
Passagiers Off-Airport Aufenthaltsort des Passagiers abseits des Ter-
minals (1. vor dem Erreichen des Terminals, 2.
wéhrend eines Fluges, 3. nach einem Flug nach
Verlassen des Flughafens)
Zusammenfassung

Die Zahl der meisten Kodes kann die Kategorie der Unterstliitzungsleistungen auf sich vereinen, hier
insbesondere die Verpflegungsleistungen sowie die Ubernachtungsméglichkeiten mit jeweils ahnlich
vielen Nennungen. Beide Unterkategorien werden von allen Experten thematisiert. Kommunikation
wird dagegen selten angesprochen. Des Weiteren sind sonstige Annehmlichkeiten wegen der Mdg-
lichkeit der Differenzierung zur Konkurrenz von Bedeutung. Die Reorganisation der Passagierbeforde-
rung weist zwar eine vergleichsweise hohe Gesamtzahl von 166 Kodes auf, wird aber weniger intensiv
diskutiert als die Unterstitzungsleistungen, was insofern erstaunlich ist, als dass das primare Ziel von
Passagieren der Ortswechsel von A nach B ist. Als wichtigste Unterkategorie gelten hierbei die Um-
buchungsprozesse und die Auswahl an Transportalternativen. Die Passagierfihrung im Terminalge-
baude stellt vor allem bei schwerwiegenden Betriebsstérungen eine besondere Herausforderung an

die befragten Luftverkehrsmanager dar. Hierbei missen durch eine gezielte und intelligente Steue-
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rung verschiedener Passagierstrome Chaoszustande im Terminal vermieden werden, die auch zu ei-
ner negativen Beurteilung durch den Passagier fuhren wirden. Fir die weitere Entwicklung des Kate-

goriensystems werden interne Prozessstandards nicht mehr betrachtet.

Allgemeine Passagieranforderungen werden ebenfalls nicht mehr gesondert betrachtet und in den je-
weiligen Prozesskategorien beriicksichtigt. Aquivalent zur Informationsbereitstellung erfolgt auch das

Passagiermanagement vor dem Hintergrund des Aufenthaltsortes des Passagiers (On-/Off-Airport).

3.3.4.5 Gepackmanagement

Eine effiziente und schnelle Gepackabfertigung wird zu den bedeutsamsten Prozessen bei einem
normalen Flughafenbetrieb gezahlt. Fir einen kundenorientierten Flughafen stellt der Bereich der Ge-
packprozesse eine ahnlich wichtige Dienstleistung dar wie die Passagierprozesse (Schulz et al. 2010:
142). Im Zuge der Auswertung der Interviews zeigt sich jedoch, dass der Einheit Gepack im Kontext
von Betriebsstérungen eine deutlich geringere Bedeutung beigemessen wird als dem Passagierma-
nagement. In Summe kénnen hierunter nur zehn Kodes zugeordnet werden, welche sich in die Kate-
gorien Gepdckzwischenspeicherung, Gepadckweiterleitung und Gepédckannahme einteilen lassen (Ab-
bildung 29). Zudem &uf3erten sich insgesamt nur vier Experten zu diesem Bereich, wobei diese sich
zu gleichen Teilen aus Vertretern der Fluggesellschaften und der Flughdfen zusammensetzen. Ein

Flughafenmanager problematisiert Gepackmanagement mit sieben AuRerungen besonders intensiv.

Gepackzwischenspeicherung 4

Gepackweiterleitung 3

Gepackannahme 2

Allgemeines 1

Abbildung 29: Kategorienauspragung Gepackmanagement
(Quelle: Eigene Darstellung)

Die Kodes dieser Hauptkategorie thematisieren vorrangig Aspekte, die die Gepackférderanlage an
sich betreffen, sowie Herausforderungen, die sich flr den Betrieb dieser in Momenten einer Betriebs-

stérung ergeben.

Gepédckzwischenspeicherung

In Momenten einer Betriebsstérung besteht ein erhéhter Bedarf zur Zwischenspeicherung des bereits
aufgegebenen Gepacks der Passagiere. Je schwerwiegender eine Betriebsstérung ist und je mehr
Passagiere davon betroffen sind, je starker wird der Zwischengepackspeicher in Anspruch genom-
men. Die Maximalkapazitdt des Zwischengepackspeichers wird dabei als restriktiver Faktor genannt.

Zwischen- oder Friihgepackspeicher an Flughafen sind meist nicht fir Extremszenarien dimensioniert,
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sodass bei Uberdurchschnittlich vielen betroffenen Fliigen die Belastungsgrenze erreicht wird. Ein Ex-
perte aullert, dass gegebenenfalls eine Kofferenthnahme aus dem Zwischengepackspeicher erfolgen

muss.

Gepdckweiterleitung

Drei Nennungen gibt es zur Gepackweiterleitung. Sollte ein umsteigender Passagier zu spat an einem
Hub-Flughafen landen, ist die Gepackweiterleitung zum Anschlussflug ein bedeutender Aspekt. Bei

Problemen mit der Gepackforderanlage ist gegebenenfalls ein manueller Gepackumschlag notwendig.

Gepackannahme

Zwei Experten erwadhnen die Problematik der Gepackannahme bei Betriebsstérungen. Im Fall einer
Storung muss wahrend des Check-in fir Originarpassagiere die Moglichkeit der Kofferaufgabe geklart
werden. Bei Erreichen der Maximalkapazitat des Zwischengepackspeichers muss die Kofferannahme
verweigert werden, wodurch der Passagier neben dem Umstand einer Verzégerung noch durch das

aufgezwungene Herumtragen seines Gepacks belastet wird.

Tabelle 19: Kategorien des Hauptthemenbereichs Gepackmanagement
(Quelle: Eigene Darstellung)

Kategorien Unterkategorien Anmerkungen

Gepackzwischen- keine Méglichkeiten und Restriktionen der Zwischen-

speicherung speicherung von Gepéck des Originédr- und Um-
steigeverkehrs

Gepackweiterleitung  keine Transport des zu verladenden Gepécks zum
richtigen Flug

Gepackannahme keine Problematik der Annahme des aufzugebenden

Gepdcks bei limitierten Kapazitdten zur Zwi-
schenspeicherung

Zusammenfassung

Seitens der Experten wird der Bereich des Gepackmanagements bei Betriebsstérungen als eine fir
die Passagiere weniger bedeutsame Dienstleistung erachtet. Dies wird durch die verhaltnismafig ge-
ringe Zahl an Kodes (10), die unter dieser Hauptkategorie subsumiert werden kdnnen, deutlich. Auch
widmet sich nur eine Minderheit der Experten diesem Themenbereich. Die Annahme, Zwischenspei-
cherung und Weiterleitung des Gepacks kénnen als wichtigste Aspekte identifiziert werden. Eine wei-

tere Abstufung der Kategorien in relevante Unterkategorien Iasst sich nicht vornehmen.

3.3.4.6 Aufenthalt und Dienstleistungen

Eine professionelle Abwicklung von sekundaren Aufgaben wird auch als bedeutsam fir die Organisa-
tion des Irregularity Management angesehen. Darunter sind Dienstleistungen, Einrichtungen und Pro-
zesse zu verstehen, die nur mittelbar mit der Passagierabfertigung in Verbindung stehen und die Be-

durfnisbefriedigung der Verkehrskunden gewahrleisten sollen (Schulz et al. 2010: 13, 32). Vier Exper-
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ten geben Auskunft zum Aufenthalt und den angebotenen Dienstleistungen am Flughafen. Gemessen
an der Zahl der Kodes widmen beiden Flughafenmanager wahrend des Gespraches diesem Thema
mehr Zeit als die beiden Vertreter von Fluggesellschaften, was wohl darauf zurlickzufiihren ist, dass
dieser Bereich im Verantwortungsbereich eines Flughafens liegt. Die insgesamt 44 AuRerungen, die
dieser Hauptkategorien zugeordnet werden kdnnen, unterteilen sich in die Kategorien Angebot Non-

Aviation, Qualitdt Flughafengebdude und Ausstattung Flughafengeb&dude (Abbildung 30).

Angebot Non-Aviation 17

Qualitat Flughafengebaude 12

Ausstattung Flughafengebaude 9

Allgemeines 6

Abbildung 30: Kategorienauspriagung Aufenthalt und Dienstleistungen
(Quelle: Eigene Darstellung)

Dem Aufenthalt und den Dienstleistungen werden unterstiitzende Funktionen fiir das Irregularity Ma-
nagement zugeschrieben. Auch wenn dieser Bereich nicht unmittelbar der Passagierabfertigung zuzu-
rechnen ist, so sehen die Befragten darin einen wichtigen Aspekt fir das Irregularity Management.
Insbesondere bei einer langen Verweildauer der Passagiere am Flughafen, welche bei einer groferen
Verzdgerung im Flugbetrieb entsteht, erhalt dieser Bereich auch im Kontext des Irregularity Manage-
ment eine besondere Bedeutung. Es wird betont, dass die Leistungsfahigkeit des Irregularity Mana-

gement auch durch die Terminalinfrastruktur sowie durch das Flughafenangebot bestimmt wird.

Angebot Non-Aviation

17 Nennungen beziehen sich auf Angebote und Einrichtungen des Non-Aviation am Flughafen. Hier-
bei unterscheiden die Experten zwischen Geschaften und Gastronomie. Solche Einrichtungen sollten

auch bei Flugstérungen geoffnet sein und dem Passagier zur Selbstversorgung zur Verfigung stehen.

Geschafte am Flughafen werden daher als wichtig erachtet, weil sie flir Passagiere meist die einzige
Einkaufsmoglichkeit sind. Dies betrifft vor allem Passagiere im Transitbereich, aber auch Passagiere,
die vom Transportdienstleister in dem Moment einer Betriebsstdrung nicht angemessen versorgt wer-
den. Es werden hierunter Geschéfte jeglicher Art verstanden. Nach Meinung der Luftverkehrsmanager
sollten vor allem Méglichkeiten zur Selbstversorgung mit Getranken und Essen, mit Pflege- und Hygi-
eneartikeln sowie mit Unterwasche vorhanden sein. Letztlich steht die eigensténdige Befriedigung
menschlicher Grundbedirfnisse im Vordergrund. In diesem Zusammenhang sollten beispielsweise

Supermarkte am Flughafen groRzigige Offnungszeiten haben.

Neben den Geschaften wird auch die Bedeutung von Restaurants flir die Passagiere erwahnt, die dort

nicht nur bei einem normalen Flugbetrieb verweilen und essen kénnen sollten.
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Qualitit Flughafengebédude

Eine weitere Kategorie betrifft im Allgemeinen die Qualitdt und den Zustand des Flughafengebaudes
und seiner Einrichtungen. Zunachst spielt der allgemeine Zustand des Flughafenterminals eine wichti-
ge Rolle. Der Flughafen sollte eine gute Aufenthaltsqualitat bieten. Ein gutes Ambiente sowie eine
Wohlfiihlatmosphare steigern die Zufriedenheit der Passagiere. Abgesehen von dem grundsatzlichen
Auftreten einer Verzégerung im Flugbetrieb kénnte die Zufriedenheit weiter sinken, wenn Passagiere
fur langere Zeit in einem Terminal mit Qualitatsdefiziten verweilen missen. Die Experten sind daher

der Ansicht, dass das Flughafengebaude zum Wohlbefinden der Passagiere beitragen muss.

Zudem wird der Zustand sanitarer Einrichtungen im Terminal als wichtig eingeschatzt. Saubere und

funktionierende Toiletten sind essenziell.

Ein weiterer Aspekt ist die Gestaltung der diversen Warteraume fiir Passagiere im Terminal.

Ausstattung Flughafengebédude

Die Ausstattung des Terminalgebaudes nimmt eine ahnliche Bedeutung ein wie die Qualitat. Der
Flughafen sollte Uber ausreichend sanitare Einrichtungen verfligen, sodass Hygienemallinahmen je-
derzeit mdglich sind. Diesbeziiglich werden Toiletten, Wickelraume flr Kinder sowie Mdglichkeiten

zum Duschen genannt.

Immer bedeutender werden flir Passagiere Stromanschlisse im Terminal. Am Flughafen muss es La-
destationen mit ausreichend Steckdosen geben, um mobile Endgerate aufladen zu kénnen. Dies ist
wichtig, da Passagiere bei Betriebsstdrungen Familienangehdrige oder Geschaftspartner informieren

und eigene Reiseplane reorganisieren wollen.

Zuletzt werden von den Experten Sitz- und Liegegelegenheiten angefuhrt, die ausreichend vorhanden

sein sollten. Die Dimensionierung der Sitzbereiche ist dabei ein kritischer Punkt.

Tabelle 20: Kategorien des Hauptthemenbereichs Aufenthalt und Dienstleistungen
(Quelle: Eigene Darstellung)

Kategorien Unterkategorien Anmerkungen
Angebot Geschafte Einkaufsmdglichkeiten zur Befriedigung mensch-
Non-Aviation licher Grundbed(irfnisse
Gastronomie Méglichkeiten zur Selbstversorgung mit Le-
bensmitteln
Qualitat Flughafenterminal allgemein Aufenthaltsqualitét des Flughafengeb&dudes
Flughafengebéude Sanitare Einrichtungen Zustand sanitérer Einrichtungen
Wartebereiche Gestaltung und Zustand der Wartebereiche
Ausstattung Sanitare Einrichtungen Zum Beispiel: Toiletten, Wickelrdume, Méglich-
Flughafengebaude keiten zum Duschen
Stromanschlisse Méglichkeiten des Aufladens mobiler Endgeréte
oder anderer elektronischer Geréte
Sitz- und Liegegelegenheiten Vorhandensein und Dimensionierung von Sitz-

und Liegegelegenheiten
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Zusammenfassung

Der Bereich Aufenthalt und Dienstleistungen stellt aus Sicht einiger Experten einen nicht zu unter-
schatzenden Erfolgsfaktor flir das Irregularity Management dar. Eine professionelle Abwicklung se-
kundarer Aufgaben ist ihrer Ansicht nach eine wichtige Erganzung zu den Aktivitdtsbereichen und
Prozesskategorien der oben analysierten Hauptkategorien, um eine gute Beurteilung des Irregularity
Management durch den Passagier zu erzielen. Als Kategorie mit den meisten Kodes kommt dem Non-
Aviation-Angebot eine besondere Bedeutung zu, wobei insbesondere das Angebot an Geschaften zur
Befriedigung menschlicher Grundbedurfnisse wichtig ist. Des Weiteren sind die Qualitat und die Aus-
stattung der Terminalinfrastruktur von Bedeutung. Generell ist eine gute Aufenthaltsqualitat fir die
Passagiere in den verschiedenen Bereichen des Flughafengebaudes anzustreben. Dies trifft umso

mehr zu, je langer die Passagiere ungewollt am Flughafen verweilen missen.

3.3.4.7 Interne Ablaufplanung und -steuerung

Alle neun Experten aufderten sich zu internen Planungs- und Steuerungsprozessen, die mit dem Ein-
treten von Betriebsstérungen in Gang gesetzt werden. Von den Experten werden 197 Auskiinfte in
Form von Kodes — inkl. Doppelnennungen — ausgewertet. 176 dieser Kodes koénnen in die Prozesska-
tegorien MaBnahmen zur Behebung von Betriebsstérungen und Analyse der Situation eingeteilt wer-
den (Abbildung 31).

MaRnahmen zur Behebung von

Betriebsstérungen 129

Analyse der Situation 47

Allgemeines 21

Abbildung 31: Kategorienauspragung Interne Ablaufplanung und -steuerung
(Quelle: Eigene Darstellung)

Die Luftverkehrsmanager gaben Auskunft darliber, dass die internen Planungs- und Steuerungspro-
zesse zur Ruckfuhrung des eigentlichen Flugbetriebes in den Normalablauf meist den Startpunkt des
Irregularity Management darstellen. Auf Basis dieser Vorprozesse kdnnen in der Folge MalRnahmen
zu Minimierung der Auswirkungen von Betriebsstérungen auf die Passagiere initiiert werden. Das
Bindel moglicher MalRnahmen wird vorrangig durch die einzelnen Kategorien reprasentiert, die vo-
rangehend in den verschiedenen Hauptthemenblécken beschrieben wurden. Die hierbei von den Ex-
perten genannten Aspekte beziehen sich dagegen auf die operative Steuerung des Flugbetriebes mit
dem Fokus auf das systematische Abarbeiten von Betriebsstérungen. Das operative Vorgehen zur
Behebung von Unregelmafigkeiten im Flugbetrieb erfolgt schrittweise und wird zentral geplant. Es
wird eine enge interne Prozessabstimmung zwischen beteiligten Instanzen empfohlen. Die Experten
betonen, dass die interne Bearbeitung von Betriebsstérungen schnell begonnen und durchgefuhrt

werden muss, um in der Konsequenz Passagieren schnell eine Lésung anbieten zu kénnen.
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MaRBnahmen zur Behebung von Betriebsstérungen

Fir die Behebung von Betriebsstorungen wird in der Regel auf ein Grundgerist mdglicher Lésungen
zurlickgegriffen. Es gibt einerseits vordefinierte MalRnahmen zur Behebung von UnregelmaRigkeiten.
Zum anderen werden aber auch Ad-hoc-MalRnahmen entwickelt, um den Flugbetrieb wieder herzu-
stellen. Gangige MalRnahmen sind z. B. Flugstreichungen. Insbesondere bei langen Verzégerungen
oder einem unbestimmten Stérungsende werden Flige friihzeitig gestrichen, damit Passagiere
schnellstmdglich informiert werden und diese ihre persdnliche Planungen anpassen kénnen. Im Char-
terverkehr werden Flugstreichungen dagegen mdglichst vermieden, sodass Touristen keine Kiirzung
des Urlaubs hinnehmen mussen. Neben Flugstreichungen kénnten aber auch Ersatzmaschinen be-

reitgehalten werden als Mittel zur Klarung technischer Unpasslichkeiten.

Auf Basis der Analyse der Situation werden Betriebsstérungen unter Umstanden auch priorisiert. Ein

Experte erwahnt, dass die intern mit Prioritat eingeschatzten Flige unbedingt abfliegen sollten.

Entscheidende Schritte zur Rickflihrung des Flugbetriebes in den Normalablauf sind laut Experten-
meinung die Flugplanung und Ressourcenallokation. Darunter ist vor allem die schnellstmoégliche Er-
stellung eines neuen, stabilen Flugplanes zu verstehen. Dazu ist die Kapazitatsplanung von Bedeu-
tung, bei der die Zuordnung verfligbarer Ressourcen erfolgt. Die Experten meinen, dass Mal3nah-
menentscheidungen jedoch nicht zu frih getroffen werden dirfen, da eine erneute Revision der neuen

Abflugzeit vom Passagier negativ bewertet wird.

Analyse der Situation

Die Analyse der Situation ist der Entwicklung von Maflnahmen zur Behebung einer Stérung vorange-
stellt und liefert dafiir wichtige Eingangsparameter. Bei der Situationsanalyse geht es um die Erstel-
lung eines Lagebildes und die interne Beurteilung und Klarung der Situation. Zunachst muss eine
Analyse der Charakteristika der Betriebsstérung erfolgen. Die Problemanalyse dient der realistischen
Einschatzung von Schweregrad, Ursache und Auftreten der Unregelmafigkeit sowie der Erorterung

von Auswirkungen.

Des Weiteren wird eine Analyse verfugbarer Produktionsfaktoren durchgefuhrt, da die Verfigbarkeit
von Kapazitdten die Flugplanung und Ressourcenallokation mal3geblich bestimmt. Kapazitaten sind
von inneren und aulReren Rahmenbedingungen abhangig. Zu den inneren Rahmenbedingungen zahlt
die Auslastung eigener Ressourcen (z. B. Flugzeuge, Crew etc.). AuBere Rahmenbedingungen kén-
nen das Wetter, die Bereitschaft des Passagiers zum Rucktritt, Kapazitaten anderer Airlines oder die

An- und Abflugraten am Flughafen sein. AuRere Bedingungen sind somit nicht selbst beeinflussbar.
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Tabelle 21: Kategorien des Hauptthemenbereichs Interne Ablaufplanung und -steuerung
(Quelle: Eigene Darstellung)

Kategorien Unterkategorien Anmerkungen
MaBRnahmen zur Lésungsmaoglichkeiten Grundgertist méglicher MaBnahmen des Flug-
Behebung von betriebes zur Behebung von Betriebsstérungen
Betriebsstorungen Priorisieren von Betriebsstérungen  Zum Beispiel: Abflug von Prioritétsfliigen garan-
tieren
Flugplanung und Ressourcenalloka-  Situationsbedingte Flugplanerstellung und Kapa-
tion zitétsplanung
Analyse der Analyse der Charakteristika der Be-  Realistische Einschétzung von Schweregrad,
Situation triebsstérung Ursache und Auftreten einer Betriebsstérung
Analyse verfligbarer Produktions- Verfiigbarkeiten interner und externer Kapazita-
faktoren ten

Zusammenfassung

Die Analyse der Situation sowie die Mallnahmen zur Behebung von Betriebsstérungen im Flugbetrieb
stellen im Zusammenhang mit den internen Planungs- und Steuerungsprozessen die meistgenannten
Herausforderungen dar. Dabei kommt der Kategorie der Flugplanung und Ressourcenallokation eine
besondere Bedeutung zu. Zum einen werden hierunter die meisten Kodes subsumiert, andererseits
beeinflusst das Ergebnis situationsbedingter Flugplananpassungen mafgeblich die Gestaltungsmdog-
lichkeiten bei der Reorganisation der Passagierbeforderung. Nur wenn im Flugbetrieb ausreichend
Kapazitaten bereitgestellt werden konnen, ist ein Lufttransport aller Passagiere moéglich. Im Hinblick
auf die Zielsetzung der Arbeit wurde zu Beginn festgelegt, dass Aspekte des eigentlichen Flugbetrie-
bes nicht direkt betrachtet werden. Der Betrachtungsschwerpunkt der Arbeit liegt auf Prozessen, die
dazu dienen, die unmittelbaren Auswirkungen von Betriebsstorungen auf den Passagier zu kompen-
sieren. Viele Aspekte dazu, die zudem eine Schnittstelle zum eigentlichen Flugbetrieb bilden, werden
bereits in den Kategorien der Umbuchungsprozesse sowie der mdglichen Transportalternativen be-
ricksichtigt (siehe Hauptkategorie Passagiermanagement).56 Aus diesem Grund wird die interne Ab-

laufplanung und -steuerung bei der Konzeptualisierung nicht als eigenstandige Einheit bedacht.

3.3.5 Konzeptualisierung und Zusammenfassung der Ergebnisse

Die bisherige Auswertung der Interviews ergibt eine Auswahl an in Kategorien zusammengefassten
Leistungs- und Qualitdtsmerkmalen, welche nach Ansicht der befragten Experten fir die Leistungsfa-
higkeit des passagierorientierten Irregularity Management von besonderer Bedeutung sind.”” Diese
Einflussfaktoren sind zunachst in den Hauptthemenblécken Charakteristika einer Betriebsstérung, In-
formationen, Kommunikation und Kontaktpunkte, Passagiermanagement, Gepdckmanagement, Auf-
enthalt und Dienstleistungen sowie interne Ablaufplanung und -steuerung zusammengefasst und ka-

tegorisiert worden. Die interviewibergreifende Kategorisierung ist in der Tabelle 22 dargestellt.

% Eine etwaige negative Bewertung dieser beiden Unterkategorien innerhalb des zukinftigen Instruments zur
Qualitats- und Leistungsmessung lieRe sich als Handlungsvorgabe an die Flugplanung und deren Vorgehens-
weise interpretieren, um somit auch das Irregularity Management im Sinne des Kunden zu optimieren.

*" Bei der Kategorienbildung wurden auch solche Leistungs- und Qualitdtsaspekte beriicksichtigt, bei denen die
Experten unterschiedlicher Auffassung sind beziiglich ihrer genauen Ausgestaltung. Priméar ging es hierbei da-
rum, sémtliche bedeutsamen Leistungs- und Qualitdtsmerkmale in Form einer Kategorie zu erfassen — unab-
hangig von individuellen Vorstellungen darlber, wie diese zu gestalten sind.
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Die Kategorisierung bedeutsamer Bereiche und Merkmale, die Einfluss auf die Leistungsfahigkeit des
Irregularity Management haben, bedeutet einen ersten Schritt zur Strukturierung des Untersuchungs-
gegenstandes (Merten 1995:; 98). Als Ergebnis des thematischen Vergleiches der Interviews konnte
das Gemeinsame in den Aussagen der Experten begrifflich gestaltet und in Form von Kategorien ex-
plizit gemacht werden. Das Ziel der Konzeptualisierung besteht darin, das Expertenwissen weiterge-
hend zu systematisieren. Vor diesem Hintergrund werden Verknlipfungsmaoglichkeiten der verschie-
denen Themeneinheiten und dahinterliegender Konzeptionen analysiert (Meuser/Nagel 1991: 462).
Die Analyse von Beziehungen zwischen den vorlaufigen Kategorien als auch deren eventuelle Verfei-
nerung sind bei der Konzeptualisierung mdglich, da nach dem thematischen Vergleich erste Ord-

nungsschemata vorliegen (Barton/Lazarsfeld 1955: 54 zit. nach Merten 1995: 98).

Tabelle 22: Ubersicht der Kategorisierung der Ergebnisse der Experteninterviews
(Quelle: Eigene Darstellung)

Hauptkategorien Unterkategorien

Schweregrad der Betriebsstérung Reichweite — Gesamtsystem
Reichweite — lokal
Reichweite — einzelner Flug
Ausmalfd
Dauer
Folgen fir Flugreisen

Ursache der Betriebsstérung Unregelmafigkeiten des Flugbetriebs
Technische Probleme
Sicherheitsrelevante Probleme
Medizinische Vorfalle

Vorlaufzeit Kurze Vorlaufzeit
Lange Vorlaufzeit

Charakteristika einer
Betriebsstérung

Auftreten der Betriebsstérung Ort
Station
Qualitat der Informationen Vorhandensein und Vollstéandigkeit der Informationen

Eindeutigkeit der Informationen
Stringenz der Informationen
Korrektheit der Informationen
Konsistenz der Informationen
Mehrsprachigkeit

Informationen zur Betriebsstérung Bekanntgabe der Betriebsstérung
Erklarungen zur Situation
Auswirkungen der Betriebsstérung
Vorgehen zur Behebung der Betriebsstérung

Informationen zu Transportalternativen Transportmdglichkeiten
Detailinformationen zur Weiterreise

Gepéackzustellung

Informationen

Informationen zu Unterstiitzungs- Unterkunft

leistungen Verpflegung
Fluggastrechte

Sonstige Informationen Hinweise zu weiteren Informationsquellen
Entschuldigung

Passagierkontaktpunkte Interaktion Mensch-Mensch (vgl. Tabelle 16)
Interaktion Mensch-Maschine (vgl. Tabelle 16)

o
S o Zeitliche Aspekte der Informations- Schnelligkeit der Informationsbereitstellung
5 kv bereitstellung Kontinuitat der Informationsbereitstellung
c
s 3  Orte der Informationsbereitstellung On-Airport
¥ Off-Airport
Cw®
E kS Kompetenz des Personals Qualifikation
£ § Kenntnisse zur Situation
o Auftreten
X
Kontaktdaten der Passagiere Verfugbarkeit

Erhebung
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Hauptkategorien Unterkategorien
Unterstutzungsleistungen Verpflegung
Ubernachtung

Kommunikation
Sonstige Annehmlichkeiten

-
S Reorganisation der Passagier- Umbuchungsprozess
£ beférderung Mégliche Transportalternativen
8-, Anschlussbeférderung am Zielort
©
s Passagierfihrung On-Airport Originarverkehr
£ Transitverkehr
_§ Ruickabfertigung
<]
b Interne Prozessstandards Definition von Prozessstandards
@ Prozesstreue
o
Allgemeine Passagieranforderungen Bedurfnisse verschiedener Passagierarten
Prozess- und Qualitédtsanforderungen
Aufenthaltsort des Passagiers On-Airport
Off-Airport

Gepackzwischenspeicherung -

Gepackweiterleitung -

Gepack-
management

Gepackannahme -

c Angebot Non-Aviation Geschéfte
T o Gastronomie
58
= 3 Qualitat Flughafengebaude Flughafenterminal allgemein
g X Sanitare Einrichtungen
€2 Wartebereiche
o 0 . o
S §  Ausstattung Flughafengebaude Sanitare Einrichtungen
< a Stromanschliisse

Sitz- und Liegegelegenheiten

MaRnahmen zur Behebung von Betriebs-  Lésungsmdglichkeiten
stérungen Priorisieren von Betriebsstérungen
Flugplanung und Ressourcenallokation

Analyse der Situation Analyse der Charakteristika der Betriebsstorung
Analyse verfligbarer Produktionsfaktoren

Interne Ablauf-
planung und
-steuerung

Die weitere Ordnung von Merkmalszusammenhangen des Untersuchungsobjektes umfasst die Suche
nach Schlussel- und Subkategorien. Dazu werden die Themenkategorien der Tabelle 22 im Hinblick
auf ihre momentane Vernetzung untereinander erneut analysiert, um eine endgultige Begriffs- bzw.
Kategorienhierarchie bilden zu kénnen. Fiir die Uberpriifung der bisherigen Strukturierung missen die
inhaltlichen Dimensionen der Kategorien erértert werden. Das heil3t, bei der Verknipfung von Schlis-
sel- mit Subkategorien muss die relative Bedeutung der verschiedenen Themenkategorien fir die For-
schungsfragen berlcksichtigen werden. Je bedeutender ein Thema im Zusammenhang mit der Ziel-
stellung der Arbeit erachtet wird, desto zentraler ist die entsprechende Kategorie im Vergleich zu allen
anderen zu sehen (Froschauer/Lueger 2003: 163-164; Strauss 1987: 58).58 Dementsprechend mus-
sen nachfolgend Interpretationen zu maoglichen Verallgemeinerungen und zu Relevanzen einzelner
Kategorien vorgenommen werden, wobei das Forschungsziel leitend ist (Kromrey 2006: 334; Meu-

ser/Nagel 1991: 462). Auf diese Weise entsteht aus den verschiedenen Kategorien ein hierarchisches

*% Im Hinblick auf die richtige Einschatzung der Bedeutsamkeit und der Zentralitdt von Kategorien untereinander
gibt STRAUSS (1987: 36) wertvolle Hinweise.
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System kohérenter und komplementérer Themeneinheiten. Dieses Kategoriensystem soll sich durch
seine Explizitheit bezlglich der aus den Interviews rekonstruierbaren Sinn- und Strukturzusammen-

hange der bedeutenden Elemente eines kundenorientierten Irregularity Management auszeichnen.”

Bei der Beschreibung der sieben Hauptthemenbldcke im Zuge des thematischen Vergleichs der Ex-
perteninterviews wurde teilweise bereits die geringere Bedeutung einzelner Themenkategorien im
Hinblick auf die Zielsetzung der Arbeit hervorgehoben. Im Folgenden wird erortert, welche der ermit-
telten Kategorien endglltig fur die weitere Untersuchung berlcksichtigt werden und wie die als rele-
vant eingeschatzten Themeneinheiten untereinander zu strukturieren und zu verknipfen sind. In das
Kategoriensystem werden nur solche in Kategorien gefasste Leistungs- und Qualitatsmerkmale des
Irregularity Management integriert, die als konkrete Passagieranforderungen interpretiert werden kon-
nen und somit aus Passagiersicht bedeutsam zu sein scheinen. Der inhaltliche Schwerpunkt einer Ka-
tegorie muss daher auf Aspekten liegen, die unmittelbar durch die Passagiere wahrgenommen wer-
den sowie auf Ablaufen, in die die Passagiere direkt involviert sind. Das Kategoriensystem soll kein
Abbild samtlicher operativer Bereiche eines allgemeinen Irregularity Management sein, sondern durch
eine integrierte nachfragebezogene Sichtweise zu einer Kundenorientierung gelangen. Aus diesem
Grund werden Themenkategorien zum eigentlichen Flugbetrieb sowie zu internen Planungs- und

Steuerungsprozessen der Prozessbeteiligten vernachlassigt.

Charakteristika einer Betriebsstérung

Beim thematischen Vergleich wurde bereits die ZweckmaRigkeit dieses Hauptthemenbereiches fir die
Zielsetzung der Untersuchung kritisch eingeschatzt. Die Eigenschaften einer Betriebsstdrung sind
wichtige interne Eingangsparameter fur die operative Planung, Umsetzung und Steuerung des Irregu-
larity Management. Die interne Klassifizierung von Betriebsstérungen vereinfacht die Organisation des
Irregularity Management fir die Prozessbeteiligten. Erst das genaue Wissen Uber eine Stdrung er-
maoglicht eine gezielte Ausfihrung und Dimensionierung des Irregularity Management mit dem Ziel der
maximalen Passagierzufriedenheit. Andererseits wird bei der Auswertung der Interviews deutlich,
dass die Charakteristika einer Betriebsstérung fir die Passagiere weniger von Interesse sind, sollten
sie sich in solch einer Situation befinden. Vielmehr scheint die operative Reaktion der Prozessbeteilig-

ten auf eine Betriebsstérung fur Passagiere entscheidend zu sein.

Die hierbei entwickelten Kategorien nehmen nur teilweise Bezug zu konkreten Passagieranforderun-
gen und weisen stattdessen eine sehr unternehmensbezogene Sichtweise auf. Nur einige der hierun-
ter subsumierten Kategorien kdnnen indirekt mit Passagieranforderungen in Verbindung gebracht
werden. Allerdings finden sich diese in abgewandelter Form auch bei anderen Hauptthemenblocken
wieder. Die Kategorie Ursache der Betriebsstérung mit ihren zugehdérigen Unterkategorien ist indirekt

% Bei der Bildung inhaltsanalytischer Kategoriensysteme sind allgemeine Anforderungen zu erfiillen, die hierbei
berlicksichtigt werden. Beispielsweise missen Kategoriensysteme selektiv im Hinblick auf die Zielstellung der
Untersuchung sein. Nicht alle Einzelheiten — in diesem Fall aus den Interviews — missen vollstandig in das Ka-
tegoriensystem integriert werden. Stattdessen ist eine Differenzierung durch die Bestimmung relevanter Unter-
suchungsdimensionen notwendig. Die Kategorien missen zudem eindeutig definiert sein, um die Forderung
nach Trennscharfe zu erflllen. Des Weiteren muss das Kategorienschema gewissen formalen Anforderungen
genigen. Ausfiihrliche Informationen dazu sind unter KROMREY (2006: 333-336) und MERTEN (1995: 98-99) zu
finden.
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auch unter der Hauptkategorie Informationen zu finden. Dort werden Informationen zu Betriebsstérun-
gen im Allgemeinen und Erklarungen zur Situation im Speziellen als Passagieranforderung genannt.
Des Weiteren werden Teilaspekte der Kategorie Schweregrad der Betriebsstérung (Ausmalfd, Dauer,
Folgen fir Flugreisen) in der Unterkategorie Auswirkungen der Betriebsstérung des Hauptthemen-

blocks Informationen zusammengefasst.

Es zeigt sich, dass Passagiere einige Details zu den Charakteristika einer Betriebsstérung in Form
konkreter Informationen fordern. Entsprechende relevante (Unter-)Kategorien werden jedoch auch im
Hauptthemenblock Informationen berlcksichtigt. Alle weiteren Kategorien hierunter stehen dagegen
nicht im Einklang mit der Zielsetzung der Untersuchung. Aus diesem Grund werden alle hierunter

subsumierten Kategorien nicht in das Kategoriensystem integriert.

Informationen

Die Auswertung der Interviews legte eine intensive Auseinandersetzung der Experten mit dem Thema
Informationen offen. Dies zeigt sowohl die vergleichsweise hohe Zahl an Kodes zu diesem Thema als
auch die Tatsache, dass alle Experten dazu Stellung nahmen. Informationen sind aus Sicht der Exper-

ten wesentlich fiir die Beurteilung des Irregularity Management durch die Passagiere.

Bei genauer Betrachtung dieses Hauptthemenblockes wird deutlich, dass alle Aspekte der hierunter
subsumierten Kategorien als konkrete Passagieranforderungen an ein Irregularity Management inter-
pretiert werden kénnen. Samtliche Kategorien entsprechen somit der Zielsetzung der Arbeit. Aus die-
sem Grund werden alle Kategorien fiir die Entwicklung des kundenorientierten Kategoriensystems be-

ricksichtigt. Auch wird die momentane Konstellation von Schlissel- und Subkategorien beibehalten.

Kommunikation und Kontaktpunkte

Die eigentliche Bereitstellung von Informationen in Momenten einer Betriebsstérung wird, wie die In-
formationen an sich, als bedeutsam fiir Passagiere eingeschatzt. Dies umfasst eine optimale Zustel-
lung wichtiger Informationen in Hinsicht auf die Faktoren Ort und Zeit. Fir die weitere Untersuchung
werden daher die Kategorien zeitliche Aspekte der Informationsbereitstellung sowie Orte der Informa-
tionsbereitstellung inkl. ihrer jeweiligen Unterkategorien als Bestandteile des Kategoriensystems be-
rucksichtigt. Allerdings werden die genannten Kategorien aufgrund der thematischen N&he zum
Hauptthemenblock Informationen in diesen Uberflhrt und zusammen als neuer Hauptthemenbereich

Informationsmanagement gefiihrt.®°

Die Kategorien Passagierkontaktpunkte und Kompetenz des Personals werden dagegen in dem Ka-
tegoriensystem zusammen unter einem neu formulierten Hauptthemenbereich gefiihrt. Die ver-

gleichsweise hohe Zahl an Nennungen durch die Experten lasst eine eigenstandige Betrachtung die-

% Bei der Konzeptualisierung ist unter Umstanden eine Abkehr von der Terminologie der Interviewten zu vollzie-
hen. Die Schllsselbegriffe der Experten bzw. die In-Vivo-Kodes miissen — sofern sie es nicht schon sind — in
einen wissenschaftlichen Kontext gebracht werden, um ein gewisses Abstraktionsniveau zu erhalten (Meu-
ser/Nagel 1991: 462; Mieg/Naf 2005: XVIII-XIX; Strauss 1987: 34). Vor dem Hintergrund der theoretischen Auf-
arbeitung des Untersuchungsgegenstandes wird jedoch deutlich, dass die von den Experten verwendeten Ter-
mini im GroRen und Ganzen denen der Wissenschaft entsprechen. Aus diesem Grund wird die Terminologie fir
das Kategoriensystem nur punktuell und minimal angepasst.
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ser beiden Kategorien sinnvoll erscheinen. Zudem sind Kontaktpunkte nicht nur im Zusammenhang
mit Kommunikationsprozessen, sondern auch bei Passagierprozessen ein wichtiger Faktor. Dies gilt

auch firr das Personal, deren Kompetenz nicht nur bei der Kommunikation essenziell ist.

Die Kategorie Kontaktdaten der Passagiere mit ihren entsprechenden Unterkategorien wird nicht in
das Kategoriensystem integriert. Die Verfligbarkeit und Erhebung von Kontaktdaten stellen keine Pas-
sieranforderungen im eigentlichen Sinne dar, sondern sind eine interne Notwendigkeit zur Erflllung

bestimmter Passagieranforderungen.

Passagiermanagement

Im Hinblick auf die Anzahl der hierunter subsumierten Kodes ist davon auszugehen, dass dieser ope-
rative Bereich einer der bedeutendsten fiir die Beurteilung durch den Passagier ist. Der Grolfiteil der
Kategorien dieses Hauptthemenblocks wird in das Kategoriensystem tGbernommen, auch weil die Ka-
tegorien vorrangig eine nachfragebezogene Sichtweise einnehmen. Abgesehen von zwei zu vernach-

lassigenden Kategorien bleibt die bestehende Hierarchie der Schliissel- und Subkategorien erhalten.

Interne Prozessstandards werden fiir die Entwicklung des Kategoriensystems nicht beachtet, da hier-
bei der Ansatz verfolgt wird, dass sich Prozessstandards aus Passagieranforderungen ableiten soll-
ten. Die Prozessbeteiligten missen die Passagieranforderungen individuell interpretieren und dem-
entsprechend spezifische interne Regelprozesse definieren. Hinsichtlich dieser internen Prozessstan-
dards muss sich das Personal dann prozesstreu verhalten. Wie bereits wahrend des thematischen
Vergleichs erwahnt, werden allgemeine Passagieranforderungen nicht mehr gesondert betrachtet und

stattdessen direkt in den jeweiligen Prozesskategorien bertcksichtigt.

Gepdckmanagement

Bei dem Bereich Gepackmanagement handelt sich eindeutig um Aspekte des Irregularity Manage-
ment, die aus Passagiersicht als relevant angesehen werden kénnen. Trotz der Zusammengehdrigkeit
der Einheiten Gepack und Passagier und trotz der geringen Haufigkeit der Nennung dieses Haupt-
themenblockes durch die Experten wird diese Themeneinheit als separater Hauptthemenblock Ge-
packmanagement bericksichtigt, da es sich aus operativer Sicht um eine eigenstandige Prozessein-
heit handelt. Allerdings bewirkt die weniger intensive Auseinandersetzung der Experten mit diesem
Thema, dass sich die Hauptkategorie durch vergleichsweise weniger Hierarchiestufen auszeichnet.
Zudem werden die Kategorien Gepdckannahme und Gepéckweiterleitung nachtraglich zusammenge-

fasst und als eine Kategorie Gepécktransport in das Kategoriensystem integriert.

Aufenthalt und Dienstleistungen

Bei diesem Hauptthemenblock handelt es sich um sogenannte sekundare Aufgaben der Passagierab-
fertigung, die die Bedurfnisbefriedigung der Passagiere beabsichtigen (Schulz et al. 2010: 13, 32).
Von einigen Experten wird angenommen, dass bei Betriebsstérungen auch dieser Bereich Einfluss auf
die Beurteilung der Passagiere nimmt. Aufenthalt und Dienstleistungen sind — trotz der geringen Zahl

an Nennungen durch die Experten — als separater Bereich in das Kategoriensystem eingearbeitet, da
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dieser Themenblock inhaltlich einem abgegrenzten Bereich entspricht. Hierbei stehen weniger opera-
tive Ablaufe im Mittelpunkt, jedoch die Aufenthaltsqualitdt am Flughafen wahrend einer langeren Ver-
weildauer. Die Kategorie Angebot Non-Aviation wird vollstandig und in der momentanen Konstellation
aus Schllssel- und Subkategorien in das Kategoriensystem aufgenommen. Dagegen werden die in-
haltlich sehr ahnlichen Kategorien Qualitdt Flughafengebdude und Ausstattung Flughafengeb&ude zu-
sammengefasst und als eine Kategorie Ausstattung und Qualitét Flughafengeb&ude integriert, um zu
einer Vereinfachung des Kategoriensystems zu gelangen. Dies fihrt dazu, dass einige Unterkatego-
rien ebenfalls zusammengefihrt werden, damit thematische Doppelungen vermieden werden und die
Eindeutigkeit bzw. Trennschéarfe der einzelnen Kategorien gewahrleistet ist. Beispielsweise werden
Stromanschliisse zu Ausstattungsmerkmalen des allgemeinen Flughafenterminals gezahlt und zu-
kinftig darunter subsumiert. Die Sitz- und Liegemoglichkeiten werden mit dem Teilqualitatsaspekt

Wartebereiche zu der Unterkategorie Ruhe- und Wartebereiche zusammengeftihrt.

Interne Ablaufplanung und -steuerung

Die Anpassung von Flugplanen infolge von Betriebsstorungen beeinflusst maRgeblich die Gestal-
tungsmaoglichkeiten bei der Reorganisation der Passagierbeférderung. Nur bei ausreichenden internen
und externen Kapazitaten im Flugbetrieb kann ein Lufttransport aller Passagiere sichergestellt wer-
den. Im Hinblick auf die Zielsetzung der Arbeit sind Aspekte des eigentlichen Flugbetriebes zu ver-
nachlassigen. Dies ist ein Grund, warum auf eine weitere Betrachtung der Kategorien dieses Haupt-

themenblockes verzichtet wird.

AuRerdem werden einige Aspekte der Kategorie MaBnahmen zur Behebung von Betriebsstérungen
durch Kategorien anderer Hauptthemenbldcke bertcksichtigt. Eine mdgliche negative Bewertung der
Unterkategorien Umbuchungsprozess sowie maogliche Transportalternativen (siehe Hauptkategorie
Passagiermanagement) eines zukuinftigen Systems zur Qualitats- und Leistungsmessung lieRe sich
als Handlungsvorgabe an die Flugplanung interpretieren, sodass eine etwaige Optimierung der Flug-

planung eine Optimierung des Irregularity Management bewirken kénnte.

Das Kategoriensystem (Abbildung 32) stellt das Ergebnis des Reduktionsprozessess dar. Dieses vor-
laufige Kategoriensystem bildet zugleich den Abschluss der explorativen Befragung. Die darin inte-
grierten Leistungs- und Qualitatsmerkmale des Irregularity Management reprasentieren die aus Exper-
tensicht bedeutsamen Aspekte fur die Bildung eines Urteils durch den Passagier. Es wird angenom-
men, dass die Gestaltung dieser Merkmale entscheidend fiir die Beurteilung der Leistung und Qualitat
durch den Passagier ist. Eine Messung dieser Themenkategorien mittels Kennzahlen kann somit als
Hinweis fur die Leistungsfahigkeit des Irregularity Management aus Passagiersicht gedeutet werden.
Ein Anzeigen von Ineffizienzen und Qualitatsdefiziten in diesen Bereichen sollte einen Prozess der
Ursachenforschung in Gang setzen. Dies betrifft dann auch interne Ablauf- und Planungsprozesse,
die mit dem Ziel der Kundenzufriedenheit optimiert werden kénnen. Auch die nicht im Kategoriensys-
tem bedachten Themenaspekte liefern wertvolle Erkenntnisse ber Merkmalszusammenhange des

Untersuchungsobjektes und waren ein wichtiger Beitrag zur Strukturierung des Kategoriensystems.
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. Schnelligkeit der Informationsbereitstellung
. Kontinuitat der Informationsbereitstellung
. Sonstiges

. On-Airport Informationsmanagement
. Off-Airport Informationsmanagement

. Vorhandensein und Vollstandigkeit der Informationen
. Eindeutigkeit der Informationen

. Stringenz der Informationen

. Korrektheit der Informationen

10. Konsistenz der Informationen

11. Mehrsprachigkeit

12. Sonstiges

COoONOO||aR|[|lON =

13. Bekanntgabe der Betriebsstérung

14. Erklarungen zur Situation

15. Informationen zu Auswirkungen der Betriebsstorung

16. Informationen zum Vorgehen zur Behebung der Stérung
17. Sonstiges

18. Informationen zu Transportmdglichkeiten
19. Detailinformationen zur Weiterreise

20. Informationen zum Gepack

21. Sonstiges

22. Informationen zur Verpflegung
23. Informationen zur Ubernachtung
24. Informationen zu Fluggastrechten
25. Sonstiges

26. Hinweise zu Informationsquellen
27. Entschuldigung
28. Sonstiges

Zeitliche Aspekte der Informati-
onsbereitstellung

Orte der Informations-
bereitstellung

Qualitat der Informationen

Informationen zur Betriebsstérung

Informationen zu Transport-
alternativen

Informationen zu Unterstiitzungs-
leistungen

Weitere Informationen

29. Verpflegung

30. Ubernachtung

31. Méglichkeiten der Kommunikation
32. Sonstige Annehmlichkeiten

33. Umbuchungsprozess

34. Angebot an Transportalternativen
35. Anschlussbeférderung am Zielort
36. Sonstiges

37. Originarverkehr
38. Transitverkehr
39. Riickabfertigung
40. Sonstiges

41. On-Airport Passagiermanagement
42. Off-Airport Passagiermanagement

Unterstutzungsleistungen

Reorganisation der Passagier-

beférderung

Passagierflihrung

Orte des Passagiermanagements

43. Interaktion Mensch-Mensch
44. Interaktion Mensch-Maschine

45. Qualifikation

46. Kenntnisse zur Situation
47. Auftreten

48. Sonstiges

Passagierkontaktpunkte

Kompetenz des Personals

49. Gepacktransport
50. Gepackzwischenspeicherung
51. Sonstiges

52. Geschafte
53. Gastronomie
54. Sonstiges

55. Flughafenterminal allgemein
56. Sanitare Einrichtungen

57. Ruhe- und Wartebereiche
58. Sonstiges

Angebot Non-Aviation

Ausstattung und Qualitat
Flughafengebaude

Informations-
management

Passagier-
management

Kontakt-
punkte

Gepack-
management

Aufenthalt
und Dienst-
leistungen

Abbildung 32: Vorlaufiges Kategoriensystem des Irregularity Management

(Quelle: Eigene Darstellung)
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Bei dem vorliegenden Kategoriensystem handelt es sich um ein offenes System. Dies bedeutet, dass
das Kategorienschema induktiv anhand des empirischen Datenmaterials aus den Experteninterviews
aufgestellt wurde und vorlaufigen Charakter hat. Bei der sich anschlieRenden Analyse von Passagier-
rezensionen ist die Entdeckung weiterer Themenaspekte denkbar. Um das Auftreten neuer Themen
bei der Beschwerdeanalyse verarbeiten zu kdnnen, muss das Kategoriensystem erweiterbar sein. Zur
Erflllung der Forderung nach Vollstandigkeit inhaltsanalytischer Kategoriensysteme — d. h. die Erfas-
sung mdglichst aller Themen sollte gewahrleistet sein — werden in das Kategoriensystem sogenannte
Residualklassen (,Sonstiges®) integriert. Diese zusatzlichen Kategorien sind inhaltlich nicht genau de-

finiert und lassen die Einarbeitung neuer Themeneinheiten zu (Lamnek 2005: 205; Merten 1995: 99).

Das vorlaufige Kategorienschema zeichnet sich durch eine Mehrfachstufung aus. In einer ersten Diffe-
renzierung werden finf Hauptthemenbereiche aufgefiihrt, die als allgemeine operative Aktivitatsberei-
che des Irregularity Management anzusehen sind. Eine zweite Differenzierung unterteilt die finf Teil-
qualitaten jeweils in weitere Hauptkategorien, sodass sich insgesamt 15 Themenkategorien auf die
funf Aktivitdtsbereiche verteilen. Diese Themenkategorien erlauben eine scharfere Prazisierung wich-
tiger Leistungs- und Qualitatspotenziale der einzelnen Aktivitatsbereiche. In einem dritten Schritt wer-
den insgesamt 58 Unterkategorien differenziert, worunter 12 Residualklassen (,Sonstiges®) zu finden
sind. Diese Feinkategorien umschreiben konkrete Leistungs- und Qualitdtsmerkmale, die aus Sicht

der Experten flr die Beurteilung durch den Passagier von Bedeutung sind.

Ziel der Experteninterviews war die Informationsbeschaffung zum Irregularity Management sowie zu
Anforderungen der Passagiere an ein solches. Im Ergebnis liegt ein Kategoriensystem vor, welches
wesentliche Leistungs- und Qualitdtsmerkmale des Untersuchungsgegenstandes in Form von Katego-
rien umfasst. Als Resultat der explorativen Befragung und als letzter Schritt der Konzeptualisierung
kénnen nun Interpretationen vorgenommen werden. Das empirisch-theoretische Wissen Uber das
Irregularity Management ermdglicht schlieRlich die Konkretisierung von gegenstandsbezogenen Zu-
sammenhangen durch die Formulierung von Hypothesen. Diese Hypothesen sind im Rahmen der sich
anschlielenden Beschwerdeanalyse hinsichtlich ihrer Gultigkeit zu Gberprifen (Froschauer/Lueger
2003: 163-164; Srnka 2007: 165). Im Rahmen der Arbeit werden sogenannte Orientierungshypothe-
sen aufgestellt, welche Aussagen zu komplexen Sachverhalten beinhalten, ohne dass die Inhalte zu
verfeinert sind. Es handelt sich vorrangig um Vermutungen zu Zusammenhangen und zu Auspragun-
gen des Untersuchungsgegenstandes und seiner Merkmale. Die Hypothesen kdnnen verifiziert, falsifi-
ziert oder auch nur teilweise bestatigt werden. Bei einer Teilbestatigung kann eine entsprechende Hy-
pothese spater modifiziert werden, indem der urspriinglich unterstellte Sachverhalt nachtraglich ein-

geschrankt oder konkretisiert wird. Man spricht dann von Derivativhypothesen (Meldau 2007: 68).

Aus den Interviews und aus der genauen Betrachtung des Kategoriensystems geht hervor, dass sich
die bedeutenden Teilqualitdten des Irregularity Management in insgesamt funf operative Aktivitatsbe-
reiche einteilen lassen. Aus dieser Teilerkenntnis der Auswertung der Experteninterviews ergibt sich
die erste Orientierungshypothese, dass bei Betriebsstérungen Passagiere im Zuge ihrer Beurteilung
der Leistungsfahigkeit des Irregularity Management die Aktivitdtsbereiche Informationsmanagement,

Passagiermanagement, Kontaktpunkte, Gepdckmanagement sowie Aufenthalt und Dienstleistungen
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unterscheiden. Diese Vermutung hinsichtlich der aus Passagiersicht entscheidenden Aktivitatsberei-

che soll wahrend der anschlieBenden Analyse von Passagierbeschwerden hinterfragt werden.

Orientierungshypothese A
Bei Betriebsstérungen unterscheiden Passagiere im Zuge ihrer Beurteilung der Leistungsfahig-
keit des Irregularity Management die Aktivitatsbereiche Informationsmanagement, Passagier-

management, Kontaktpunkte, Gepdckmanagement sowie Aufenthalt und Dienstleistungen.

Weitere funf Hypothesen, die als Ergebnis der explorativen Befragung entwickelt werden kénnen, be-
ziehen sich auf die Leistungspotenziale der einzelnen Aktivitatsbereiche. Dabei werden die funf Aktivi-
tatsbereiche jeweils um Leistungs- und Qualitatspotenziale konkretisiert, welche fur die Beurteilung
eines spezifischen Aktivitatsbereiches durch den Passagier von Bedeutung zu sein scheinen. Da der
Aufbau des Kategorienschemas hierarchisch ist, wird angenommen, dass auch die Wahrnehmung der
Leistung und Qualitat durch den Passagier dieser Logik folgt. Demnach bestimmen verschiedene
Leistungspotenziale die Leistungsfahigkeit der einzelnen Aktivitdtsbereiche und haben somit Einfluss
auf die Leistungsfahigkeit des Irregularity Management als Ganzes. Auch die jeweiligen Leistungspo-

tenziale sollen in der nachsten Untersuchungsphase durch Passagieraussagen uberpriift werden.

Orientierungshypothese B1

Aus Passagiersicht sind fir die Beurteilung des Aktivitdtsbereichs Informationsmanagement
des Irregularity Management die Leistungspotenziale Zeit und Orte der Informationsbereitstel-
lung, Qualitat der Informationen sowie Informationen zur Betriebsstérung, zu Transportalternati-

ven, zu Unterstitzungsleistungen und weitere Informationen relevant.

Orientierungshypothese B2
Aus Passagiersicht sind fur die Beurteilung des Aktivitatsbereichs Passagiermanagement des
Irregularity Management die Leistungspotenziale Unterstitzungsleistungen, Reorganisation der

Passagierbeférderung, Passagierfuhrung sowie Orte des Passagiermanagements relevant.

Orientierungshypothese B3
Aus Passagiersicht sind fur die Beurteilung des Aktivitatsbereichs Kontaktpunkte des Irregulari-
ty Management die Leistungspotenziale Passagierkontaktpunkte sowie Kompetenz des Perso-

nals relevant.

Orientierungshypothese B4
Aus Passagiersicht sind fur die Beurteilung des Aktivitatsbereichs Gepdckmanagement des
Irregularity Management die Leistungspotenziale Gepacktransport sowie Gepackzwischenspei-

cherung relevant.

Orientierungshypothese B5
Aus Passagiersicht sind fir die Beurteilung des Aktivitdtsbereichs Aufenthalt und Dienstleistun-
gen des Irregularity Management die Leistungspotenziale Angebot Non-Aviation sowie Ausstat-

tung und Qualitat des Flughafengebaudes relevant.
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Gemessen an der Zahl der Kodes, die wahrend des thematischen Vergleichs der Interviews unter
Hauptthemenbereiche subsumiert werden konnten, ist eine Abstufung der Relevanz einzelner Aktivi-
tatsbereiche erkennbar. Die unterschiedliche Gewichtung im Hinblick auf die Beurteilung der Gesamt-
leistungsfahigkeit lasst Vermutungen bezliglich der Bedeutsamkeit der Aktivitatsbereiche untereinan-
der zu.®" GemanR der Hypothese A sind alle Aktivitatsbereiche fiir die Beurteilung des Irregularity Ma-
nagement durch den Passagier wichtig. Dennoch zeigt die Verteilung der Kodes auf die einzelnen Ak-
tivitatsbereiche, dass die Bereiche Informationsmanagement und Passagiermanagement fir die Beur-
teilung der Leistung und Qualitat durch den Passagier die grof3te Bedeutung zu scheinen haben, da

hierunter die meisten Nennungen von Experten vereint werden konnten.®?

Orientierungshypothese C
Aus Passagiersicht haben fur die Beurteilung der Leistungsfahigkeit des Irregularity Manage-
ment die Aktivitatsbereiche Informationsmanagement und Passagiermanagement die grofte

Bedeutung.

Insgesamt wurden sieben Orientierungshypothesen aufgestellt. Die inhaltliche Betrachtung der Hypo-
thesen zeigt, dass die Hypothese A die Wahrnehmung der Leistungsfahigkeit des Irregularity Mana-
gement durch den Passagier betrifft. Dazu unterscheiden die Passagiere in funf operative Aktivitatsbe-
reiche. Im Hinblick auf die Konzeptualisierung der einzelnen Aktivitatsbereiche wurde zu jedem der
funf Bereiche eine Hypothese (Hypothesen B1-B5) formuliert, die deren Leistungspotenziale spezifi-
zieren. Die Hypothese C bezieht sich auf die Bedeutsamkeit der Aktivitatsbereiche untereinander im
Hinblick auf die Bildung des Gesamturteils der Passagiere. Um die in dieser empirischen Studie ge-
wonnenen Hypothesen uUberprifen und gegebenenfalls prazisieren zu kénnen, werden in der an-
schlieBenden Untersuchungsphase die Passagieranforderungen an das Irregularity Management zu-
satzlich direkt erhoben. Auf diese Weise erfolgt ein Abgleich mit den Einschatzungen der Experten
(vgl. Diekmann 2010: 188).

®' Die Hauptthemenbereiche des Kategoriensystems entsprechen hierbei den Aktivitatsbereichen des Irregularity
Management.

%2 Unter Berlicksichtigung der Neuordnung der Kategorien im Zuge der Konzeptualisierung sind nun unter den
Aktivitatsbereichen Passagiermanagement sowie Informationsmanagement die meisten Kodes subsumiert.
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4 Beschwerdeanalyse zur Uberpriifung und Spezifizierung
des Modells zur Leistungs- und Qualitatsmessung fur das

Irregularity Management

4.1 Struktur und Vorgehensweise der Beschwerdeanalyse
4.1.1 Zielsetzung der Beschwerdeanalyse

4.1.1.1 Problemstellung

Grundlage des zu entwickelnden Performance-Measurement-Kennzahlensystems ist die Ermittlung
und Integration von Leistungs- und Qualitdtsmerkmalen, die fur die Beurteilung der Leistung und Qua-
litat des Irregularity Management durch die Passagiere von Bedeutung sind. Diese Merkmale spiegeln
die Passagieranforderungen bei Betriebsstérungen wider. Im Rahmen der bisherigen Untersuchung
wurden Experten in personlichen Gesprachen nach ihrer Einschatzung hinsichtlich der Bedurfnisse
von Passagieren bei FlugunregelmaBigkeiten befragt. Das aus der explorativen Studie generierte
Wissen ermdglichte die induktive Konstruktion eines vorlaufigen Kategoriensystems, welches wesent-

liche Problemkategorien als Ausdruck der Belange der Passagiere umfasst.

Die Kategorien stellen den Kern des zu entwickelnden Bewertungsinstrumentes dar, weshalb dessen
Qualitat nicht besser sein kann als die der Kategorien. In diesem Sinne wird das vorliegende Kon-
strukt zur Leistungs- und Qualitdtsmessung durch eine weitere empirische Untersuchung Uberprift
und spezifiziert. Im Hinblick auf die Zielstellung der Arbeit missen die Kategorien das Problem bzw.
die kritischen Bereiche des Irregularity Management detailliert aus Passagiersicht wiedergeben
(Kleinschmidt 2005: 83). Die Substanz des zu erarbeitenden Instrumentariums wird letztlich davon be-
stimmt, inwieweit es gelingt, die Problemkategorien aus einer realitdtsnahen Kundenperspektive zu
formulieren. Aufgrund dessen sollten bei der Entwicklung des Kennzahlensystems die Belange der
Passagiere sowie die von ihnen wahrgenommenen Probleme des Irregularity Management umfanglich

verstanden und beriicksichtigt werden (Stauss/Seidel 2002: 148).

Die explorative Studie lieferte dazu bedeutende Erkenntnisse. Die Ergebnisse der Expertenbefragung
dienten der Festlegung einer vorlaufigen Struktur des Kennzahlensystems, welches sich bereits durch
eine klare Passagiersicht auszeichnet. Um zu einer abschlieRenden Einschatzung der Bedeutsamkeit
einzelner Leistungs- und Qualitatsaspekte fur die Beurteilung des Irregularity Management durch die
Passagiere zu gelangen, werden in der nachfolgenden Untersuchung Kundenanforderungen zusatz-
lich direkt erfasst. Dazu werden Passagiermeinungen einbezogen und ausgewertet, die eine Erweite-
rung der momentanen Sichtweise des Kategoriensystems bewirken, welche auf Aussagen von Exper-
ten beruht. Der Abgleich mit Leistungs- und Qualitatsanforderungen, die direkt von Passagieren ge-
aullert werden, beginstigt spater eine passagierrelevante Bewertung des Managements von Be-

triebsstérungen. Erst wenn das Kategoriensystem die Problemstruktur des Untersuchungsgegenstan-
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des prazise aus Kundensicht abbildet, kann das darauf basierende Bewertungsinstrument eine Analy-
se und Verbesserung der Ablaufe des Irregularity Management im Sinne des Passagiers erméglichen
(Stauss/Seidel 2002: 147).

Aus den genannten Griinden wird nachfolgend eine Uberpriifung der momentanen Struktur des Kate-
goriensystems durchgefiihrt, die letztlich den Rahmen fiir das zu entwickelnde Kennzahlensystem bil-
det. Durch den Abgleich der Experteneinschatzung zu Passagieranforderungen mit den von Passagie-
ren geaulerten Vorstellungen eines Managements von Betriebsstérungen wird erértert, ob die Prafe-
renzen von Passagieren richtig eingeschatzt werden. Auf diese Weise soll die Giiltigkeit der einzelnen
Konstrukte des vorlaufigen Modells zur Leistungs- und Qualitdtsbewertung verdeutlicht werden. An-
dernfalls muss das umfangliche Kategoriensystem aus der Expertenbefragung vor dem Hintergrund
relevanter Leistungs- und Qualitatsaspekte angepasst werden, sofern die Ansichten zwischen Dienst-

leistern und Konsumenten beziiglich eines kundenorientierten Irregularity Management divergieren.

4.1.1.2 Erkenntnisinteresse der Beschwerdeanalyse

Das Kennzahlensystem soll eine Bewertung der Organisation von Passagierprozessen bei Betriebs-
stérungen ermoglichen und dabei eine nachfragebezogene Sichtweise einnehmen. Dazu ist die Erar-
beitung einer Passagiersicht erforderlich, sodass die Betrachtung und Beurteilung samtlicher Leis-
tungs- und Qualitatsaspekte des Irregularity Management aus der Perspektive des Flugreisenden er-
folgen kann. Die Einschatzung der Relevanz der erarbeiteten Leistungs- und Qualitatsmerkmale fir
die Beurteilung des Irregularity Management durch den Passagier geschieht in der folgenden empiri-
schen Untersuchung durch eine qualitative Auswertung von Passagierbeschwerden. Mittels einer Be-
schwerdeanalyse sollen die aus Passagiersicht bedeutenden Aktivitdtsbereiche und Prozesse des
Irregularity Management ermittelt werden, damit eine Bewertung dieser Aspekte im operativen Betrieb

eine anschlieRende Optimierung im Sinne des Passagiers ermoglicht.

Die Fokussierung auf von Passagieren gedulRerte Beschwerden bietet im Hinblick auf die Zielsetzung
der Arbeit entscheidende Vorteile. Kundenbeschwerden kénnen bei der Entwicklung des kundenorien-
tierten Bewertungsinstruments einen wichtigen Beitrag leisten, denn sie geben Hinweise auf ein aus
Sicht des Kunden kritikwirdiges Verhalten von Unternehmen als auch von deren Mitarbeitern (Jesch-
ke 2005: 18; Tax et al. 1998: 72). Beschwerden stellen die deutlichste Form der Unzufriedenheitsau-
Rerung des Kunden bezlglich eines spezifischen Aspekts unternehmerischen Verhaltens dar
(Stauss/Seidel 2002: 21, 48).‘53 % Durch eine systematische Beschwerdeanalyse kénnen folglich die
aus Passagiersicht vorhandenen Schwachen des Leistungsprogramms eines Unternehmens bei Be-

triebsstérungen aufgezeigt und die erfolgskritischen Aspekte des Irregularity Management extrahiert

63 Kundenbeschwerden zielen unter anderem auf die Behebung der kritisierten Produkt- und Serviceprobleme.
Durch die Artikulation der bei der Nutzung von Produkten oder der Inanspruchnahme von Dienstleistungen
wahrgenommenen Leistungs- und Qualitatsdefizite in Form von Beschwerden, erhoffen sich Verbraucher eine
Anderung des aus ihrer Sicht unbefriedigenden Verhaltens des Anbieters einer Dienstleistung (Jeschke 2005:
18; Stauss/Seidel 2002: 40, 47).

% Neben der offensichtlichen Unmutsbekundung in Form einer Beschwerde scheuen viele Kunden den Aufwand
sich zu beschweren und wandern direkt zur Konkurrenz ab (Stauss/Seidel 2002: 20). Deren genauen Beweg-
grinde lassen sich daher im Nachhinein schwer ergriinden.
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werden. Diese Erkenntnisse sollen dem Entwicklungsprozess des Kennzahlensystems zugénglich

gemacht werden.

Des Weiteren ist in diesem Zusammenhang zu erwahnen, dass Beschwerden und die darin enthalte-
nen Informationen beim Kunden eine hohe Problemgewichtung aufweisen (Kaiser 2006: 115). ,Die
Relevanz der Beschwerdeinformationen ergibt sich aus der Bedeutsamkeit der Vorfalle fir die Kun-
den. Nur weil die Kunden diese Probleme als gravierend einschatzen, nehmen sie die mit einer Be-
schwerde verbundenen materiellen und psychischen Kosten auf sich.“ (Stauss/Seidel 2002: 62). Vor
dem Hintergrund dieser hohen individuellen Bedeutung der in einer Beschwerde beschriebenen kriti-
schen Ereignisse sind Beschwerdeinformationen als sehr wertvoll fir die Entwicklung des Instrumen-
tariums zu erachten. Aus diesem Grund werden bei der nachfolgenden empirischen Untersuchung re-
levante Passagieranforderungen mithilfe einer Beschwerdeanalyse identifiziert. Insofern bietet die
Auswertung von Passagierbeschwerden auch die Moglichkeit, die genaue Relevanz der bereits ermit-

telten Leistungs- und Qualitdtsmerkmale hinsichtlich einer Kundenperspektive zu klaren.

In der Regel werden Beschwerden unmittelbar nach einem bestimmten Vorfall lanciert, da in der Pha-
se nach dem Erleben einer Problemsituation bzw. nach einer konkreten Produkt- oder Service-
Erfahrung beim Kunden die notwendigen psychischen Energien fur eine Beschwerde vorhanden sind.
Dementsprechend beschreiben Beschwerdeinformationen aktuelle Sachverhalte, weil sie meist auf
kirzlich wahrgenommene Probleme eines Serviceleistungsprogramms hinweisen (Jeschke 2005: 16;
Kaiser 2006: 117). Neben der Aktualitéat der Beschwerdeinformationen zeichnen sich diese auch durch
ihre Konkretheit aus. In einer Beschwerde schildern Kunden zumeist den erlebten Vorfall und benen-
nen dabei konkrete Defizite am bestehenden Leistungsprogramm eines Unternehmens (Herstatt
2005: 123; Stauss/Seidel 2002: 62). Dadurch haben Passagierbeschwerden bei der Entdeckung von

Leistungs- und Qualitdtsmerkmalen einen hohen Nutzen.

Zusammenfassend legen Beschwerden die subjektive Unzufriedenheit eines Konsumenten mit dem
Leistungserstellungsprozess eines Dienstleisters offen und liefern ,[...] Informationen tber problemati-
sche Bereiche innerhalb des Prozesses der Dienstleistungserstellung, selbst dann, wenn die Ge-
schéaftsbeziehung zum Kunden eher aperiodischen Charakter hat.“ (Bruhn 2005: 258). Solche Infor-
mationen zu Problembereichen des Irregularity Management sollen bei der qualitativen Auswertung
von Passagierbeschwerden erhoben werden. Eine besondere Bedeutung kommt dabei der Extraktion
und anschlieRenden Kategorisierung der Beschwerdegegenstande aus den Beschwerdeinformationen
zu (Stauss/Seidel 2002: 149). Zur Spezifizierung der Teilbereiche des Untersuchungsgegenstandes
stellt die Haufung von Beschwerdeaspekten in bestimmten Problembereichen eine gewisse Aussage-
kraft hinsichtlich der Relevanz dar (Bruhn 2005: 258).

Insofern sollen die Beschwerdeanalyse und die anschliefende Quantifizierung der Beschwerdeinfor-
mationen der Uberpriifung der Struktur des Kategoriensystems aus der Expertenbefragung dienen.
Dies beinhaltet die Validierung der einzelnen Themenkategorien des Kategorienschemas, die Aus-
druck der entscheidenden Aktivitdtsbereiche und Leistungspotenziale sowie entsprechender Leis-
tungs- und Qualitatsmerkmale eines passagierorientierten Irregularity Management sind. Infolgedes-

sen wird im Rahmen dieser empirischen Teiluntersuchung die Struktur des eigentlichen Kennzahlen-
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systems bestimmt, wobei auch Aspekte der Praktikabilitdt und der Handhabbarkeit des Instrumentari-

ums berucksichtigt werden sollen.

4.1.2 Methodische Vorgehensweise der Beschwerdeanalyse

4.1.2.1 Erhebungsstrategie: Erfahrungsberichte von Passagieren auf Internetmeinungsforen

Eine Beschwerdeanalyse als Mittel zur systematischen Auswertung von Kundenbeschwerden dient
letztlich der Untersuchung von Kundenzufriedenheit. Im Zuge der Analyse von Kundenzufriedenheit
kann sowohl auf ereignisorientierte als auch merkmalsorientierte Erhebungsverfahren zuriickgegriffen
werden. Bei ereignisorientierten Verfahren basiert die Bewertung auf der Kundenschilderung von kon-
kreten Ereignissen wahrend der Inanspruchnahme einer Dienstleistung (Furst 2012: 127; Kaiser 2006:
69; Blimelhuber et al. 2005: 296). Dabei liegt der Schwerpunkt vorrangig auf ,kritischen* Ereignissen,
d. h. auf Vorfallen, die als auBergewdhnlich positiv oder negativ wahrgenommen wurden und somit bei
Kunden einen hohen Stellenwert haben (Stauss/Seidel 2002: 61). Merkmalsorientierte Zufrieden-
heitsmessungen weisen dagegen einige entscheidende Nachteile auf, um bei dieser empirischen Un-
tersuchung hinlanglich zur weitergehenden Klarung von Passagierpraferenzen bezliglich des Irregula-

rity Management beizutragen.65

Zum einen basiert die Abfrage von Kundenzufriedenheit bei den merkmalsorientierten Erhebungsver-
fahren auf spezifischen Attributen des Leistungserstellungsprozesses, die die Kunden zu beurteilen
haben. Fir das hierbei behandelte Forschungsgebiet konnte das Verstandnis tber solche charakteris-
tischen Qualitdtsmerkmale durch die Expertenbefragung zwar erweitert werden, doch sind diese noch
nicht im vollen Umfang bekannt und bestatigt. Daher scheint eine weitergehende Untersuchung der
Passagieranforderungen, in der Passagiere ihre Erlebnisse und Erfahrungen mit dem Irregularity Ma-
nagement frei schildern, zielfihrender als ein Verfahren, das die Befragten mit einer
attributsspezifischen, eingegrenzten Fragestellung konfrontiert (Kaiser 2006: 99; Stauss/Seidel 2002:
58). Folglich wird hierbei keine Erhebung von Passagierpraferenzen innerhalb eines konzeptionellen
Rahmens vorgenommen, da dies die Untersuchung primar auf bereits Bekanntes lenken kénnte und
die Bandbreite potenzieller Leistungs- und Qualitatsmerkmale des Irregularity Management einge-

grenzt wirde.

Des Weiteren liefern merkmalsorientierte Erhebungsverfahren oft nur unvollstandige und abstrakte In-
formationen zu spezifischen Problembereichen. Etwaige Probleme beim Dienstleistungsprozess blei-
ben entweder verborgen oder es kommt deren Existenz zum Vorschein, nicht aber die Art und Ursa-
che der Kundenprobleme sowie die kritischen Bereiche mit Optimierungsbedarf (Glnter 2012: 332;
Stauss/Seidel 2007: 61). Ihr Einsatz ist in dieser Arbeit zudem strittig, da Zufriedenheitsbefragungen in
der Regel mit groRerem zeitlichem Abstand zu einem kritischen Erlebnis durchgeflihrt werden. Die Er-
innerung an ein Erlebnis sowie die Wahrnehmung von Missstanden wirden durch zwischenzeitliche

neue Serviceerfahrungen und Informationen verzerrt. AuBerdem wirde aufgrund eines psychischen

% In der Literatur findet sich teils auch eine dreifache Unterteilung der subjektiven, kundenorientierten Messver-
fahren. Neben den merkmals- und ereignisorientierten Verfahren kommt dabei noch ein problemorientierter
Messansatz hinzu. Primar werden aber ereignis- und problemorientierte Verfahren zusammen gelistet (Bruhn
2013: 115).
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Dissonanzabbaus eine gedankliche Neubewertung einsetzen. Zufriedenheitswerte von Befragungen
suggerieren dementsprechend oftmals ein zu positives Bild der Situation (Stauss/Seidel 2002: 61-62).
Auch erfassen Kundenbefragungen selten die Kunden, die zum Zeitpunkt der Erhebung bereits zur
Konkurrenz abgewandert sind und besonders negative Erlebnisse zu berichten hatten (Stauss/Seidel
2002: 20).

FUr den Prozess der originaren Entwicklung eines Kennzahlensystems wird daher eine Beschwerde-
analyse durchgeflihrt, die auf einem ereignisorientierten Ansatz beruht und auf diese Weise auch eine
Offenheit gegeniber weiteren neuen Erkenntnissen zum Forschungsgegenstand sicherstellt
(Stauss/Seidel 2007: 62). Es stellt sich dabei die Frage, wie Passagierbeschwerden zu erheben sind.
Passagiere kdnnen einerseits eine Beschwerde direkt beim zu kritisierenden Unternehmen platzieren,
was allerdings nur ein geringer Teil der unzufriedenen Kunden macht (First 2012: 128;
Matzler/Bailom 2006: 249). In zunehmenden Mal® wahlen enttduschte Kunden den indirekten Weg
und wenden sich an Drittinstitutionen, wie Medien, Verbraucherorganisationen oder Schiedsstellen,
oder aufern ihre Unzufriedenheit bei unabhangigen Beschwerdeinstanzen (Grafe/Maafl 2011: 188;
Jeschke 2005: 18; Mierzwa 2005: 60). In diesem Zusammenhang stellt das Internet ein bedeutendes
Medium dar. Kundenfeedback wird mittlerweile millionenfach indirekt im World Wide Web gegeben
und ist somit global, transparent und zeitlich unbegrenzt fir alle Nutzer einsehbar (Gersonde 2009:
55; Gunter 2012: 342; Stauss/Seidel 2007: 593-594)

Der Fokus der Beschwerdeanalyse liegt auf Passagierbeschwerden, die im Internet kommuniziert
werden. Diese Form der indirekten Beschwerde stellt einen Spezialfall der Kommunikation zwischen
verschiedenen Kunden bzw. Flugreisenden (Word-of-Mouth) dar. Es erscheint aul3erordentlich rele-
vant, solche Beschwerden im Internet systematisch aufzuarbeiten und dieses Medium als wichtigen
Handlungsbereich fur die Untersuchung von Kundenzufriedenheit zu sehen, vor allem angesichts der
potenziell groflen Wirkung, die von der schnellen Verbreitung von Informationen sowie der sehr gro-
Ren Reichweite der Online-Kommunikation ausgeht (Glnter 2012: 342-343; Stauss/Seidel 2007: 594;
Véasquez 2011: 1709). Unter den enttduschten Kunden sind Meinungsforen die vorwiegende Form der
Beschwerdeinstanz im Internet, auf denen sie Dienstleistungen und Produkte bewerten oder Be-
schwerden mit der Darstellung eines kritischen Erlebnisses einstellen und somit anderen Nutzern
wertvolle Informationen bei Kaufentscheidungen geben kénnen (Chen/Tseng 2011: 767; Hennig-
Thurau et al. 2002: 462; Mierzwa 2005: 60; Schindler/Bickart 2005: 38; Stauss/Seidel 2007: 593;
Vasquez 2011: 1716).

Infolgedessen liefern Internetmeinungsforen eine Fiille an personlichen Erfahrungsberichten, wie z. B.
die von Passagieren uber Erlebnisse verschiedenster Art im Zusammenhang mit einer Flugreise
(Hennig-Thurau et al. 2002: 462). Der Erfolg der Meinungsforen und das damit verbundene Vertrauen
der Nutzer beruhen insbesondere auf der Neutralitdt bei von Drittanbietern kontrollierten Kommunika-
tionsplattformen. Virtuelle Meinungsplattformen nehmen eine Mittlerrolle ein, wenn sie weder durch
Kunden noch durch Produktanbieter betrieben werden. Auch resultieren aus dem Erfahrungsaus-
tausch zwischen den Nachfragern vertrauenswiirdige und neutrale Informationen, weil diese nicht aus
kommerziellem Interesse bereitgestellt werden. Dadurch steigt insgesamt fiir Leser die Glaubwirdig-

keit, Kompetenz und Nutzlichkeit von Beitragen (Grafe/Maall 2011: 187-188; Hennig-Thurau/Hansen
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2001: 562; Stauss/Seidel 2007: 508, 593). Sie sind deshalb auch zu wichtigen Handlungsfeldern der
Marktforschung geworden (Gersonde 2009: 70).

Zur Erhebung von Passagieranforderungen an das Irregularity Management wird daher auf Meinun-
gen und Erfahrungsberichte von Passagieren zurlickgegriffen, die auf Internetmeinungsforen verof-
fentlicht worden sind. Dadurch kénnen empirische Erkenntnisse zu Leistungs- und Qualitatsmerkma-
len eines passagierorientierten Managements von Betriebsstérungen gewonnen werden, welche auf
persdnlichen AuRerungen der Zielgruppe dieser Arbeit beruhen. Zudem werden die Informationsquel-
len und die eingesetzten Erhebungsinstrumente der ersten empirischen Teiluntersuchung sinnvoll er-

ganzt.

4.1.2.2 Auswertungsstrategie: Methodologischer Ansatz nach MAYRING

Nach der Erhebung von Beschwerden mussen die einzelnen Erfahrungsberichte ausfihrlich analysiert
und interpretiert werden. Fir die Auswertung wird sowohl auf einen qualitativen als auch auf einen
quantitativen Forschungsansatz zurlickgegriffen, die sich in ihrer Zielstellung gegenseitig erganzen.
Dies ist insofern von Bedeutung, als dass quantifizierende Anwendungen allein nicht den Sinngehalt
von Texten erfassen konnen und daher im Hinblick auf inhaltsanalytische Auswertungen um interpre-
tative Verfahren zu erganzen sind (Bohnsack et al. 2011: 90). Die qualitative Inhaltsanalyse zielt auf
eine inhaltlich erschdpfende Interpretation von Textmaterialien und deren semantischen Strukturein-
heiten (Bortz/Déring 2006: 329; Mayring 2010: 64).%° Im Zuge der Beschwerdeanalyse soll durch die
qualitative Textinterpretation vermieden werden, dass wesentliche Informationen aus den Aussagen
der Passagiere uber Problembereiche verloren gehen und somit potenzielle Leistungs- und Quali-

tatsmerkmale des Irregularity Management unbertcksichtigt bleiben.

Die qualitative Auswertung der Erfahrungsberichte von Passagieren erfolgt in Form einer Themenana-
lyse. Dies dient dazu, wichtige Themenaspekte zu identifizieren und zu inhaltlichen Kernaussagen zu-
sammenzufassen (Froschauer/Lueger 2003: 158; Merten 1995: 145). Der Zweck dieses themenanaly-
tischen Verfahrens liegt darin, die verschiedenen Textinhalte einigen wenigen Themenkategorien zu-
zuordnen, die entsprechend im Vorlauf erarbeitet und definiert werden muissen (Merten 1995: 147).
Dieser Vorgang wurde bereits wahrend der Expertenbefragung mit der Entwicklung des vorlaufigen
Kategoriensystems abgeschlossen. In methodischer Hinsicht wird fur die Durchfihrung der Themen-
analyse ein regelgeleitetes Vorgehen gewahlt, denn trotz der Offenheit qualitativer Inhaltsanalyse
muss die inhaltsanalytische Auswertung des Textmaterials methodisch kontrolliert und nach begrin-
deten Regeln ablaufen, damit die einzelnen Verfahrensschritte fir jedermann nachvollziehbar sind
(Mayring 2002: 29).

Die von MAYRING entwickelte qualitative Inhaltsanalyse stellt ein Verfahren zur systematischen und
intersubjektiv nachvollziehbaren Aufbereitung und Interpretation von Textmaterial dar. Der Analyse

liegt ein mehrstufiges Ablaufmodell zugrunde, welches verschiedene Analysetechniken umfasst. Das

%6 Ziel der qualitativen Inhaltsanalyse ist es, die manifesten und latenten Inhalte des Materials in ihrem sozialen
Kontext und Bedeutungsfeld zu interpretieren [...]. Interpretationen und Deutungen sind [...] [bedeutsam], wenn
es darum geht, die Handlungen und verbalen AuRerungen unserer Mitmenschen richtig zu verstehen, indem wir
Vorerfahrungen heranziehen oder uns in die Lage der anderen hineinversetzen. (Bortz/Déring 2006: 329)
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Ziel der inhaltsanalytischen Methodologie ist die sukzessive Reduktion von umfangreichem Textmate-
rial auf die wesentlichen Textinhalte. Diese Textbestandteile werden durch Kategorien analytisch ge-
fasst und geordnet und ergeben letztlich eine Sammlung von Merkmalsauspragungen (Bohnsack et
al. 2011: 90; Bortz/Déring 2006: 331; Lamnek 2005: 518).67 Neben der systematischen, qualitativen
Interpretation unterstitzt die Methodik auch die Integration quantitativer Schritte (Mayring 2010: 48).
Der Vorteil des Verfahrens liegt darin, dass sich das Ablaufmodell an das Analysematerial anpassen
lasst und die notwendigen Interpretationsschritte vor dem Hintergrund der jeweiligen Forschungsfrage

ausgewahlt werden kdénnen (Mayring 2010: 49-50, 59).

Das Auswertungskonzept von MAYRING greift auf drei Grundformen der Interpretation zuriick: die Zu-
sammenfassung, die Explikation und die Strukturierung. Wie angedeutet, missen diese Analysefor-
men nicht nacheinander angewendet werden, sondern kdnnen unabhangig voneinander und entspre-
chend des Materials und der Fragestellung untereinander kombiniert werden, weshalb nicht zwingend
alle davon fir die Auswertung der Beschwerden zu nutzen sind (Mayring 2010: 64-65). Die Differen-
zierung der drei Grundformen ergibt einen Katalog aus mehreren Analysetechniken fir qualitative

Textanalysen (Mayring 2010: 66):

Zusammenfassung a) Zusammenfassung
b) Induktive Kategorienbildung

Explikation c) enge Kontextanalyse
d) weite Kontextanalyse

Strukturierung e) formale Strukturierung

(deduktive Kategorienanwendung) f) inhaltliche Strukturierung
g) typisierende Strukturierung
h) skalierende Strukturierung

Bei der zusammenfassenden Inhaltsanalyse (Zusammenfassung) wird das gesamte Textmaterial sys-
tematisch auf das Wesentliche reduziert, sodass eine Uberschaubare Kurzversion erhalten bleibt, wel-
che das inhaltliche Grundmaterial abbildet. Bei Bedarf kann dieses Prinzip auch fir eine induktive Ka-
tegorienbildung genutzt werden, die auf der Analysetechnik der Zusammenfassung aufsetzt (Mayring
2010: 65-66, 83).

Das Ziel der Explikation ist die Erweiterung des Textverstandnisses, indem zu einzelnen interpretati-
onsbedurftigen Textteilen unter Umsténden zuséatzliche Informationen beschafft werden. Bei der en-
gen Kontextanalyse wird dazu auf weitere Ausfihrungen innerhalb des zu analysierenden Textmateri-
als zurtckgegriffen, wahrend die weite Kontextanalyse externe Informationsquellen zur Hilfe nimmt
(Mayring 2010: 65-66).

Die strukturierende Inhaltsanalyse (Strukturierung) mdéchte aus der zusammengefassten und explizier-
ten Kurzversion gewisse Themenaspekte aus dem Material herausfiltern und ordnen. Die Gliederung

des Datenmaterials erfolgt anhand vorher festgelegter Ordnungskriterien. Insofern verfolgt die Struktu-

®" Das Textmaterial soll bei diesem Konzept anhand eines Kategoriensystems systematisch analysiert und inter-
pretiert werden, welches in einer explorativen Phase zu entwickeln ist (Bohnsack et al. 2011: 90; Mayring 2002:
114). In dieser Arbeit wird dazu das Kategoriensystem aus der Expertenbefragung genutzt.
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rierung eine deduktive Kategorienanwendung, bei der das Kategoriensystem bereits vorab entwickelt
ist. Es existieren vier Formen der Strukturierung. Bei der formalen Strukturierung wird die innere
Struktur des Materials nach formalen Gesichtspunkten extrahiert. Dahingegen arbeitet die inhaltliche
Strukturierung gewisse Themen heraus und fasst sie zu bestimmten Inhaltsbereichen zusammen. Die
typisierende Strukturierung identifiziert vereinzelte interessante Merkmalsauspragungen im Material
und beschreibt diese. Schlielllich kann das Material mit den Merkmalsauspragungen nach Dimensio-

nen in Skalenform beurteilt werden (skalierende Strukturierung) (Mayring 2010: 65-66).

Das Verfahren von MAYRING (2010: 66) sieht vor, dass entsprechend der Zielsetzung der Untersu-
chung die passenden Analysetechniken ausgewahlt und kombiniert werden. In der vorliegenden Un-
tersuchung kommt zunachst die zusammenfassende Inhaltsanalyse zur Anwendung, um die aus den
Erfahrungsberichten resultierende Textmenge auf die Kernthemen zu reduzieren. Auf eine originare
induktive Kategorienbildung wird hierbei mit Verweis auf das Kategoriensystem der Expertenbefra-
gung verzichtet. Stattdessen soll unter Umstanden die Struktur des vorlaufigen Kategoriensystems
angepasst und spezifiziert werden. Die Explikation wird nicht als separater Auswertungsschritt durch-
gefihrt, da die Expertenbefragung das Verstandnis iber den Untersuchungsgegenstand bereits stark
erweiterte. Dies schliefl3t jedoch nicht die Klarung bestimmter Sachverhalte unter Zuhilfenahme ent-
sprechender Literatur aus. Fur die eigentliche Identifikation der relevanten Leistungs- und Qualitats-
merkmale des lrregularity Management aus Passagiersicht sollen samtliche bedeutsamen Themen-
aspekte mithilfe des Kategoriensystems der Expertenbefragung inhaltlich geordnet werden, was die

inhaltliche Strukturierung sinnvoll erscheinen lasst.

Den Abschluss der Auswertung der Passagierbeschwerden bildet eine Quantifizierung der Auswer-
tungsergebnisse. Das Verfahren von MAYRING (2010: 51) sieht explizit die Integration quantitativer
Analyseschritte als Erganzung zu qualitativen Verfahrensweisen vor. Die Quantifizierung dient dem
weiteren Erkenntnisgewinn und der Verallgemeinerung der Ergebnisse. Im Rahmen einer Frequenz-
analyse werden relevante Textteile mittels des Kategoriensystems herausgefiltert und ausgezahlt. Die
Haufigkeit des Auftretens der Textelemente — d. h. die Haufigkeit der Zuordnung von Textteilen zu ei-
ner Kategorie — lassen Rickschlisse Uber das relative Gewicht zu. Die Haufigkeitsanalyse von Text-
einheiten soll folglich die Bedeutung einzelner Themenaspekte herausstellen (Kromrey 2006: 343;
Lamnek 2005: 505; Mayring 2010: 51, 63). Bei dieser Untersuchung wird in der Haufigkeit der The-
mennennungen ein Indikator fiir die Bedeutsamkeit der seitens der Passagiere genannten Leistungs-
und Qualitdtsmerkmale gesehen. Je haufiger ein Aspekt des Irregularity Management genannt und
einer Kategorie zugeordnet wird, desto bedeutender wird dieser vor dem Hintergrund moglicher Pas-

sagieranforderungen gewertet.

Die Abbildung 33 fasst die Vorgehensweise bei der Beschwerdeanalyse zusammen. Die Struktur die-
ses Untersuchungsschrittes umfasst drei Schwerpunkte: die Datenerhebung in Form der Sammlung
von Erfahrungsberichten, die Datenauswertung und die Interpretation der Ergebnisse der Beschwer-

deanalyse.
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Beschwerdeanalyse
Datenerhebung Datenauswertung
Aﬁigg’:gg%ﬁ;‘?:/s Zusammenfassende
Inhaltsanalyse
Erhebung von Erfahrungs-
berichten von Passagieren

Inhaltliche Strukturierung
(deduktive Kategorienanwendung)

Zusammenfassung der
Ergebnisse

Uberpriifung und gegebenenfalls
Revision Kategoriensystem

Quantifizierung
(Frequenzanalyse)

Verifizierung/Falsifizierung
Forschungshypothesen

Abbildung 33: Struktur und Vorgehensweise der Beschwerdeanalyse
(Quelle: Eigene Darstellung)

4.2 Datenerhebung mittels Erfahrungsberichten

4.2.1 Bestimmung des Analysematerials

Vor der Durchfiihrung der qualitativen Inhaltsanalyse — welche im methodischen Sinne ein Auswer-
tungsverfahren ist — muss eine genaue Bestimmung des auszuwertenden Textmaterials stattfinden.
Die Festlegung des Ausgangsmaterials am Anfang der Beschwerdeanalyse schafft die Basis fur die
zielgerichtete Interpretation von relevanten Beschwerdeinformationen. In diesem Zusammenhang ist
insbesondere zu klaren, welche Beschwerdequellen der Analyse zugrunde liegen sollen und in wel-
cher Weise daraus Stichproben zu ziehen sind. Dieses Problem muss vor Beginn abschlieRend ge-
klart werden, da wahrend der Beschwerdeanalyse eine Erweiterung oder Anpassung der Stichprobe
unzulassig ist (Bortz/Déring 2006: 153; Mayring 2010: 52-53).

Die Festlegung und Auswahl des Analysematerials erfolgt bei dieser Beschwerdeanalyse aus einer
gréReren Materialmenge. Wie oben erlautert, stehen hierbei Erfahrungsberichte im Vordergrund, die
auf Internetmeinungsforen verdffentlicht wurden. Dies fihrt jedoch zu einer kaum beherrschbaren
Menge potenzieller Untersuchungsobjekte, die im Zuge der qualitativen Inhaltsanalyse ausgewertet
werden kdénnen. Zudem ist nicht gesichert, dass diese Berichte den flr den Untersuchungszweck ge-
winschten Informationsgehalt aufweisen (Chen/Tseng 2011: 755, 767). Aus diesem Grund werden
bei der Erhebung von Passagierbeschwerden nur einige spezifische Meinungsforen sowie eine be-

wusste Auswahl an Erfahrungsberichten aus der Grundgesamtheit berticksichtigt. Dies soll die Zahl
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der flr den Untersuchungszweck irrelevanten Beschwerdeinformationen minimieren und eine zielge-

richtete qualitative Inhaltsanalyse erm('jglichen.68

Fir eine effektive Beschwerdeanalyse ist daher bei der bewussten Auswahl der Beschwerden ein
Mindestmal an Informationsqualitat (IQ) sicherzustellen. Die Bewertung der Informationsqualitat stellt
einen bedeutsamen Schritt dar und erfordert ein ndheres Begriffsverstandnis, da vor dem Hintergrund
der Anwendungssituation bzw. der Problemstellung unterschiedliche Auslegungen von Informations-
qualitdt moglich sind (Lee et al. 2006: 13; Rohweder et al. 2011: 44). HINRICHS (2002: 26) beschreibt
Informationsqualitat im Allgemeinen als den ,Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale eines Daten-
produkts Anforderungen erfillt“. Dagegen erklaren HUANG ET AL. (1999: 43): ,Information quality can
be defined as information that is fit for use by information consumers.” Bei der Gegenuberstellung ver-
schiedener Ansatze zur Definition von Informationsqualitat durch EPPLER/WITTIG (2000: 87) zeigt sich,
dass die gelaufigsten Definitionen den Charakter der beiden vorgenannten haben. Informationen
missen demnach die durch den Informationsnutzer festgelegten Anforderungen und Erwartungen er-

flllen.

In diesem Sinne sind bestimmte Attribute des Informationsgegenstands zu definieren, die fir den In-
formationsnutzer besondere Relevanz haben und dementsprechend die Informationsqualitat als Gan-
zes bestimmen (Chen/Tseng 2011: 756; Wang/Strong 1996: 8). Die Anforderungskriterien an Informa-
tionen leiten sich vom Untersuchungszweck ab und beschreiben die Informationsqualitat fir den je-
weiligen Anwendungsfall (Eppler/Wittig 2000: 8; Kromrey 2006: 283; Merten 1995: 284; Rohweder et
al. 2011: 25; Schnell et al. 2011: 293; Wang/Strong 1996: 20). Zur Beschreibung und Bewertung der
Informationsqualitét wird bei dieser Untersuchung aus einer Vielzahl von Modellen auf das Konzept
von WANG/STRONG (1996) zuriickgegriffen. Dieses haufig zitierte und verwendete fit for use—Konzept69
ermoglicht die Identifikation der Merkmale der Informationsqualitdt aus Anwendersicht (Rohweder et
al. 2011: 25; Wang/Strong 1996: 7).

Tabelle 23: Konzept der Informationsqualitit laut WANG/STRONG
(Quelle: In Anlehnung an Wang/Strong 1996: 20)

1Q-Kategorien 1Q-Dimensionen

Intrinsic 1Q Believability, accuracy, objectivity, reputation

Contextual 1Q Value-added, relevancy, timeliness, completeness, appropriate amount of data

Representational 1Q Interpretability, ease of understanding, representational consistency, concise
representation

Accessibility 1Q Accessibility, access security

Im Rahmen der Befragung potenzieller Anwender des Konzeptes wurden aus anfanglich 179 Attribu-

ten von Datenprodukten die 15 fiur sie wichtigsten Merkmale zur Beschreibung der Informationsquali-

%8 Eine bewusste Auswahl basiert auf konkreten Kriterien und vorgegebenen Regeln, welche der Forscher bei der
Stichprobenziehung zu beachten hat. Solche Kriterien sind vorab zu definieren und mussen fir den Zweck an-
gemessen sein. Dadurch wird ein planvolles und gezieltes Vorgehen bei der Auswahl geeigneter Erfahrungsbe-
richte méglich (Diekmann 2010: 378; Kromrey 2006: 281).

Zu ,fit for use* meinen WANG/STRONG (1996: 6): It emphasizes the importance of taking a consumer viewpoint
of quality because ultimately it is the consumer who will judge whether or not a product is fit for use.”
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tat ermittelt. Diese sogenannten |Q-Dimensionen sind zu vier verschiedenen IQ-Kategorien gruppiert
(Tabelle 23) (Chen/Tseng 2011: 758; Rohweder et al. 2011: 25-26, 30; Wang/Strong 1996: 10-11).
Aus einer Studie von EPPLER/WITTIG (2000) mit der Analyse von 20 Modellen zur Bewertung von In-
formationsqualitat ging das besagte Konzept als das fortschrittlichste hervor. Als einziges Konzept bie-
tet es einen wissenschaftlich fundierten Aufbau und zugleich Praktikabilitat bei der Anwendung. Zu-
dem ist es generisch und folglich in einer Vielzahl von Anwendungsfallen anpassbar, was dem Um-
stand entgegenkommt, dass es zu IQ-Dimensionen kein allgemeingiiltiges Verstéandnis geben kann
(Chen/Tseng 2011: 758; Eppler/Wittig 2000: 83, 86, 88-89, 92; Huang et al. 1999: 17). Vielmehr mus-
sen die Informationsnutzer die einzelnen Dimensionen fur ihren Zweck priorisieren (Rohweder et al.
2011: 29).

Fir die Bestimmung des Analysematerials werden mithilfe des generischen Modells von
WANG/STRONG essenzielle IQ-Merkmale zur Bewertung von Erfahrungsberichten zum Irregularity Ma-
nagement abgeleitet. CHEN/TSENG (2011) haben aufbauend auf diesem Modell bereits ein Konzept flr
Produktbewertungen im Internet entwickelt. Allerdings bilden die darin verwendeten IQ-Dimensionen
nicht vollstandig die hierbei als wichtig erachteten Qualitatsaspekte ab, weshalb am Ursprungskonzept
angesetzt wird. Nachfolgend sind daher die fir diesen Untersuchungszweck zielfiihrenden Q-
Dimensionen des Modells von WANG/STRONG aufgelistet und durch Einbindung in den situativen Kon-
text umfassend beschrieben (vgl. Rohweder et al. 2011: 44). Die Informationsqualitat setzt sich hierbei
aus zehn IQ-Dimensionen zusammen, die alle bei der Bewertung und Auswahl von Informationsge-

genstanden fir die Beschwerdeanalyse zu beachten sind.

Neben dem englischen Begriff wird fur jede 1Q-Dimension auch das deutsche Wort der Deutschen
Gesellschaft fur Informations- und Datenqualitat aufgeftihrt (Rohweder et al. 2011: 26-28). Nach einer
kurzen beschreibenden Begriffsdefinition werden fiir jede Dimension zudem fallspezifische Qualitats-
kriterien bestimmt, die die Grundlage fir die Auswahl des Analysematerials sind. Zur Abstufung der
Informationsqualitat hinsichtlich dieser Kriterien dienen zwei Qualitédtsklassen. Beschwerdeinformatio-
nen werden hierbei nach der Spezifikation von ROHWEDER ET AL. (2011: 26) entweder als ,brauchbar®
oder ,inakzeptabel“ eingestuft. Eine Information ist brauchbar, wenn Uber alle IQ-Dimensionen hinweg
eine positive Bewertung der Informationsqualitat vorliegt und damit die entsprechende Beschwerde fur
den Untersuchungszweck nutzlich ist. Andererseits gibt es eine negative Bewertung der Informations-
qualitat, falls Kriterien nicht erfullt werden und somit die Information als Ganzes inakzeptabel ist.”” Die
nachfolgend vorgenommenen Begriffsdefinitionen fir IQ-Dimensionen sind insgesamt aus Arbeiten
von CHEN/TSENG (2011), NAUMANN/ROLKER (2000), ROHWEDER ET AL. (2011) und WANG/STRONG (1996)

abgeleitet und fir den Untersuchungszweck angepasst worden.

® Generell ist die Informationsqualitat von drei Faktoren abhangig: 1) von der Information an sich, 2) von ihrer
subjektiven Einschatzung durch den Informationsnutzer sowie 3) vom Bewertungsprozess und den entspre-
chenden Bewertungskriterien, die wiederum vom Nutzer festgelegt werden und flr den jeweiligen Anwendungs-
fall gelten (Naumann/Rolker 2000: 152).
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Believability (Glaubwiirdigkeit)

Diese Dimension driickt das Mal} aus, inwieweit eine Information als echt, wahr und glaubwurdig er-
achtet wird. Informationen sind glaubwiirdig, wenn die Informationsquelle und der Informationsgegen-
stand einen hohen Qualitatsstandard haben. Bei der Beschwerdeanalyse ist fir die Glaubwurdigkeits-
beurteilung von Informationen maRgebend, inwiefern die Authentizitat der Internetquelle gewahrleistet
ist, d. h. Internetmeinungsforen und dortige Erfahrungsberichte als vertrauenswiirdig und zuverlassig

eingestuft werden kénnen.

= Internetmeinungsforen haben Kontakt- und Geschéftsinformationen entsprechend § 5 des Tele-
mediengesetzes (TMG) im Impressum ,leicht erkennbar, unmittelbar erreichbar und sténdig ver-
figbar zu halten” (TMG 2010: § 5 (1)).

= Nutzungsbedingungen und eine Datenschutzerklarung (,Privacy and Security Policy) missen

vorhanden und jeweils 6ffentlich einsehbar sein.

= Die Ergebnisse einer Whois-Abfrage sind mit den Angaben im Impressum abzugleichen und auf

Ubereinstimmung zu kontrollieren.

= Internetmeinungsforen dirfen keiner bestimmten Interessengruppe angehéren bzw. dirfen nicht
durch eine bestimmte Interessengemeinschaft finanziert werden, um Interessenkonflikte zu ver-
meiden und die Rolle einer neutralen Instanz einzunehmen, die das Ziel der Aufklarung und der

Vermittlung zwischen Konfliktparteien hat.”’
= Es dirfen nur registrierte und verifizierte Autoren Beitrage veroffentlichen.

= Veroffentlichte Erfahrungsberichte missen durch den Anbieter des Meinungsforums begutachtet

worden sein (Peer-Review).

Objectivity (Objektivitat)

Diese 1Q-Dimension ist der Grad, inwieweit eine Information unvoreingenommen und objektiv ist. In-
formationsgegenstande zeugen von Objektivitdt, wenn sie ohne Wertung und streng sachlich sind.
Hierbei werden Informationen als objektiv interpretiert, sofern die subjektiven Meinungen in Be-
schwerden eine Reaktion auf objektive Erfahrungen mit wahrhaftigen Betriebsstérungen im Luftver-

kehr sind.

= Die Stichprobe soll ausschliellich Erfahrungsberichte zu Flugreisen umfassen, die jeweils die Fol-
gen einer konkreten Betriebsstérung thematisieren, wobei als konkrete Betriebsstérungen hierbei
nur eine Flugverspatung (,delay”), eine Flugstreichung (,cancellation®), ein verpasster Anschluss-
flug aufgrund vorangehender Flugverzégerung (,missed connection“), ein umgeleiteter Flug

(,diverted flight“) sowie eine Uberbuchung (,denied boarding“) akzeptiert werden.

& Studien zeigen, dass Informationsnutzer an der Glaubwurdigkeit von Informationen zweifeln, wenn direkte
kommerzielle Interessen seitens der Informationsquelle offensichtlich sind und keine Unabhangigkeit bei der
Erstellung und Verbreitung von Informationen gewahrleistet ist (Flanagin/Metzger 2007: 332-333; Savolainen
2011: 1255). ,Als neutrale Informationsquellen werden an der Transaktion unbeteiligte Parteien (unabhangige
Organisationen) bezeichnet, die kein durch ein Einkommensmotiv getriebenes Interesse an einer Einflussnah-
me im Entscheidungsprozess der Nachfrager haben. Im Gegensatz zu Anbietern profitieren neutrale Informati-
onsgeber nicht vom Zustandekommen einer Transaktion. Deshalb ist die Glaubwurdigkeit ihrer Informationen
hoch.” (Grafe/Maal’ 2011: 187).
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= Beschwerden sind dagegen nicht objektiv und werden ignoriert, wenn auflergewdhnliche Ereig-
nisse — z. B. ein Terroranschlag oder seltene Naturphdnomene im Ausmal} des Ausbruchs des
Vulkans Eyjafjallajokull im April 2010 — stattfanden, das Verpassen eines Fluges selbst verschul-
det war oder allgemeine frithzeitige Flugplanénderungen (Anderungen mehr als 24 Stunden vor

der geplanten Abflugzeit) vorgenommen wurden.

Reputation (Hohes Ansehen)

Diese 1Q-Dimension verdeutlicht das Mal}, inwieweit das Ansehen bzw. die Vertrauenswirdigkeit ei-
ner Information ausgepragt sind. Informationen zeugen von einem hohen Ansehen sowie einer hohen
Vertrauenswirdigkeit, wenn die jeweilige Informationsquelle den Ruf einer hohen Kompetenz innehat.
Bei der Beschwerdeanalyse gelten Informationen als vertrauenswiirdig, wenn das zugehérige Mei-

nungsforum aufgrund allgemeiner positiver Erfahrungen hoch angesehen ist.

» Internetmeinungsforen als Quellen fiir Erfahrungsberichte bzw. Beschwerdeinformationen miissen
in der Vergangenheit durch anerkannte externe Quellen — beispielsweise Medien (Tageszeitun-
gen, Magazine, Fernsehsender etc.) oder Verbraucherorganisationen — zitiert und/oder empfohlen

worden sein, die nicht unmittelbar mit dem Meinungsforum in wirtschaftlicher Beziehung stehen.”

= Die Mdglichkeit der Bewertung von Passagierrezensionen durch Leser von Beitrdgen muss gege-
ben sein, z. B. durch eine Kommentarfunktion am Ende eines Berichtes oder durch die Beantwor-

tung der Frage, ob eine Rezension hilfreich oder zufriedenstellend war.”

Relevancy (Relevanz)

Diese 1Q-Dimension bestimmt das MalR, inwieweit Informationen fiir den Nutzer geeignet und hilfreich
sind. Informationen sind relevant, wenn sie vor dem Hintergrund des Anwendungsfalles erforderliche
Informationen liefern. Im vorliegenden Fall ist der Inhalt eines Erfahrungsberichtes nutzlich und an-
wendbar, sofern die enthaltenen Informationen einen eindeutigen Bezug zum Irregularity Management
haben und zu einem Erkenntnisgewinn hinsichtlich bedeutender Leistungs- und Qualitdtsmerkmale

aus Passagiersicht beitragen.74

= In Beschwerdetexten herrscht ein eindeutiger Bezug zum Irregularity Management, sobald eine
Beschreibung existiert, wie auf ein bestimmtes Problem reagiert bzw. wie der Moment einer Be-
triebsstérung flr die Passagiere organisiert wurde. Demnach muss eine Wertung der Organisation
einer Betriebsstérung vorliegen, indem negative und/oder positive Aspekte des Irregularity Mana-

gement beschrieben werden.

"2 Die Konsumenten vertrauen bei der Einschatzung der Glaubwirdigkeit einer Information gewoéhnlich auf den
Ruf einer Website. Ein guter Ruf durch eine positive Berichterstattung zu einer Internetseite tragt somit in der
Regel zu einem hohen Vertrauen seitens der Leser bei (Chih et al. 2013: 659).

& ,Das Vertrauen der Leser von Beitragen richtet sich hauptsachlich auf die Verfasser dieser Beitrage, sodass
die Hauptaufgabe eines Plattformbetreibers in der Unterstiitzung des Vertrauens zwischen den verschiedenen
Nutzern besteht.” (Hennig-Thurau et al. 2002: 481). Die genannten Bewertungsinstrumente sollen dieses Ver-
trauen in die Qualitat der Berichte sichern und steigern (Chen/Tseng 2011: 755).

7 ,Die reine Informationsmenge Iasst nicht darauf schlief3en, inwieweit mit der Menge automatisch die Anzahl der
relevanten Informationen wachst.“ (Grafe/Maall 2011: 183). Von daher werden Beschwerdetexte unabhangig
von ihrer Lange erhoben, sobald sie mindestens einen relevanten Aspekt des Irregularity Management ent-
sprechend der hierbei vorgenommenen Definition beinhalten.
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= Die alleinige Erwdhnung der Tatsache, dass es eine Betriebsstérung gab oder die reine Wieder-
gabe der irregularen Betriebssituation sind nicht ausreichend, um in die Stichprobe aufgenommen

zu werden.

= Keine Erhebung von Erfahrungsberichten zu sich anschlieBenden Erstattungsprozessen.

Timeliness (Aktualitét)

Diese Dimension bestimmt das Mal, inwieweit das Alter von Informationen in einem Erfahrungsbe-
richt fir den Untersuchungszweck angemessen ist. Informationen sind aktuell, wenn sie zeitgemaf
sind. Dementsprechend miissen Beschwerdeinformationen die Eigenschaften des Untersuchungsge-

genstands Irregularity Management hierbei zeitnah abbilden.

= Es sind nur Beschwerden akzeptabel, die im Zeitraum von April 2012 bis Marz 2013 auf einem
Meinungsforum lanciert wurden, die also ausgehend vom Erhebungszeitraum im April 2013 nur

maximal knapp iiber ein Jahr alt sind.”® "

= Es ist nur eine minimale zeitliche Differenz zwischen der Informationsbeschreibung — also dem
Erstellen eines Erfahrungsberichtes auf einem Meinungsforum — und dem Zeitpunkt der Erhebung
eines Berichtes zulassig, was mit einem Ende des Betrachtungszeitraums Marz 2013 gewahrleis-
tet ist (Grafe/Maaf 2011: 176).””

Completeness (Volistidndigkeit)

Diese IQ-Dimension beschreibt den Umfang an Informationen, der durch einen Erfahrungsbericht be-
reitgestellt wird. Eine informative Beschwerde sollte eine Vielzahl verschiedener Aspekte der Produkt-
erfahrung abdecken und vor dem Hintergrund des Untersuchungszwecks eine ausreichende Tiefe und
Breite aufweisen. Erfahrungsberichte werden hierbei als umfassend und ausgewogen erachtet, wenn
sie Uber moglichst viele verschiedene vermeintlich relevante Aspekte des Irregularity Management in-

formieren.

= Lobinformationen werden einbezogen, sodass im Sinne einer Vielfalt vermeintlich bedeutender
Aspekte des Irregularity Management auch positiv wahrgenommene Leistungs- und Qualitatsas-

pekte berucksichtigt werden.”®

> Der Betrachtungszeitraum entspricht genau einem Kalenderjahr. Hinter dem Ansatz steckt die Uberlegung,
dass auf diese Weise alle vier Jahreszeiten einbezogen werden kénnen. Insbesondere im Kontext von Be-
triebsstérungen, die sehr haufig durch diverse Wetterphdnomene verursacht werden, kdnnen unter Umstanden
vielfaltige Stérungsszenarien in die Analyse eingehen.

7 MaRgeblich fir die Feststellung des Alters bzw. der Aktualitat einer Beschwerde ist der Datumstempel, den ein
Erfahrungsbericht aufweisen muss (vgl. IQ-Dimension ,concise representation®).

" Der Beginn bzw. das Ende des Betrachtungszeitraumes fallt bewusst auf den allgemeinen Wechsel zwischen
Winter- und Sommerflugplan, der in der Luftfahrt jahrlich Ende Marz sowie Ende Oktober stattfindet. Im vorlie-
genden Betrachtungszeitraum liegen folglich der Sommerflugplan 2012 sowie der Winterflugplan 2012/2013.

"8 Durch die Erweiterung um Lobinformationen bei der Beschwerdeanalyse wird einer einseitigen Betrachtung
von lediglich negativen Aspekten entgegengetreten (Blimelhuber et al. 2005: 296). Auf diese Weise sollen
auch positiv wahrgenommene Elemente des Irregularity Management erfasst werden, die als ebenso bedeut-
sam fiur das Urteil des Passagiers anzusehen sind. Durch die in der Methodologie von MAYRING vorgesehene
Generalisierung von Paraphrasen (vgl. Abschnitt 4.3.1) kénnen sowohl negative als auch positive Aspekte zu
generellen Leistung- und Qualitdtsmerkmalen des Irregularity Management abstrahiert werden. Im weiteren
Verlauf der Arbeit wird das Wort ,Beschwerde” neben dem Begriff ,Rezension® gleichwertig verwendet und um-
fasst positive als auch negative Erfahrungsschilderungen.
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Restriktionen bei etwaigen Meinungsforen bezuglich méglicher zu bewertender Airlines und Flige
sind unzuldssig, damit Fluggesellschaften jeder Art und jeder Herkunft sowie nationale und inter-

nationale Fllige bewertet werden kdnnen.

Es darf keine thematische Eingrenzung bezuglich méglicher zu bewertender Leistungs- und Qua-
litdtsaspekte einer Flugreise geben, damit es dem Passagier mdglich ist, frei von thematischen

Vorgaben den Unmut iiber eine Flugreise zu dufern und zu formulieren.”

Ease of Understanding (Verstédndlichkeit)

Diese Dimension gibt den Grad an, inwieweit Informationen fiir den Nutzer leicht verstandlich sind. In-

formationen sollten direkt und eindeutig und nicht durch komplizierte Satzkonstruktionen oder seltene

Fremdworter kommuniziert werden. Hierbei gelten Informationen als verstandlich, sofern sie ohne

Zweifel an der verknupften Botschaft fir die Beschwerdeanalyse verwendet werden kénnen.

Verstandliche Ausfihrungen und Plausibilitdt der enthaltenen Argumente sind essenziell, damit

schriftliche Aussagen zu Informationen im Sinne der Untersuchung werden.

Zur Erhéhung der Reichweite werden ausschlieRlich Internetseiten betrachtet, deren allgemeine
Kommunikationssprache Englisch ist und deren Erfahrungsberichte auf Englisch formuliert sind.®

Concise Representation (Ubersichtlichkeit)

Diese Dimension bestimmt das Format, wie benétigte Informationen dargestellt werden. Ubersichtli-

che Informationen sollten knapp, prazise und klar formatiert sein. Bei dieser Analyse gelten Informati-

onen als tbersichtlich, sofern relevante Beschwerdeinformationen leicht fassbar und in einem fir den

Untersuchungszweck passenden Format prasentiert sind.

Beschwerdeinformationen muissen auf Meinungsforen in Form von Erfahrungsberichten kommu-
niziert werden bzw. als zusammenhangender Mengentext vorliegen, da nur bei einem Mengentext
eine qualitative, interpretative Analyse von Passagieranforderungen durchfiihrbar ist.!

Eine gut strukturierte Textform der Erfahrungsberichte ist Voraussetzung, zu der insbesondere

das Anzeigen des (User-)Name des Autors eines Berichtes sowie der Datumstempel der Verof-

fentlichung eines Berichtes gehort.

Attraktives, professionelles und konsistentes Design der Website von Internetmeinungsforen mit

einer einfachen Navigation.

" Das Ziel der Beschwerdeanalyse ist es, ungefilterte MeinungsaulRerungen auszuwerten. Dazu darf in den Mei-

nungsforen keine thematische Vorstrukturierung existieren, die den Passagier bei seiner Meinungsauflierung
leiten und die Verdffentlichung wichtiger Teilaspekte verhindern kdnnte.

Die Festlegung auf Englisch als Schriftsprache der Beschwerde soll eine regionale Fokussierung hinsichtlich
der Herkunft der Beschwerdefiihrer vermeiden, sodass eine mdglichst groRe Diversifizierung der Passagier-
struktur im Hinblick auf deren Kultur- und Sprachraum erzielt wird. Durch Englisch werden Meinungsforen fur
Passagiere aus allen Teilen der Welt zuganglich, womit sich die Reichweite fiir die Arbeit erhéht und der Anteil
internationaler Passagiere gesteigert werden kann. Dies entspricht auch dem Betrachtungsschwerpunkt der
Experteninterviews, bei denen der allgemeine Passagier betrachtet wurde, unabhangig von seiner Herkunft.

#1 Sind zusatzlich zu den Erfahrungsberichten auch quantitative Bewertungssysteme — beispielsweise durch die

Méglichkeit der Vergabe von Bewertungspunkten — integriert, so werden diese bei der Auswertung ignoriert.
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Accessibility (Zugéanglichkeit)

Diese Dimension ist der Grad, inwieweit Informationen eines Erfahrungsberichtes auf einem Internet-
meinungsforum frei zuganglich sind. Die Beschwerdeinformationen miissen fiir Informationsnutzer
dauerhaft frei einsehbar und einfach abrufbar sein. Hierbei werden Informationen als zuganglich an-

gesehen, wenn Anwender auf direktem Weg Erfahrungsberichte anschauen kénnen.

= Eine freie und direkte Zugriffsmoglichkeit auf Erfahrungsberichte fir alle Besucher eines Mei-

nungsforums ohne Log-in oder Benutzerkonto oder Ahnlichem ist unabdingbar.

Access Security (Bearbeitbarkeit)

Diese Dimension gibt den Grad an, inwieweit Informationen vor Anderungen durch Dritte geschiitzt
sind. Offentlich zugéngliche Beschwerdeinformationen diirfen nicht durch Unbefugte bearbeitbar sein.
Beschwerdetexte werden in dieser Untersuchung als sicher betrachtet, wenn sie nicht durch Unbefug-

te geandert werden kénnen.

= Der Zugriff auf Erfahrungsberichte darf nur zum Zweck des Lesens maglich sein, jedoch nicht zur
Anderung und Manipulation von Beschwerdeinformationen durch Dritte, d. h. durch Nutzer, die

nicht Urheber eines Erfahrungsberichtes sind.

Bei der Festlegung der relevanten 1Q-Dimensionen und deren Qualitatskriterien wurde dem Umstand
Rechnung getragen, dass zur Bewertung von Informationsqualitadt sowohl die Informationen an sich
als auch die Informationsquelle von Bedeutung sind (Chih et al. 2013: 658, 664; Eysenbach/Kohler
2002, Fogg et al. 2003, Rieh 2002 zit. nach Metzger 2007: 2083). Dementsprechend richten sich die
vorgenannten Qualitatskriterien fir die Bewertung der Informationsqualitét an zwei spezifische Unter-
suchungsgegenstéande — an potenzielle Erfahrungsberichte und an mdagliche Internetmeinungsforen
(vgl. Tabelle 24).

Tabelle 24: Zusammenfassung der Kriterien zur Bestimmung des Analysematerials
(Quelle: Eigene Darstellung)

, . L I Untersuchungs-
1Q-Dimensionen  Qualitédtskriterien g
gegenstand
Believability Bereitstellung von Kontakt- und Geschéftsinformationen im Impressum Meinungsforum
(Glaubwiirdigkeit)  (Uberpriifung der Angaben im Impressum durch Whois-Abfrage);
Veroffentlichung von Nutzungsbedingungen und Datenschutzerklarung; Meinungsforum
Neutralitdt des Meinungsforums; Meinungsforum
Nur registrierte Autoren; Meinungsforum / Erfah-
rungsbericht
Nur begutachtete Erfahrungsberichte (Peer-Review) Meinungsforum / Erfah-
rungsbericht
Objectivity Akzeptable Formen beschriebener Betriebsstérungen: Erfahrungsbericht
(Objektivitit) - Flugstreichung (,cancellation®)

- Flugverspatung (,delay*)

- Verpasster Anschlussflug (,missed connection*)
- Umgeleiteter Flug (,diverted flight”)

- Uberbuchung (,denied boarding®);

Keine Berichte liber Betriebsstorungen wegen extremer Ereignisse (z. B.  Erfahrungsbericht
Terroranschlag) und zu allgemeinen frihzeitigen Flugplandnderungen
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. . L I Untersuchungs-
1Q-Dimensionen  Qualitétskriterien g
gegenstand
Reputation Empfehlung und/oder Zitieren durch anerkannte externe Quellen; Meinungsforum
(Hohes Ansehen)  Moglichkeit der Bewertung einer Passagierrezension durch den Leser Erfahrungsbericht
Relevancy Nur Beschwerdetexte mit eindeutigem Bezug zum Irregularity Manage- Erfahrungsbericht
(Relevanz) ment (Beschreibung und Wertung der Organisation einer Storung);
Keine Berlcksichtigung von Beschwerden zu nachfolgenden Erfahrungsbericht
Erstattungsprozessen
Timeliness Nur im Zeitraum April 2012 bis Marz 2013 veréffentlichte Beschwerden; Erfahrungsbericht
(Aktualitat) Geringe zeitliche Differenz zwischen Erstellung und Erhebung der Be- Erfahrungsbericht
schwerde
Completeness Auch Bertcksichtigung von Lobinformationen; Erfahrungsbericht

(Vollstandigkeit)

Keine Restriktionen bzgl. méglicher zu bewertender Airlines und Fliige;

Keine thematische Eingrenzung bezlglich mdglicher zu bewertender
Leistungs- und Qualitatsaspekte einer Flugreise

Meinungsforum
Meinungsforum

Ease of
Understanding
(Verstandlichkeit)

Plausibilitat und Verstandlichkeit der Informationen;
Englisch als Kommunikationssprache der Internetseite;
Nur Erfahrungsberichte in Englisch

Erfahrungsbericht
Meinungsforum
Erfahrungsbericht

Concise
Representation
(Ubersichtlichkeit)

Méoglichkeit der Hinterlegung von Beschwerden als Mengentext;

Nur Beschwerden in Form von Mengentext;

Konsistentes, professionelles Website-Design mit einfacher Navigation;
Gut strukturierte Textform mit Datumstempel und (User-)Name

Meinungsforum
Erfahrungsbericht
Meinungsforum
Erfahrungsbericht

Accessibility
(Zugénglichkeit)

Nur direkt und frei zugangliche Erfahrungsberichte

Meinungsforum / Erfah-
rungsbericht

Access Security
(Bearbeitbarkeit)

Keine Moglichkeit der Manipulation und Bearbeitung der Beschwerde-
texte ,von aufen”

Meinungsforum / Erfah-
rungsbericht

4.2.2 Durchfiihrung der Datenerhebung

Nachdem im vorigen Abschnitt Kriterien fur die Auswahl von Erfahrungsberichten festgelegt und zu-
dem allgemeine Anforderungen an Meinungsforen definiert wurden, existiert eine Grundlage fur die
bewusste Auswahl charakteristischer Passagierrezensionen. Die Stichprobenziehung soll dadurch nur
typische Falle, also Berichte, die vor dem Hintergrund der Zielstellung der Analyse relevant erschei-
nen, berucksichtigen. Wahrend der Datenerhebung wurden alle potenziellen Meinungsforen und Er-
fahrungsberichte einzeln analysiert und mittels der Qualitatskriterien des Abschnitts 4.2.1 bewertet

und ihre Tauglichkeit fir die Untersuchung gepruft.

Mit Abschluss der Datenerhebung standen der empirischen Untersuchung insgesamt 157 zweckma-
Rige Erfahrungsberichte zur Verfigung, welche von zwei verschiedenen Internetmeinungsforen
stammen. Uber einen Zeitraum von fast zwei Wochen im April 2013 (04.04.-13.04.2013) wurden Pas-
sagierrezensionen gesammelt, die den genannten Qualitatskriterien entsprechen. Der Zeitpunkt der
Verdffentlichung samtlicher Berichte liegt ausgehend vom Erhebungszeitraum maximal etwas mehr
als ein Jahr zurtick (April 2012 — Marz 2013). Die inhaltlich und formal angemessenen Beschwerde-
texte wurden jeweils kopiert und zur weiteren inhaltsanalytischen Auswertung in einer Excel-Tabelle
zusammen mit dem Titel, dem Datum der Veréffentlichung und dem Quellpfad gespeichert. Als weite-
re Absicherung sowie als Nachweis der Existenz der Erfahrungsberichte wurden zudem Screenshots
der Meinungsforen mit den entsprechenden Texten gemacht. Der Umfang der erhobenen Mengentex-

te variiert zwischen lediglich 36 Wértern und bis zu 1.870 Wértern.
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Bereits vor der eigentlichen Erhebungsphase wurden potenzielle Meinungsforen im Internet recher-
chiert, die eine Bewertung einer Flugreise in Form eines Mengentextes ermdglichen. Neben zahlrei-
chen Meinungsforen mit einem allgemeinen und vielfaltigen Themenspektrum gibt es eine Reihe von
spezialisierten Plattformen, die thematisch auf Flugreisen fokussiert sind. Aus der Vielzahl vorhande-
ner Meinungsplattformen wurde deren Relevanz untersucht. Diese Analyse basierte wieder auf den
oben definierten Qualitatskriterien. Letztlich wurden mit ConsumerAffairs.com und airlikes.com zwei
fur den Untersuchungszweck ideale Meinungsforen ausgewahlt, auch wenn sie in Hinsicht auf ihre
thematische Positionierung verschieden sind. Die thematische Staffelung soll dazu fiihren, dass mog-
lichst alle Passagiergruppen einbezogen werden — vom ,Otto Normalverbraucher® bzw. Wenigflieger
bis zum vermeintlichen Branchenkenner oder Vielflieger. Private Weblogs wurden aufgrund ihres in-

formellen Charakters bei der Auswahl fiir die Beschwerdeanalyse generell nicht berlicksichtigt.

ConsumerAffairs.com wurde 1998 in den USA gegriindet und stellt Erfahrungsberichte und Neuigkei-
ten zu diversen Verbraucherthemen (Fokus: allgemeiner Konsum) bereit. Auf der Website wird das
Geschaftsmodell folgendermalen erklart: ,ConsumerAffairs.com is an independent Web-based con-
sumer news and resource center, we are not a government agency, not affiliated with any other con-
sumer organization and not affiliated with any of the corporations whose products are reviewed on our
site.” (consumeraffairs 2013). Im Gegensatz dazu ist airlikes.com auf flugreisespezifische Angelegen-
heiten (Fokus: Flugreise) spezialisiert. Dazu wird auf der Homepage geschrieben: ,Airlikes.com is an
independent, user-friendly, participatory and easy-to-browse website that collects air travel experi-
ences of any kind. Airlikes covers travelers’ experience from the time they leave for the airport to the
time they get to their final destination.” (airlikes 2013). Von den 157 erhobenen Passagierrezensionen
entfallen 90 auf die Plattform ConsumerAffairs.com sowie 67 auf das Forum airlikes.com (siehe Bei-

spielrezension Abbildung 34).

! Tamanna of Denver, CO on May 29, 2012 Satisfaction Rating

W

I boarded flight 1558 from Dulles International Airport, Washington D.C. to Denver on May 28, 2012, at 12:37 pm. After
sitting in the craft for 2 hours, we were told to deplane as there was a technical error in the craft. We were told to get an
update at 3:00 pm. At that time, we were told the flight will leave at 8:15 pm. We were boarded at 7:50 pm on to the flight
and were made to sit till 11:15 pm as the catering had not arrived in the plane. We finally landed at 2:00 am in Denver and
were just dumped at the airport. We were not provided any transportation to go home as it was my final destination. Denver
International Airport is shut down at that hour - no taxis were available at that time. This is the worst and most horrible
experience with any airline till today and I am a world traveler. Your staff was rude and did not know what they were doing
and have no sense of management. They did not offer any meal vouchers till I went and fought with them to receive a $10
meal voucher. What can you even get for $10 on an international airport? This is the worst experience of my life and of all the

passengers of this flight.

Helpful? Em & add vour response

Abbildung 34: Beispiel einer erhobenen Passagierrezension
(Quelle: consumeraffairs (2013); URL http://www.consumeraffairs.com/travel/united.html?page=6; 10.04.2013)

Zum Zeitpunkt der Datenerhebung waren Erfahrungsberichte tiber Flugreisen bei beiden Meinungsfo-
ren unter einer sogenannten Rubrik ,Airline” subsumiert, fiir die jeweils direkt auf der Startseite ein

Link existierte. Darunter waren alle bewerteten Fluggesellschaften gelistet und die dazugehérigen Re-
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zensionen wiederum einsehbar. In dem einjahrigen Betrachtungszeitraum wurden insgesamt 780
(ConsumerAffairs.com) sowie 478 (airlikes.com) Beitrage durch Passagiere veroffentlicht. Diese Er-
fahrungsberichte zu verschiedensten Aspekten einer Flugreise wurden alle einzeln gelesen und an-
hand der Qualitatskriterien die typischen Falle identifiziert. Letztlich wurden nur die genannten 90 bzw.
67 Rezensionen aufgrund ihrer thematischen Bedeutsamkeit erhoben. Im Hinblick auf die inhaltlichen
Charakteristika der Stichprobe kann konstatiert werden, dass bei ca. zwei Dritteln des Datenmaterials
die Erlebnisse wahrend eines internationalen Fluges beschrieben werden und nur in 34 Prozent der
Falle Inlandsflige stattfanden. Bezlglich der Verteilung der Stérungsarten war die Flugstreichung die
haufigste (~36,3%). In etwa gleichem Ausmall kam es zu verpassten Anschlussfligen (~30,6%) sowie
Verspatungen (~28,7%). Allerdings werden Anschlussfliige in der Regel aufgrund einer vorangegan-
genen Verspatung verpasst. Umgeleitete Fliige oder ein ,Denied Boarding“ fanden nur in vier bzw.

drei Fallen statt.

Fir die Beschwerdeanalyse wurden ausschlieBlich die Originalbeschwerden betrachtet, jedoch nicht
etwaige Kommentare dazu. Die Inhaltsanalyse der Textdaten erfolgte manuell entsprechend des be-
schriebenen Konzeptes von MAYRING, deren Ergebnisse nachfolgend présentiert werden. Zweifelsoh-
ne erhebt die Beschwerdeanalyse nicht den Anspruch einen reprasentativen Stichprobenumfang hin-
sichtlich der Gesamtheit der Passagiere zu liefern. Aussagen sind nur fir die hierbei betrachtete und
analysierte Gruppe sich duBernder Passagiere moglich und auch nur fir diese beiden Meinungsforen.
Dennoch sind die Aussagen in den Rezensionen wertvolle Indikatoren Uber die Bedeutung gewisser

Leistungs- und Qualitatsmerkmale bzw. bestimmter Problembereiche des Irregularity Management.82

4.3 Datenanalyse und -auswertung auf Basis der inhaltsanalytischen

Methodologie nach MAYRING

Im Abschnitt 4.1.2.2 wurde das Konzept von Mayring zur qualitativen Auswertung von Textmaterialien
vorgestellt, welches die Basis zur systematischen Aufbereitung und Inhaltsanalyse der erhobenen Be-
schwerden darstellt. Auf der Grundlage der darin enthaltenen Analysetechniken Zusammenfassung
und inhaltliche Strukturierung werden nachfolgend die kontextspezifischen Inhalte der Erfahrungsbe-
richte im Hinblick auf das Untersuchungsobjekt Irregularity Management analysiert und mit Blick auf
die Hypothesen ausgewertet. Im Ergebnis wird eine mogliche Spezifizierung des Kategoriensystems
aus der Expertenbefragung vorgenommen. Die Auswertung erfolgt unabhangig der Art der erlebten

Betriebsstorungen.

4.3.1 Zusammenfassende Inhaltsanalyse

Nachdem das Analysematerial der Beschwerdeanalyse bereits beschrieben wurde, erfolgt nun die

Reduktion der Mengentexte auf die wesentlichen Inhalte. Aus der Fragestellung der Untersuchung

82 Das Problem der Reprasentativitat ergibt sich auch aus der hohen Zahl an Kunden, die sich trotz Unzufrieden-
heit gar nicht beschwert (sogenannte ,unvoiced complaints®). Stattdessen wandern Kunden direkt ab oder be-
treiben negative Mundwerbung (Blimelhuber et al. 2005: 296; Bruhn 2005: 258; Jeschke 2005: 16-17; Kaiser
2006: 118). Aufgrund dieser Problematik sollten die hierbei aus Passagierrezensionen gewonnenen Informatio-
nen durch weitere wissenschaftliche Studien erganzt werden (vgl. Abschnitt 6.2).
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ergibt sich, welche Textinhalte bei der Zusammenfassung von Interesse sind. Dazu muissen zunachst
die Analyseeinheiten festgelegt werden, also die Einheiten, auf die sich die Inhaltsanalyse zu bezie-
hen hat (Diekmann 2010: 588; Mayring 2010: 69). Die Definition dieser Einheiten erhoht die Prazision
der Inhaltsanalyse und ist auch fir spatere quantitative Analyseschritte bedeutsam (Mayring 2010:
59). Im Prinzip wird bei der zusammenfassenden Inhaltsanalyse das Textmaterial schrittweise auf ei-
ne vorher festzulegende Abstraktionsebene transformiert, sodass die Zusammenfassung mit jedem
Schritt abstrakter wird (Mayring 2010: 67). Die Vorgehensweise der zusammenfassenden Inhaltsana-
lyse lasst sich der nachfolgenden Ubersicht (Abbildung 35) entnehmen.

Zusammenfassende Inhaltsanalyse

Bestimmung der Analyseeinheiten

Definition der Kodier-, Kontext-, Auswertungseinheit

Inhaltliche Zusammenfassung

Paraphrasierung der inhaltstragenden Textstellen

Bestimmung des angestrebten Abstraktionsniveaus und
Generalisierung der Paraphrasen

Reduktion durch Streichen bedeutungsgleicher Paraphrasen

Abbildung 35: Ablaufmodell zusammenfassende Inhaltsanalyse
(Quelle: In Anlehnung an Mayring 2010: 68)

4.3.1.1 Bestimmung der Analyseeinheit

Im Zuge der Definition der Analyseeinheiten missen die Kodiereinheit, die Kontexteinheit sowie die
Auswertungseinheit bestimmt werden. Die Kodiereinheit legt fest, welches der kleinste auszuwertende
Textbestandteil sein darf bzw. was das minimale Textelement ist, das einer Kategorie als Zahleinheit
zugeordnet werden kann (Bortz/Doéring 2006: 153; Mayring 2010: 59). In der vorliegenden Beschwer-
deanalyse stellen seitens der Passagiere fir gut oder schlecht befundene Leistungs- und Qualitats-

merkmale des Irregularity Management Kodiereinheiten dar.

Die Kontexteinheit bezeichnet dagegen den groRten Materialbestandteil, der einer Kategorie zugeord-
net werden kann (Bortz/Déring 2006: 153; Mayring 2010: 59). Kodiereinheit und Kontexteinheit wer-
den hierbei gleichgesetzt. Demnach ist der grofite Textbestandteil ebenfalls ein einzelnes Leistungs-
oder Qualitdtsmerkmal.
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Zuletzt ist die Auswertungseinheit zu definieren. Diese beschreibt die Textteile, welche jeweils nachei-
nander zu analysieren sind (Bortz/Déring 2006: 153; Mayring 2010: 59). Hierbei werden in den einzel-
nen Erfahrungsberichten alle Abschnitte berilicksichtigt, in denen auf Betriebsstérungen und das Irre-

gularity Management Bezug genommen wird.

4.3.1.2 Inhaltliche Zusammenfassung

Im Anschluss an die Bestimmung der Analyseeinheiten kann mit der Reduktion des Textmaterials be-
gonnen werden. Als Erstes werden bei der zusammenfassenden Inhaltsanalyse die inhaltstragenden
Abschnitte der verschiedenen Rezensionen paraphrasiert. Dies bedeutet, dass die einzelnen
Kodiereinheiten ,in eine knappe, nur auf den Inhalt beschrankte, beschreibende Form umgeschrieben
[werden] (Paraphrasierung). Dabei werden bereits nicht inhaltstragende (ausschmuckende) Textbe-
standteile fallen gelassen. [...] SchlieBlich sollen sie in einer grammatikalischen Kurzform stehen.®
(Mayring 2010: 69). Die Paraphrasen werden fir die weitere Bearbeitung herausgeschrieben und in
einer Tabelle dokumentiert. Das Verfahren der Paraphrasierung wurde bereits bei der Auswertung der
Experteninterviews angewendet. Im Kapitel 3.3.2 wurden daher schon ausfiihrliche Hinweise zum all-

gemeinen Vorgehen bei der Paraphrasierung und zu Anforderungen an Paraphrasen gegeben.

Nachdem alle Kodiereinheiten paraphrasiert wurden, muss das angestrebte Abstraktionsniveau der
Zusammenfassung bestimmt werden. Es findet eine Generalisierung aller Paraphrasen statt, die unter
diesem Niveau liegen, da sie inhaltlich zu detailliert sind. Andererseits mussen sie nicht verallgemei-
nert werden.®® Bei der vorliegenden Beschwerdeanalyse wird die Generalisierung so vorgenommen,
dass die durch Passagiere wahrgenommenen Starken und Schwachen des Irregularity Management
als allgemeine Passagieranforderungen formuliert sind. Die generalisierten Paraphrasen werden ta-
bellarisch dokumentiert und neben die urspringlichen Paraphrasen geschrieben. Dadurch bleiben die
einzelnen Analyseschritte nachvollziehbar. Zuletzt findet eine Reduktion statt, indem Redundanzen im
Material beseitigt werden. Bedeutungsgleiche Paraphrasen aufgrund sich wiederholender Passagier-
aussagen werden dementsprechend gestrichen. Auch kénnen die fir die Fragestellung der Untersu-
chung unbedeutenden Paraphrasen vernachlassigt werden (Mayring 2010: 69). Prinzipiell sind aber
bereits wahrend der Paraphrasierung moglichst nur inhaltstragende Abschnitte und Textteile in den

Erfahrungsberichten der Passagiere zu bertcksichtigen.

Des Weiteren besteht bei dieser Methodologie die Mdglichkeit, in einem zweiten Reduzierungsschritt
Uber das Material verteilte Paraphrasen zusammenzufassen, sofern sie in Beziehung zueinander ste-
hen (Mayring 2010: 69). Dieser Schritt findet in der vorliegenden Beschwerdeanalyse keine Anwen-
dung, um nicht wertvolle Informationen zu verlieren. Daher wird die Datenmenge nur um inhaltlich ab-
solut identische Paraphrasen bereinigt. Letztlich soll jede Einzelinformation hinsichtlich der erlebten
Leistung und Qualitat des Irregularity Management durch eine separate Paraphrase reprasentiert
werden. Damit liegt am Ende der zusammenfassenden qualitativen Inhaltsanalyse ein Uberschaubarer

Korpus vor, der nur die wesentlichen und bedeutenden Inhalte einer Passagierrezension enthalt

8 Weitere Informationen zur Generalisierung, welche auch im Zuge der Auswertung der Expertenbefragung statt-
fand, finden sich wieder im Kapitel 3.3.2.
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(Mayring 2010: 83). Die Tabelle 25 zeigt exemplarisch fir eine Rezension den Vorgang der Zusam-

menfassung — bestehend aus Paraphrasierung, Generalisierung und Streichung.

Tabelle 25: Zusammenfassende Inhaltsanalyse einer Beispielrezension

(Quelle: Eigene Darstellung; Beschwerde unter URL

http://www.airlikes.com/nagasaki-osaka-flights-reviews-f7959 _t7924, 05.04.2013)

Generalisierung + Strei-

Passagierrezension Zeile Paraphrasierung chung von Redundanzen
| was flying with JAL from nagasaki to 6-10 1. AuRerordentliche Hilfs- 1. Hilfsbereitschaft durch
Osaka to catch a european flight from bereitschaft durch Boden- Bodenpersonal wichtig
Osaka next morning early. Due to tech personal
problems, the plane had to return to Na- . .
gasaki and the flight got cancelled. 12-14 . Umbu.chung guf einen Al- 2. Umbu.chung auf einen Al-
ternativflug einer anderen ternativflug auf einer ande-
From that moment the JAL ground staff Airline ren Airline positiv
went out of its way to help me still get
my plane, far beyond normal call of duty ~ 15-16 . Reservierung eines Hotel- 3. Organisation einer
and even more than anything I've ever zimmers durch Bodenper- Unterkunft wichtig
seen from any European or US carrier. sonal
They: N . . I .
. . 17-18 . Organisation eines Taxis 4. Organisation eines Trans-
”i,o\l%?d anlc__)tfll(er i'g?t fgr mke Vk\gth . fiir den Transport vom Ho- ports von der Unterkunft
early rr]c;z mLé)rLrjl?n; 0 Lsaka Ransal tel zum Flughafen an ei- zum Flughafen wichtig
2)Reserved a hotel room for me in Fu- nem anderen Ort
kuoka 19-20 . Ubernahme der Kosten fiir ~ 5-Bereitstellung-eines Trans-
3) Arranged a taxi to bring me to the Fu- den Transfer zum Flugha- portsvon-derUnterkunft
kuoka airport next morning fen in einem anderen Ort zum-Flughafen-wichtig
4)Called in & paid f taxi to bri
)tanEkulgka F();“hr OIS%Oa)Igu% t::;? me 21-22 . Barabfindung flr verschie- 6. Sicherstellung verschie-
5) And gave me ca’sh compensation dene Mahlzeiten gegeben dener Mahlzeiten positiv
money for dinner/breakfast 23-24 7. Bereitstellung von Snacks ~ 7—Bereitsteliung-ven-Snacks
And that with VIP treatment, some food und Tee wahrend der War- und-Getranken-wahrend
and tea while waiting, and a zillion apol- tezeit derReorganisation-der
ogies. Weiterreise-positiv
| am very happy that | choose to fly with  24.25 8. Zigtausende 8. Mehrmalige Entschuldi-
JAL and | will Certalnly ﬂy with them Entschu|digungen gung positiv

again when | get a chance!

Wie oben erlautert, lasst sich die zusammenfassende qualitative Inhaltsanalyse gegebenenfalls auch
fur eine induktive Kategorienbildung nutzen. Sie wiirde sich an die vorangehend beschriebene Reduk-
tionsphase anschlielen (Mayring 2010: 83). Die Analysetechnik der induktiven Kategorienbildung wird
hierbei jedoch nicht angewendet. Stattdessen wird fur diese Untersuchung das induktiv gebildete Ka-
tegoriensystem der Expertenbefragung genutzt, was einer deduktiven Kategorienanwendung ent-
spricht. Das bestehende Kategoriensystem, welches Passagieranforderungen bereits umfanglich
durch in Kategorien formulierte Leistungs- und Qualitdtsmerkmale beinhaltet, soll vielmehr in der fol-
genden Strukturierungsphase Uberprift werden. Sollten sich aus den paraphrasierten Erfahrungsbe-
richten neue Passieranforderungen und Zusammenhange ergeben, werden unter Umstanden eine

Anpassung des Kategoriensystems oder eine Erweiterung um neue Themenkategorien durchgefihrt.

4.3.2 Strukturierende Inhaltsanalyse

Als Ergebnis der Textreduktion im Zuge der zusammenfassenden Inhaltsanalyse liegt eine tbersichtli-
che Menge an Textbestandteilen vor, welche nur noch die fiir die Untersuchung wesentlichen Inhalte

umfasst. Dies vereinfacht die weitere Analyse der Beschwerden und ihrer relevanten Informationen.
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Im nachsten Schritt wird eine inhaltliche Strukturierung des zusammengefassten Textmaterials — also
der generalisierten Paraphrasen — vorgenommen. Diese inhaltsanalytische Technik strukturiert das
Material, indem ein Kategoriensystem an die Textbestandteile herangetragen wird. Sofern das Kate-
goriensystem die einzelnen Paraphrasen abdeckt, werden diese extrahiert und weitergehend analy-
siert (Abbildung 36) (Mayring 2010: 92). Fir die weitere inhaltsanalytische Auswertung ist das Katego-
riensystem somit ein zentrales Element, wozu hierbei das aus den Experteninterviews hervorgegan-
gene vorlaufige Kategoriensystem dient (Diekmann 2010: 589). Dieses Vorgehen entspricht einer de-
duktiven Kategorienanwendung, da das Auswertungsinstrument mit seinen grundlegenden Elementen

bereits durch eine vorangehende empirische Untersuchung bestimmt wurde (Mayring 2010: 66, 83).

Strukturierende Inhaltsanalyse

Inhaltliche Festlegung der Kategorien

Formulierung von Definitionen und Kodierregeln
zu den einzelnen Kategorien

Probedurchlauf:
Test der Zuordnungsregeln

Gegebenenfalls Uberarbeitung der Kategoriendefinitionen

Inhaltliche Strukturierung und Quantifizierung

Hauptmaterialdurchlauf:
Extraktion und Zuordnung der Paraphrasen

Quantifizierung der Ergebnisse der Inhaltlichen Strukturierung
(Frequenzanalyse)

Abbildung 36: Ablaufmodell strukturierende Inhaltsanalyse
(Quelle: In Anlehnung an Mayring 2010: 93, 98)

4.3.2.1 Inhaltliche Festlegung der Kategorien

Wie soeben erldutert, stellt das Kategoriensystem das Kernstick der inhaltlichen Strukturierung dar.
Aus diesem Grund bedarf es einer prazisen Kategoriendefinition, um der Forderung nach Trennschar-
fe der Kategorien nachzukommen und eine eindeutige Materialzuordnung zu ermdglichen, ohne dass
wichtige Aspekte unbericksichtigt bleiben. Die einzelnen Kategorien sollen eine Orientierung bei der
systematischen Auswertung der Beschwerden und ihrer Paraphrasen geben (Kromrey 2006: 327;
Merten 1995: 105). Die genaue inhaltliche Bestimmung der Kategorien wird durch die Festlegung von
Zuordnungsregeln erreicht (Mayring 2010: 59). Diese Regeln sollen hierbei Klarheit dariber schaffen,
wann eine Paraphrase unter eine bestimmte Themenkategorie fallt. Laut MAYRING (2010: 92) kénnen

dabei drei Schritte zur Anwendung kommen:
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»1. Definition der Kategorien

Es wird genau definiert, welche Textbestandteile unter eine Kategorie fallen.

2. Ankerbeispiele
Es werden konkrete Textstellen angefiihrt, die unter eine Kategorie fallen und als Beispiele fir

diese Kategorie gelten sollen.

3. Kodierregeln
Es werden dort, wo Abgrenzungsprobleme zwischen Kategorien bestehen, Regeln formuliert,

um eindeutige Zuordnungen zu erméglichen.*

Auf die Formulierung von Ankerbeispielen wird in der vorliegenden Untersuchung verzichtet.
Kodierregeln werden dagegen nur bei kritischen Abgrenzungsfallen aufgestellt. In einem Probedurch-
gang wird die Tauglichkeit der vorgenommenen Kategoriendefinitionen und Kodierregeln getestet.
Dabei wird anhand eines geringen Materialumfangs kontrolliert, ob eine eindeutige Zuordnung der Pa-
raphrasen maoglich ist. Unter Umstanden macht der ausschnittsweise Materialdurchgang eine teilweise
Uberarbeitung oder Prazisierung der Definitionen und Zuordnungsregeln notwendig (Mayring 2010:
92-94). Die Tabelle im Anhang 6 beinhaltet die endguiltigen Kategoriendefinitionen nach der Durchflih-
rung eines kleinen Testlaufs. Die Nummerierung der Kategorien entspricht der des vorlaufigen Kate-
goriensystems im Kapitel 3.3.5 (Abbildung 32). Diese genaue Beschreibung der einzelnen Kategorien
aus der explorativen Studie anhand von Definitionen und Kodierregeln stellt die Basis fiir die nachfol-

gende inhaltliche Strukturierung sowie Quantifizierung dar.

4.3.2.2 Inhaltliche Strukturierung und Quantifizierung

Nach der eindeutigen Definition der Auswertungskategorien des vorlaufigen Kategoriensystems kann
mit dem Hauptmaterialdurchlauf begonnen werden. Dabei werden entsprechend der Logik der inhaltli-
chen Strukturierung mittels des Kategoriensystems bestimmte Informationen aus dem Material extra-
hiert und zu gewissen Themen- und Inhaltsbereichen zusammengestellt (Mayring 2010: 94, 98). Im
vorliegenden Fall werden die einzelnen generalisierten Paraphrasen aus den verschiedenen Rezensi-
onen unter bestimmte Themenkategorien des Kategoriensystems der Expertenbefragung subsumiert.
Der Paraphrasierung der Beschwerden im vorigen Kapitel folgt somit nun die Zuordnung der Para-
phrasen zu den verschiedenen Unterkategorien. Das Ziel besteht darin, dass alle Paraphrasen aus

den Passagierbeschwerden im Kategoriensystem aufgehen (Mayring 2010: 69).

Wahrend der Entwicklung des Kategoriensystems wurde stets auf eine groRtmdgliche Offenheit ge-
achtet, sodass Neufassungen, Erganzungen und Revisionen mdglich sind, wenn etwaige neue Er-
kenntnisse dies erfordern (Mayring 2002: 28). Aus diesem Grund wurden auf der Ebene der Unterka-
tegorien sogenannte Residualklassen integriert, damit gegebenenfalls eine Erweiterung der einzelnen
Aktivitatsbereiche um weitere neue Unterkategorien stattfinden kann. Diese neuen Themenkategorien

waren Ausdruck bisher nicht bedachter, jedoch aus Passagiersicht bedeutender Leistungs- und Quali-

8 Auch MERTEN (1995) meint, dass die Eindeutigkeit der Kategorien durch dreierlei Verfahren gewahrleistet wer-
den sollte, die prinzipiell den bei MAYRING genannten Schritten gleichen. Jedoch bezeichnet MERTEN (1995:
105) die drei mdglichen Schritte als a) exakte Definition der Kategorie, b) erschépfende Aufzédhlung, c) logische
Abgrenzung gegen eine bereits bestehende Kategorie.
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tatsmerkmale des Irregularity Management. Im Zuge der Zuordnung zum vorlaufigen Kategoriensys-
tem muss daher entschieden werden, ob eine Paraphrase unter eine vorhandene, inhaltlich spezifi-
zierte Kategorie subsumiert wird oder ob sie unter eine der besagten Residualkategorien fallt und hin-
sichtlich der Relevanz geprift wird. In letzterem Fall entspricht dies unter Umstanden der Bildung ei-
ner neuen Kategorie. Nachdem auf diese Weise alle Paraphrasen zugeordnet sind, kann auf Basis ei-
ner qualitativen und quantitativen Auswertung das vorlaufige Kategoriensystem gegebenenfalls (parti-
ell) neu gefasst werden, wenn einzelne Paraphrasen zu neuen Unterkategorien und in der Folge zu

neuen Ubergeordneten Kategorien zusammengefasst werden (Mayring 2010: 85).

Bei der Zuordnung der qualitativen Textinformationen zu den Kategorien wird zugleich eine Quantifi-
zierung erzielt. Die Haufigkeit des Vorkommens von Problemkategorien in den Beschwerdetexten
lasst sich ermitteln, indem ausgezahlt wird, wie haufig Paraphrasen den Unterkategorien — und folglich
auch den Ubergeordneten Kategorien — zugeteilt worden sind. Solchen sogenannten Frequenzanaly-
sen liegt die Annahme zugrunde, dass die Haufigkeit des Auftretens bestimmter Themenkategorien im
Zusammenhang steht mit der Bedeutung der durch sie beschriebenen Themenaspekte des Untersu-
chungsgegenstandes (Glaser/Laudel 2010: 198; Kromrey 2006: 343; Schnell et al. 2011: 399). Bei der
vorliegenden Beschwerdeanalyse wird die Haufigkeit der Zuordnung zu einer Kategorie als Indiz fir
die Bedeutsamkeit gewisser Leistungs- und Qualitatsmerkmale verstanden. Je mehr Passagiere in ih-
ren Erfahrungsberichten einen bestimmten Problemaspekt bzw. eine bestimmte Problemkategorie
thematisieren, desto bedeutungsvoller wird der Aspekt fir ein kundenorientiertes Irregularity Mana-

gement angesehen.

Durch das Kategorienschema sind bereits die Zahleinheiten fur die Frequenzanalyse festgelegt. Sollte
eine Passagierbeschwerde Informationen enthalten, die sich mit einer der Unterkategorien des Kate-
gorienschemas beschreiben lasst, so wird fir diese Kategorie der Wert ,1‘ vermerkt. Andererseits wird
eine ,0' protokolliert, wenn sich keine Paraphrase zuordnen lasst. Die Zuordnung von Textbestandtei-
len war jedoch — trotz der oben vorgenommenen Kategoriendefinition — nicht immer eindeutig maglich.
Auch wenn bei der Paraphrasierung darauf geachtet wurde, dass fur jede einzelne Information genau
eine Paraphrase formuliert wird, liel3 sich aufgrund der Eigenart der Passagieraussagen teils eine Pa-
raphrase zwei Unterkategorien zuordnen. In diesem Fall wurde zunachst der Originalbeschwerdetext
nochmals gelesen, um zu einer angemessenen Zuordnung zu gelangen. Andererseits lieRen sich
Uberschneidungen nicht ganzlich vermeiden, sodass eine Paraphrase zwei Unterkategorien zugeord-
net wurde. In diesem Fall wurde fir beide Unterkategorien der Wert ,1‘ registriert. Jede Unterkategorie
konnte je Rezension bzw. je Passagier jedoch nur maximal einmal den Wert ,1‘ erhalten, unabhangig

davon, wie viele Detailinformationen ein Passagier dazu gegeben hat.

Im Ergebnis der inhaltlichen Strukturierung liegt nun ein Kategoriensystem vor, welches in den einzel-
nen Kategorien paraphrasierte Textteile zum Irregularity Management aufweist. Fir diese Paraphra-
sen wurden zudem Haufigkeiten ermittelt. Im Folgenden wird das Kategoriensystem mit den zugeord-
neten Paraphrasen vor dem Hintergrund der Fragestellung der Arbeit qualitativ und quantitativ inter-
pretiert.
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4.3.2.21 Allgemeine Bewertung der Aktivitatsbereiche

Im Zuge der Beschwerdeanalyse wurden 157 Erfahrungsberichte inhaltsanalytisch ausgewertet. Da-
bei stellte sich heraus, dass jeder Passagier durch seine schriftlichen Aussagen durchschnittlich 5,4
verschiedene Problemkategorien des Kategoriensystems thematisierte. Dieser Wert ergibt sich, weil
durch die Zuordnung der Paraphrasen der 157 Passagiere zum Kategorienschema insgesamt 849
Mal eine Unterkategorie mindestens einmal angesprochen wurde. Wie bereits erwahnt, wurde je Pas-
sagier eine Unterkategorie teils auch durch mehrere Paraphrasen belegt, wenn sich Passagiere inten-
siv einem durch eine entsprechende Kategorie reprasentierten Thema widmeten und mehrere unter-
schiedliche Einzelaspekte dazu dulRerten. Daher liegt die Gesamtzahl an Paraphrasen hoéher als 849.
Zur Validierung der Bedeutung der aus den Experteninterviews abgeleiteten Aktivitatsbereichen wird
zunachst Uberprift, inwiefern sich die generalisierten Paraphrasen auf die verschiedenen Aktivitatsbe-
reiche verteilen (Abbildung 37).
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Abbildung 37: Haufigkeitsverteilung der Paraphrasen je Aktivitdatsbereich
(Quelle: Eigene Darstellung)

Die Paraphrasen aus den zahlreichen Passagierbeschwerden verteilen sich auf alle finf Aktivitatsbe-
reiche Informationsmanagement, Passagiermanagement, Kontaktpunkte, Gepdckmanagement sowie
Aufenthalt und Dienstleistungen. Die quantitative Betrachtung der genannten Aktivitatsbereiche offen-
bart die besondere Bedeutung des Informations- und Passagiermanagements. Zwar sind die meisten
Zuordnungen im Bereich des Informationsmanagements zu verzeichnen. Dennoch kommt dem Pas-
sagiermanagement — gemessen an der Anzahl der hierunter belegten Kategorien — eine ahnliche Be-
deutung zu. Die Beschwerdehaufigkeit liegt bei 342 Belegungen beim Informationsmanagement sowie
bei 336 beim Passagiermanagement. Jeder der 157 Passagiere auflert sich somit durchschnittlich zu
2,18 Kategorien des Informationsmanagements sowie zu 2,14 Kategorien des Passagiermanagement.
Auch beim Aktivitdtsbereich Kontaktpunkte wird eine gréere Zahl an Themenkategorien (108 Mal)
durch die Passagiere angesprochen, wenn auch mit klarem Abstand. Die Bereiche Gepackmanage-

ment sowie Aufenthalt und Dienstleistungen sind vergleichsweise selten Thema in den Beschwerden.

Zur weitergehenden Analyse der Bedeutsamkeit der verschiedenen Aktivitatsbereiche wird zudem ge-

schaut, wie viele der 157 Passagiere lberhaupt zu einem der genannten Aktivitatsbereiche Stellung
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nehmen. Auf diese Weise soll berlicksichtigt werden, dass sich unter Umstdnden manche Passagiere
sehr intensiv zu einem Thema auflern und viele verschiedene Unterkategorien bzw. Leistungs- und
Qualitadtsmerkmale eines Aktivitdtsbereiches ansprechen, andererseits aber manche Passagiere die-
sen Bereich gar nicht diskutieren. Auch muss betont werden, dass bei manchen Aktivitatsbereichen
mehr Unterkategorien subsumiert sind und es daher mehr Zuordnungsoptionen gibt. Dies kann die

Relevanz eines Aktivitatsbereiches kinstlich verandern und die Aussagekraft dahin gehend mindern.
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Abbildung 38: Anteil sich beschwerender Passagiere je Aktivitatsbereich
(Quelle: Eigene Darstellung)

Die soeben konstatierte besondere Bedeutung der beiden Aktivitatsbereiche Informations- und Pas-
sagiermanagement flr das Irregularity Management lasst sich durch die Abbildung 38 bestatigen.
Zwar zeigt sich, dass unter den Passagieren, von denen ein Erfahrungsbericht ausgewertet wurde,
das Passagiermanagement am haufigsten zur Sprache gebracht wird. Insgesamt 138 der 157 Passa-
giere nahmen mindestens einmal Bezug zu einer Themenkategorie des Passagiermanagements. Al-
lerdings zeigt sich bei genauer Betrachtung, dass die Bedeutsamkeit der beiden Aktivitatsbereiche bei
Betriebsstérungen ahnlich hoch ist. Das Informationsmanagement wird von etwa 80,3 Prozent der
Passagiere (126 Mal) thematisiert, wahrend der Anteil derjenigen, die Aspekte des Passagiermana-
gements beleuchteten mit 87,9 Prozent geringfligig hdher ist. Der Aktivitatsbereich Kontaktpunkte folgt
wieder an mittlerer Position mit 76 Passagieren (48,4%), die dazu Aussagen trafen. Das Gepackma-
nagement sowie Aufenthalt und Dienstleistungen werden nur von 29 Passagieren (18,5%) bzw. 19

Flugreisenden (12,1%) angesprochen.

43222 Bewertung des Aktivitatsbereichs Informationsmanagement

Wie aus der allgemeinen Bewertung der Aktivitatsbereiche des Irregularity Management hervorgeht,
wird von den Passagieren bei einer Betriebsstérung das Informationsmanagement als sehr wichtig er-
achtet. Es kann als immanenter Bestandteil eines aus Passagiersicht effizienten und qualitativ erst-
klassigen Irregularity Management betrachtet werden. Von den 157 Passagierrezensionen nehmen
126 Passagiere Bezug auf das Informationsmanagement. Die Leistung und die Qualitat des Informati-

onsmanagements werden dabei durch verschiedene Leistungspotenziale bestimmt. Nicht immer au-
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Rern sich diejenigen Passagiere, die das Informationsmanagement Uberhaupt thematisieren auch zu
allen Leistungspotenzialen. Die Leistungspotenziale entsprechen hierbei den Hauptkategorien des Ka-

tegoriensystems und werden beim Informationsmanagement in unterschiedlicher Intensitat von den

Passagieren diskutiert (Abbildung 39).
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Abbildung 39: Anteil sich beschwerender Passagiere je Leistungspotenzial des Informationsmanagements
(Quelle: Eigene Darstellung)

Aus der Expertenbefragung resultieren insgesamt sieben Leistungspotenziale, die unter dem Aktivi-
tatsbereich Informationsmanagement zusammengefasst sind und als Hauptkategorien in das Katego-
riensystem integriert sind. Zwar gibt es zu jeder Hauptkategorie mindestens einen Passagier, der dazu
ein Problem- oder Themenaspekt anfuhrt. Das Beschwerdeaufkommen schwankt jedoch zwischen
den einzelnen Leistungspotenzialen deutlich. Die meisten Passagiere beziehen sich auf Informationen
zur eigentlichen Betriebsstérung — insgesamt 87 Flugreisende bzw. etwa 55,4 Prozent aller Erfah-
rungsberichte treffen dazu Aussagen. Mit 40,1 Prozent der 157 Passagiere ist die Qualitat der Infor-
mationen ebenfalls vergleichsweise oft Thema in den Beschwerden (63 Mal). Der Ort der Informati-
onsbereitstellung (40), die Informationen zu Transportalternativen (31) sowie weitere Informationen
(33) werden jeweils in dhnlicher Intensitat diskutiert. Auch zu den Leistungspotenzialen zeitliche As-
pekte der Informationsbereitstellung (18) und Informationen zu Unterstitzungsleistungen (13) nehmen

einige Passagiere Stellung, wenn auch insgesamt selten.

Zeitliche Aspekte der Informationsbereitstellung

Die Hauptkategorie zeitliche Aspekte der Informationsbereitstellung wird in 18 Erfahrungsberichten
diskutiert. Jeweils gleich viele Passagiere thematisieren die dazugehoérigen Unterkategorien Schnel-
ligkeit der Informationsbereitstellung (10) sowie Kontinuitat der Informationsbereitstellung (10). Der
Residualkategorie Sonstiges wurde keine Paraphrase zugeordnet. Es lassen sich somit fir diese

Hauptkategorie im Vergleich zur Expertenbefragung keine neuen Themenaspekte identifizieren.
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Im Hinblick auf die Schnelligkeit der Informationsbereitstellung werden insbesondere der Zeitpunkt der
Bekanntgabe einer Betriebsstérung sowie die Bereitstellung weitergehender Informationen zur Situati-
on, die Zeit bis zur Kommunikation einer neuen Abflugzeit und die rechtzeitige Informationsbereitstel-

lung zum weiteren Vorgehen erwahnt.

Die Unterkategorie Kontinuitat der Informationsbereitstellung enthalt Aspekte der Aktualisierung diver-
ser Informationen. Es werden kontinuierliche und haufige Updates zur Situation sowie zum Flugstatus

erwartet. Ein angekundigter Zeitpunkt flr neue, aktualisierte Informationen muss eingehalten werden.

Orte der Informationsbereitstellung

In 25,5 Prozent der ausgewerteten Erfahrungsberichte wird der Ort der Informationsbereitstellung be-
handelt. Der Grofiteil der Passagiere (36) bezieht sich dabei auf die Informationsversorgung abseits
des Flughafens (Off-Airport). Nur sechs Passagiere aufdern sich ausschlief3lich oder zusatzlich zur In-

formationsversorgung am Flughafen (On-Airport).

In Bezug auf die Informationsversorgung On-Airport wird die Bereitstellung von Informationen an be-
stimmten Punkten im Terminal erwartet, z. B. in der Warteschlange oder auch in der Lounge. Dazu
wird gewlnscht, dass Passagiere unter Umstanden auch aktiv aufgesucht werden, um informiert zu

werden. Ansagen im Terminal sind generell wichtig.

Bei der Informationsbereitstellung Off-Airport wird insbesondere eine friihzeitige Kontaktaufnahme und
Bekanntgabe einer Betriebsstorung vor Erreichen des Flughafens gefordert, damit keine unnétige Zeit
im Terminal verbracht werden muss. Informationen zur Dauer einer Verzogerung sowie weitere aktu-
elle Informationen zum Flugstatus sollten Off-Airport verfugbar sein. Dazu sollten auch das Callcenter
oder andere Telefonnummern erreichbar sein. Erklarungen zu Unregelmafigkeit werden auch an Bord

eines Flugzeuges erwartet.

Qualitét der Informationen

Von den 157 Passagierbeschwerden geben 63 Passagiere Auskiinfte zur Qualitat von Informationen,
wobei auf die Unterkategorien Vorhandensein und Vollstandigkeit der Informationen (5), Eindeutigkeit
der Informationen (2), Stringenz der Informationen (13), Korrektheit der Informationen (39), Konsistenz
der Informationen (13) und Mehrsprachigkeit der Informationen (4) Bezug genommen wird. Der Resi-
dualklasse Sonstiges wurde erneut keine Paraphrase zugeordnet, da keine neuen Problemaspekte

ermittelt werden konnten.

Die Unterkategorie Vorhandensein und Vollstandigkeit der Informationen enthalt finf Nennungen, die

auf das Problem eines generellen Informationsmangels abzielen.

Die Kategorie Eindeutigkeit der Informationen beinhaltet Aspekte der Irrefiihrung von Passagieren

durch vage und unverstandliche Informationen oder Aussagen des Personals.

Innerhalb der Unterkategorie Stringenz der Informationen werden vorrangig ein mehrmaliger Wechsel
des Flugstatus zwischen verspatet und punktlich sowie das mehrmalige Verschieben der (neuen) Ab-

flugzeit kritisiert, was nicht sinnhaft erscheint und zu Irritationen fihrt. Allerdings muss dabei bedacht
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werden, dass solche als nicht logisch erachtete Informationen durchaus als Hinweis auf Probleme in

der Flugplanung zu sehen sind.

Zur Korrektheit der Informationen dufert sich die groRte Anzahl an Passagieren (24,8%). Hierbei ge-
ben mit Abstand die meisten Passagiere an, dass sie mit Falschinformationen versorgt wurden. Zu ei-
nem groRen Teil beruhen die unkorrekten Informationen auf Falschaussagen des Personals. Dies be-

trifft Informationen jeglicher Art. Auch entpuppten sich bereitgestellte Telefonnummern als falsch.

Des Weiteren thematisieren 13 Passagiere die Unterkategorie Konsistenz der Informationen. Hierun-
ter wird insbesondere der unterschiedliche Informationsstand verschiedener Informationsquellen ge-
nannt, der in widersprichlichen Informationen mindet. Dies betrifft bspw. Informationen zum Flugsta-
tus, zum weiteren Vorgehen und zu Moglichkeiten der Umbuchung bzw. zur nachstverfligbaren
Transportalternative. Es zeigt sich, dass inkonsistente Informationen meist auf unterschiedlichen Mit-

arbeiteraussagen beruhen.

Vier Passagiere bemangeln, dass Informationen nicht in Englisch bereitgestellt wurden.

Informationen zur Betriebsstérung

Insgesamt 87 Passagiere behandeln das Leistungspotenzial Informationen zur Betriebsstérung. Dies
entspricht knapp Uber der Halfte der ausgewerteten Beschwerden. In etwa gleichem Malie kénnen
dabei die Unterkategorien Bekanntgabe der Betriebsstorung (39), Erklarungen zur Situation (41) so-
wie Informationen zu Auswirkungen der Betriebsstorung (35) Passagieraussagen auf sich vereinen.
Informationen zum Vorgehen zur Behebung der Betriebsstérung erértern nur sechs Passagiere, wah-

rend die Residualkategorie Sonstiges hierbei ebenfalls nicht berlcksichtigt wird.

Bei der Bekanntgabe der Betriebsstdérung wird zunachst die Bedeutung der Erstinformation hervorge-
hoben. Das erste Informieren sollte so friihzeitig wie mdglich geschehen und dabei zudem alle Passa-
giere einbeziehen. Im Idealfall sollte die Bekanntgabe einer UnregelmaRigkeit die Passagiere bereits
vor ihrer Ankunft am Flughafen erreichen.

Der Unterkategorie Erklarungen zur Situation kommt mit 41 Passagieren bei diesem Leistungspoten-
zial die grofdte Bedeutung zu. Solche Erklarungen sollten laut Aussagen der Passagiere Informationen
zum Grund einer Verzogerung und weitere Ausfilhrungen zu den allgemeinen Umstédnden umfassen.

Flugreisende verlangen letztlich Details, warum ein Flug nicht planmaRig ausgefihrt werden kann.

In der Unterkategorie Informationen zu Auswirkungen der Betriebsstérung sprechen die Beschwerde-
fuhrer vorrangig die mangelhafte Kommunikation einer neuen Abflugzeit an. Angaben zur Lange der
Verzdgerung sind wichtig. Haufig werden auch Aussagen zur Erreichbarkeit des Anschlussfluges ver-
langt, die unter Umstanden gefahrdet ist. Zudem werden hierunter Informationen zu einem madglichen

Gate-Wechsel subsubsumiert.

Informationen zum Vorgehen zur Behebung des Problems werden sechsmal problematisiert.
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Informationen zu Transportalternativen

Bei einem Flnftel der Erfahrungsberichte wird Auskunft gegeben zu Informationen zu Transportalter-
nativen. Zwolf Passagiere problematisieren die Informationen zu Transportmaoglichkeiten der Weiter-
reise, 14 aullern sich zu den Detailinformationen einer Weiterreise und sieben beziehen sich auf In-

formationen zum Gepack. Die Residualkategorie Sonstiges enthalt keine neuen Aspekte.

Die Unterkategorie Informationen zu Transportmaoglichkeiten enthalt Nennungen, die auf die Bereit-
stellung von Informationen zu Optionen der Weiterreise abzielen. Dies umfasst auch Aussagen zu
Maoglichkeiten der Umbuchung. Zudem werden Informationen zu freien Platzen auf Alternativfligen als

wichtig erachtet. Eine Erklarung, warum eine gewisse Reiseoption nicht funktioniert, ist wichtig.

Nachdem eine Transportalternative — sofern notwendig — ausgearbeitet wurde, sind Detailinformatio-
nen dazu von Bedeutung. Dies sollte Informationen zur neuen Reiseroute enthalten, inkl. etwaiger
Zwischenstopps, Informationen zur neuen Abflugzeit und Angaben zum richtigen Abfluggate. In die-
sem Zusammenhang sollte ein Reiseplan mit den neuen Reisedetails zur Verfiigung gestellt werden.

Es werden auch notwendige Angaben zum Ausgabeort neuer Bordkarten thematisiert.

Bei der dritten Unterkategorie dieses Leistungspotenzials werden vor allem Informationen zur Ge-
packweiterleitung sowie Informationen zu einer verzégerten Kofferzustellung als bedeutsam erachtet.
Sofern ein Koffer wegen einer Betriebsstorung nicht rechtzeitig weitergeleitet und zugestellt werden

kann, sind Statusinformationen zur Gepackzustellung essenziell.

Informationen zu Unterstiitzungsleistungen

In nur 13 Erfahrungsberichten erfolgt eine Bezugnahme zu diesem Leistungspotenzial. Dies ist der ge-
ringste Wert beim Informationsmanagement. Viermal werden Informationen zur Verpflegung, sechs-
mal Informationen zur Ubernachtung und ebenfalls viermal Informationen zu Fluggastrechten genannt.

Der hierunter vorhandenen Residualklasse wurde einmal eine Paraphrase zugeordnet.

Die Unterkategorie Informationen zur Verpflegung beinhaltet vor allem Aussagen zu gewiinschten De-

tails Uber die Ausgabe von Voucher fiur Mahlzeiten und tber die Bereitstellung von Essen.

Bei den Informationen zur Ubernachtung werden vor allem Details zur Unterkunft angemahnt. Zudem
sind Angaben zur Kostenibernahme fir eine Unterkunft sowie zur Ausgabe von Hotelgutscheinen
wichtig. Auch gibt es Beschwerden in Hinsicht auf Informationen zum Ablauf des Transportes zum Ho-

tel. Wird keine Unterkunft gestellt, sind Informationen zur Ausgabe von Decken im Terminal positiv.
Vier Passagiere wiinschen eine bereitwillige Auskunft zu den Fluggastrechten am Flughafen.

Unter die Residualkategorie Sonstiges wurde die Aussage eines Passagiers subsumiert, der Informa-

tionen zur Kostenubernahme von Telefongesprachen mdéchte.

Weitere Informationen

In 33 Beschwerden werden weitere — oben nicht besprochene — Informationen problematisiert. Die
Passagieraussagen kénnen den beiden Unterkategorien Hinweise zu Informationsquellen sowie Ent-

schuldigung zugeteilt werden. Unter Sonstiges werden keine neuen Themenaspekte erfasst.



Beschwerdeanalyse 150

In 17 Fallen werden Hinweise zu konkreten Kontaktstellen thematisiert. Zum einen méchten die Pas-
sagiere Informationen zu Kontaktmdglichkeiten fur Reklamationen erhalten. Weiterhin sind Auskunfte
zu Anlaufpunkten am Flughafen fir Umbuchungen bzw. fir die Reorganisation der Weiterreise wich-
tig. Dies betrifft insbesondere auch Umsteigepassagiere mit einem verpassten Anschlussflug, die wis-
sen mochten, wo sie Hilfe bekommen kénnen. Auch werden Hinweise zum Standort des allgemeinen
Kundenservice am Flughafen gewiinscht. Mehrmals wird gedufiert, dass Telefonnummern zur Kon-

taktaufnahme sowie fur die Reorganisation der Reise ausgegeben werden sollten.

In 18 Beschwerden wird kritisiert, dass es kein Schuldeingestandnis fur die aufgetretenen Probleme
durch das Dienstleistungsunternehmen gab. Eine einfache Entschuldigung fir die entstandenen Un-

annehmlichkeiten wird vorausgesetzt.

Tabelle 26: Zusammenfassung der Passagieranforderungen fiir das Informationsmanagement
(Quelle: Eigene Darstellung)

I-_Iaup tkategori en Unterkategorien BeispieldauBerungen zu Passagieranforderungen
(=Leistungspotenziale)

Zeitliche Aspekte 1. Schnelligkeit der Friihzeitige Bekanntgabe der Betriebsstérung;

der Informations- Informations- Schnelle Informationen zu neuer Abflugzeit;

bereitstellung bereitstellung Rechtzeitige Aussagen zur Erreichbarkeit des Anschlussfluges;

Schnelle Information zur Situation

2. Kontinuitat der In- Kontinuierliche Updates zur Situation;

formations- Haéufige Aktualisierung des Flugstatus;
bereitstellung Einhaltung des angekiindigten Zeitpunktes fiir Updates
3. Sonstiges B
Orte der 4. On-Airport Ansagen On-Airport;
Informations- Informations- Aktives Aufsuchen der Passagiere im Terminal und Informieren
bereitstellung management liber UnregelméfBigkeit;
Informationen fiir Passagiere in der Warteschlange
5. Off-Airport Bekanntgabe der Betriebsstérung bereits Off-Airport;
Informations- Erkldrungen zur Verzégerung z. B. an Bord oder Zuhause;
management Erreichbarkeit des Callcenter und anderer Telefonnummern fiir
Ausklinfte Off-Airport;
Informationen zum Flugstatus und zur Weiterreise Off-Airport
Qualitat der 6. Vorhandensein und  Kein Informationsmangel
Informationen Vollstandigkeit der
Informationen
7. Eindeutigkeit der Keine Irrefiihrung durch Personal aufgrund unklarer Aussagen;
Informationen Keine vagen Informationen
8. Stringenz der In- Kein mehrmaliger Wechsel des Flugstatus zwischen verspétet
formationen und plinktlich;

9. Korrektheit der In-
formationen

10. Konsistenz der
Informationen

11. Mehrsprachigkeit
12. Sonstiges

Keine mehrmalige Verschiebung der Abflugzeit

Keine Falschaussagen durch Personal;
Bereitstellung von Falschinformationen jeglicher Art kritisch;
Keine Ausgabe falscher Telefonnummern fiir Auskiinfte

Gleicher Informationsstand aller Informationsquellen (insbe-
sondere aller Mitarbeiter);

Information zu Flugdnderung an alle bekannten Kontaktdaten;
Unterschiedliche Aussagen zum néchstverfiigbaren Alternativ-
flug kritisch

Informationen in gutem Englisch
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Hauptkategorien
(=Leistungspotenziale)

Unterkategorien

BeispieldauBerungen zu Passagieranforderungen

Informationen zur
Betriebsstérung

13. Bekanntgabe der
Betriebsstérung

14. Erklarungen zur
Situation

15. Informationen zu
Auswirkungen der
Betriebsstérung

16. Informationen
zum Vorgehen
zur Behebung
der Stérung

17. Sonstiges

(Friihzeitige) Origindre Bekanntgabe einer Betriebsstérung;
Informieren aller Passagiere liber auftretende Betriebsstérung

Information zum Grund der Betriebsstérung;
Erkldrung der allgemeinen Umsténde

Kommunikation der Lénge der Verzégerung;

Informationen zum Flugstatus bzw. zur Weiterreise (z. B. neue
Abflugzeit, Gate-Anderungen);

Realistische Aussagen zur Erreichbarkeit des Anschlussfluges

Informationen zu MalBnahmen zur schnellen Fortsetzung der
Reise

Informationen zu
Transport-
alternativen

18. Informationen zu
Transportmdglich-
keiten

19. Detailinformatio-
nen zur Weiter-
reise

20. Informationen
zum Gepack

21. Sonstiges

Informationen zu generellen Transportalternativen;
Informationen zu freien Platzen auf gewissen Alternativfliigen;
Erklérungen, warum gewisse Reiseoptionen nicht méglich sind;
Aussagen zu Méglichkeiten der Umbuchung

Informationen zur Abflugzeit, zum richtigen Gate, zur neuen
Reiseroute sowie zu Zwischenstopps des Alternativfluges;
Details zur Reisealternative (wenn Weiterreise nicht per Flug);
Informationen zum Ausgabeort fehlender Bordkarten;
Aushéndigung des neuen Reiseplans mit den Reisedetails

Informationen zum Grund der Verzégerung der Gepéckzustel-
lung am Zielort;

Statusinformationen zur Gepéckzustellung;

Kontaktaufnahme nach gefundenem Gepéck;

Informationen zum Ausgabeort des Gepéacks

Informationen zu

22. Informationen zur

Informationen zur Ausgabe von Essensgutscheinen;

Unterstiitzungs- Verpflegung Informationen zum Ausgabeort von Essen
leistungen 23.Informationen zur  Informationen zur Kostendibernahme fiir ein Hotel;
Ubernachtung Informationen zur Unterkunft (z. B. Name, Lage, Ausstattung);
Erkldrungen zum Ablauf des Transportes zur Unterkunft;
Informationen zur Ausgabestelle der Hotelvoucher;
Information zum Ausgabeort von Decken im Terminal
24. Informationen zu Auskunft zu Fluggastrechten;
Fluggastrechten Bereitstellung einer Kopie der Fluggastrechte
25. Sonstiges Informationen zu Kommunikationsmdéglichkeiten (z. B. Gestat-
tung von Telefonanrufen)
Weitere 26. Hinweise zu In- Informationen zu Kontaktméglichkeiten fiir Reklamationen;

Informationen

formationsquellen

27. Entschuldigung
28. Sonstiges

Informationen zu Anlaufpunkten/Ansprechpersonen (z. B. fiir
Umsteiger, flir Umbuchungen, fiir allgemeine Auskiinfte);
Ausgabe einer Telefonnummern zur Kontaktaufnahme

Entschuldigung fiir Unannehmlichkeiten

Tabelle 26 fasst die aus den Passagierbeschwerden abgeleiteten Anforderungen an das Informati-

onsmanagement des Irregularity Management mittels extrahierter AuRerungen zusammen. Durch die

Beschwerdeanalyse lieRen sich keine neuen Leistungspotenziale fir das Informationsmanagement

ableiten. Stattdessen unterstrich die Analyse die Relevanz der genannten Leistungspotenziale. Auch

im Hinblick auf die Unterkategorien, welche fir bestimmte Leistungs- und Qualitdtsmerkmale stehen,

konnten kaum neue Problemaspekte ermittelt werden. Lediglich beim Leistungspotenzial Informatio-

nen zu Unterstltzungsleistungen wurde eine Paraphrase der Residualklasse Sonstiges (Kategorie 25)

zugeordnet. Hierbei ist noch zu klaren, inwieweit die Bildung einer neuen Kategorie sinnvoll ist.
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43223 Bewertung des Aktivitatsbereichs Passagiermanagement

Die allgemeine Bewertung der Aktivitdtsbereiche hat gezeigt, dass Passagiere den Aktivitatsbereich
Passagiermanagement als zweiten essenziellen Bereich im Falle einer Betriebsstérung ansehen. Das
Passagiermanagement kann im Vergleich zum Informationsmanagement als gleichwertig hinsichtlich
der Beurteilung des Irregularity Management durch den Passagier betrachtet werden. Insgesamt ge-
hen 138 von 157 Erfahrungsberichten auf das Passagiermanagement im Kontext von Flugstérungen
ein. Auch hierbei werden die Leistung und die Qualitdt durch verschiedene Leistungspotenziale be-
stimmt. Die 138 Beschwerden problematisieren meist nicht alle Leistungspotenziale des Passagier-
managements, was zu einer stark schwankenden Haufigkeitsverteilung fihrt. Abbildung 40 veran-

schaulicht, wie haufig die einzelnen Leistungspotenziale des Kategoriensystems thematisiert werden.
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Abbildung 40: Anteil sich beschwerender Passagiere je Leistungspotenzial des Passagiermanagements
(Quelle: Eigene Darstellung)

Die Expertenbefragung ergab insgesamt vier Leistungspotenziale fir den Aktivitatsbereich Passa-
giermanagement. Diese sind wieder als Hauptkategorien im Kategoriensystem integriert. Alle vier
Hauptkategorien sind durch mindestens eine Rezension thematisiert, wobei das Beschwerdeaufkom-
men zwischen den verschiedenen Leistungspotenzialen teils wieder deutlich voneinander abweicht.
Am haufigsten werden Anmerkungen zur Reorganisation der Passagierbeférderung gemacht — etwa
drei Viertel (75,8%) aller Erfahrungsberichte nehmen darauf Bezug. Zu den Unterstitzungsleistungen
auldern sich 83 Passagiere, was immer noch knapp Uber der Halfte (52,9%) der Beschwerden ent-
spricht.85 Deutlich seltener sind die Passagierfihrung (19,7%) sowie die Orte des Passagier-

managements (14,0%) ein Thema.

Unterstiitzungsleistungen

Die Hauptkategorie Unterstitzungsleistungen wird in 83 Erfahrungsberichten diskutiert. Darunter be-

nennen insgesamt 47 Passagiere Aspekte der Verpflegung in Momenten einer Betriebsstérung. Am

% Die Abstufung des Beschwerdeaufkommens bei den Leistungspotenzialen Unterstitzungsleistungen und Re-
organisation der Passagierbeférderung kann damit erklart werden, dass Unterstutzungsleistungen (beispiels-
weise die Bereitstellung einer Unterkunft) nur bei schweren Betriebsstérungen notwendig werden, wahrend ei-
ne Reorganisation der Passagierbeférderung meist schon bei geringen Unregelmafigkeiten vorzunehmen ist.
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haufigsten wird jedoch die Unterkategorie Ubernachtung (65) thematisiert. Méglichkeiten der Kommu-
nikation werden dagegen nur finfmal angesprochen. Sonstige Annehmlichkeiten werden in 14 Be-

schwerden erortert.

Die Unterkategorie Verpflegung enthalt Aspekte der Bereitstellung von Mahlzeiten und Getranken bei
langeren Verzdgerungen. Hier wird insbesondere die Organisation der Versorgung mit Verpflegung
genannt. Sollten Essens- oder Getrankegutscheine ausgehandigt werden, so wird teils angemahnt,
dass der Wert des Vouchers angemessen sein muss, um das Preisniveau des Gastronomieangebotes
am Flughafen zu berlcksichtigen. Auch wenn sich Passagiere bereits in einem Hotel befinden, ist die
Bereitstellung von Verpflegung gewtnscht. Dies gilt auch, wenn man sich schon im Flugzeug befindet
und es zu langeren Verzogerungen auf dem Vorfeld kommt. Generell sollte die Verpflegungsausgabe
zigig und unbdirokratisch erfolgen und alle Passagiergruppen einbeziehen. Fir jeden Verzégerungs-
tag sollte Verpflegung bereitgestellt werden. In einem Fall wird fehlendes Spezialessen fiir Schwange-

re bemangelt. In einem Fall fiel ein abgelaufenes Verfallsdatum bei ausgeteiltem Essen negativ auf.

Die Problemkategorie der Ubernachtung beinhaltet Aspekte, die auf die Organisation einer Unterkunft
abzielen. Dazu werden nicht ausschlief3lich Hotels gezahlt. Es werden Unterkiinfte jeglicher Art akzep-
tiert, sofern eine gute Qualitat gewahrleistet wird. Lange Wartezeiten bei der Ausgabe eines Hotel-
Vouchers werden kritisch gesehen. Ein ausreichendes Zimmerkontingent wird vorausgesetzt. Des
Weiteren ist die Organisation eines Transports zwischen Flughafen und Unterkunft von Bedeutung. Im
Hinblick auf die Qualitat der Unterkunft werden Telefon und Wi-Fi als Teil der Hotelausstattung sowie
eine geringe Entfernung vom Flughafen positiv erachtet. Fir Passagiere mit besonderen Umstanden,
wie z. B. Reisende ohne giiltiges Visum, ist die Organisation von Ubernachtungsmdglichkeiten im
Transitbereich des Flughafen wichtig. In diesem Zusammenhang werden die Méglichkeiten der Uber-
nachtung in einer Lounge, die Bereitstellung von Kissen und Decken, die Ausgabe von Feldbetten

sowie die Verteilung von Hygieneartikeln als positive Beispiele genannt.

Nur finfmal wird auf die Bereitstellung von Kommunikationsmaéglichkeiten hingewiesen, wozu ein In-

ternetzugang am Flughafen und das Angebot von Telefonanrufen zahlen.

Als Beispiele fur sonstige Annehmlichkeiten werden der Zutritt zu einer Lounge als Art Wiedergutma-
chung, die spezielle Betreuung und (arztliche) Versorgung von Kleinkindern, Schwangeren, Kranken,
Behinderten und Statuskunden sowie die Unterstitzung bei der Organisation eines temporaren Vi-

sums genannt.

Reorganisation der Passagierbeférderung

Auf die Hauptkategorie Reorganisation der Passagierbeférderung nehmen 119 Beschwerden Bezug.
Der Umbuchungsprozess wird 34 Mal, das Angebot an Transportalternativen in 107 Fallen und die
Anschlussbeférderung am Zielort funfmal thematisiert. Auf die Residualkategorie Sonstiges entfallen

keine AuRerungen.

Innerhalb der Unterkategorie Umbuchungsprozesse wird vor allem die Hilfeleistung und Unterstitzung
bei der Reorganisation der Weiterreise thematisiert. In diesem Zusammenhang werden lange Warte-

schlangen und -zeiten am Umbuchungsschalter kritisch gesehen. Fiir Umbuchungen sind kurze Bear-
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beitungszeiten je Passagier wichtig. Schalter fir Umbuchungen waren oftmals nicht besetzt. Fehler-
hafte Umbuchungen auf einen Alternativflug sowie die mehrmalige Durchfihrung eines Rerouting
fihrte bei einigen Passagieren zu Unzufriedenheit. In einem Fall wird kritisiert, dass durch einen spa-
ten Beginn der Umbuchung viele Alternativflige nicht mehr verfiigbar waren. Vielmals wird gerigt,
dass bei einigen Airlines die Bereitschaft zu einer Umbuchung nicht vorhanden war, wenn es sich um
einen Codeshare-Flug handelte. Bei den Umbuchungsprozessen wird zudem eine schnelle, unkompli-

zierte Ausgabe neuer Bordkarten oder auch der Voucher fiir Ersatztransportmittel angemahnt.

Die Untergruppe Angebot an Transportalternativen beinhaltet Anforderungen an alternative Reise-
mdglichkeiten. Positiv wird es gesehen, wenn Passagieren eine Mitsprachemaoglichkeit bezlglich der
Wahl der endgultigen Reiseoption eingeraumt wird. Dahin gehend sollte Flexibilitat bestehen und es
sollten mehrere Transportalternativen angeboten werden. Die bevorzugte Reiseoption ist die, die eine
kurze Verzogerung bis zur Weiterreise aufweist bzw. eine zeitnahe Ankunft am Zielort garantiert. Flr
dieses Ziel sollte bspw. eine Weiterreise mit einer anderen Airline oder einem anderen Transportmittel
(Bahn, Mietwagen etc.), die Umbuchung auf einen friheren Flug, der Weiterflug in einer hdheren Bu-
chungsklasse (Upgrade) sowie die Einldsung von Pramienmeilen fir einen speziellen Alternativflug
ermoglicht werden. Kritisch wird gesehen, wenn ein Alternativflug nicht vom gleichen Ort startet oder
an einem anderen Ort als den Zielort landet sowie UbermaRig viele zusatzliche Zwischenstopps ein-
gebaut sind. Etwaige zuvor vorhandene Passagierprivilegien sollten auch nach einer Reorganisation
Bestand haben, wie z. B. die Freigepackgrenze, der Zugang zu einer Lounge und die Sitzplatzreser-

vierung fir gemeinsam Reisende.

Aus den AuRerungen zur Anschlussbeférderung am Zielort geht hervor, dass insbesondere bei einer
Ankunft in der Nacht oder nach Betriebsschluss aufgrund der Verzégerung ein Transportmittel gestellt

oder ein Weitertransport organisiert werden sollte.

Passagierfiihrung

Von den ausgewerteten Beschwerden behandeln 31 die Passagierfihrung, wobei sechsmal der
Originarverkehr, 23 Mal der Transitverkehr sowie viermal die Rickabfertigung erdrtert werden. Neue

Problemaspekte, die sich der Residualkategorie zuordnen lie3en, kdnnen nicht gefunden werden.

Die Passagieraussagen zur PassagierfiUhrung beim Originarverkehr zeigen, dass das Boarding nur
bei einem gesicherten Abflug begonnen werden sollte. Ein mehrmaliges Ein- und Aussteigen von
Passagieren wegen eines unklaren Verlaufs der Betriebsstorung ist kritisch. Tritt eine schwerere Be-
triebsstérung auf, sollten die verschiedenen Warteschlangen im Terminal kontrolliert werden, ob Pas-
sagiere richtig anstehen, was vor allem bei Passagieren mit spateren Umsteigeverbindungen dringend
ist. In einem Bericht wird gewiinscht, dass betroffene Passagiere persdnlich zu einem Schalter ge-

bracht werden, wo ihnen geholfen wird.

Bei den Transitverkehren ist vor allem die Unterstlitzung zum rechtzeitigen Erreichen des Anschluss-
fluges wichtig. Dies kann hei3en, dass Passagieren fir einen schnellen Umsteigevorgang ein Platz im
vorderen Bereich des Flugzeuges zugewiesen wird. Auch die Ankiindigung umsteigender Passagiere
am Umsteigeflughafen aus der Luft sieht man positiv, sodass unter Umstanden der Anschlussflug bei
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geringer Verspatung der Umsteigepassagiere verzdgert wird. In den Rezensionen wurde ein direkter
Bodentransfer zum nachsten Flug positiv wahrgenommen. Prinzipiell sind Ansprechpersonen am Gate
des Umsteigeflughafens oder eine personliche Betreuung beim Ausstieg im Transit bedeutsam. Dazu

gehdrt auch die Begleitung der Umsteiger zu einem Serviceschalter, wo sie spezielle Hilfe erwartet.

Kommt es zu einer Rickabwicklung eines Fluges, werden lange Wartezeiten im Flugzeug bis zum
Ausstieg bzw. bis zum Beginn der Riickabfertigung kritisch gesehen. Eine personliche Betreuung wird
hierbei hoch geschéatzt. Mitarbeiter der Einreisebehdrde sowie des Zolls sollten fiir solche Situationen

stets schnell abrufbar sein.

Orte des Passagiermanagements

In 22 der ausgewerteten Erfahrungsberichte wird der Ort der Ausflihrung des Passagiermanagements
behandelt. Etwa gleich viele Passagiere beziehen sich dabei auf das Passagier-Handling am Flugha-

fen (11) bzw. auf das abseits des Flughafens (15).

Zum On-Airport Passagiermanagement wird erwahnt, dass es Ansprechpartner und fixe Anlaufpunkte
am Flughafen zur Reorganisation der Weiterreise geben sollte. Ein professionelles Warteschlangen-
management ist dabei wichtig. Es sollte zwischen zeitkritischen und weniger zeitkritischen Passagie-

ren differenziert werden.

Umbuchungen sollten nicht nur vor Ort, sondern auch Off-Airport mdglich sein, z. B. Uber eine Hotline.
Das Off-Airport-Passagiermanagement soll auch das Erreichen des Anschlussfluges unterstitzen.
Sehr kritisch wird bei einer UnregelmaBigkeit eine hohe Verweildauer im Flugzeug auf dem Vorfeld
gesehen. In solchen Momenten wollen Passagiere das Flugzeug verlassen kdnnen oder zumindest an

Bord mit Getranken versorgt werden.

Tabelle 27: Zusammenfassung der Passagieranforderungen fiir das Passagiermanagement
(Quelle: Eigene Darstellung)

I-_Iaup tkategori en Unterkategorien BeispielduBerungen zu Passagieranforderungen
(=Leistungspotenziale)

Unterstiitzungs- 29. Verpflegung Bereitstellung von Mahlzeiten und Getrédnken bei ldngeren Ver-
leistungen zégerungen und fiir jeden Verzégerungstag;

Angemessener Wert von Essens- oder Getrdnkegutscheinen;
Bereitstellung von Verpflegung in der Unterkunft und an Bord;
Verpflegung fiir alle Passagiergruppen;
Angemessene Qualitét der Verpflegung

30. Ubernachtung Organisation einer Unterkuntft (jeglicher Art);
Gute Qualitat und Ausstattung der Unterkunft (z. B. geringe
Entfernung vom Flughafen, Telefon und Internetzugang);
Geringe Wartezeiten bei der Ausgabe eines Hotel-Vouchers;
Organisation eines Transports zw. Flughafen und Unterkunft;
Ubernachtungsméglichkeiten im Terminal (z. B. Ubernachtung
in Lounge, Ausgabe von Decken , Feldbetten, Hygieneartikel)

31. Moglichkeiten der  Organisation eines Internetzugangs am Flughafen;

Kommunikation Méglichkeit von Telefonaten
32. Sonstige An- Zutritt zur Lounge als Wiedergutmachung;
nehmlichkeiten Hilfestellung bei der Organisation einer &rztlichen Behandlung;

Unterstiitzung bei der Organisation eines (Transit-)Visums;
Spezielle Betreuung und Versorgung von Kleinkindern,
Schwangeren, Kranken, Behinderten und Statuskunden
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I-_Iaup tkategori en Unterkategorien BeispielauBerungen zu Passagieranforderungen

(=Leistungspotenziale)

Reorganisation der 33. Umbuchungs- Kurze Wartezeiten und -schlangen am Serviceschalter;

Passagierbe- prozess Kurze Bearbeitungszeit je Passagier fiir Umbuchungen;

forderung Keine fehlerhafte Umbuchung auf Alternativflug;
Mehrmalige Durchfiihrung eines Rerouting ist Kritisch;
Schneller Beginn der Reorganisation fiir hohe Flugauswahl;
Schnelle, unkomplizierte Ausgabe neuer Reisedokumente
(z. B. Bordkarten, Voucher fiir Ersatztransportmittel)

34. Angebot an Transportalternative mit kurzer Verzégerung bis zur Weiterrei-
Transport- se bzw. mit zeitnaher Ankunft am Zielort;

35.

36.

alternativen

Anschlussbefor-
derung am Zielort

Sonstiges

Mitsprachemdglichkeit bei der Wahl der Transportalternative;
Vielféltige Reiseoptionen: Weiterreise mit anderer Airline, Nut-
zung von Prémienmeilen fiir speziellen Alternativflug; Umbu-
chung auf fritheren Flug; Nutzung alternativer Verkehrswege;
Gewadhrleistung von Passagierprivilegien auf Alternativfliigen
(z. B. Freigepédckgrenze, Sitzplatzreservierung, Loungezugang)

Organisation Weitertransport oder Bereitstellung von Trans-
portmitteln am Zielflughafen bei aulBerplanméBiger Ankunft
nachts bzw. nach Betriebsschluss des Flughafens

Passagierfiihrung

37.

Originarverkehr

Aufsuchen von Passagieren mit dringender Umsteigeverbin-
dung in den Warteschlangen und prioritdre Bearbeitung;
Mehrmaliges Boarding und De-Boarding sind Kritisch;

Bei Cancellation persénliche Begleitung zum Serviceschalter;
Sonderbehandlung fiir bestimmte Passagiergruppen (z. B. Fa-
milien mit Kleinkindern, Behinderte, Statuskunden etc.)

38. Transitverkehr Unterstiitzung des rechtzeitigen Erreichens des Anschluss-
fluges;
Zuweisung eines Sitzplatzes im vorderen Bereich des Flug-
zeuges fiir einen schnellen Aus- und Umsteigevorgang;
Verzdgerung des Anschlussfluges bei geringer Umsteigezeit;
Direkter Bodentransfer zum Anschlussflug;
Persénlicher Empfang der Umsteiger beim Ausstieg;
Begleitung der Umsteiger zum Servicepunkt im Terminal
39. Riickabfertigung Geringe Wartezeit (im Flugzeug) bis Beginn Riickabfertigung;
Persénliche Betreuung bei Riickabwicklung des Fluges;
Stets abrufbares Personal von Behérden (z. B. Zoll, Einreise)
40. Sonstiges -
Orte des Passagier- 41. On-Airport Feste Anlaufpunkte und Kontaktpersonen On-Airport zur Reor-
management Passagier- ganisation der Weiterreise;
management Professionelles Warteschlangenmanagement;
Differenzierung in (nicht-)zeitkritische Passagiere
42. Off-Airport Méglichkeit der Umbuchung On- und Off-Airport;
Passagier- Unterstiitzung Off-Airport hinsichtlich des rechtzeitigen Errei-
management chens des Anschlussfluges (z. B. Ankiindigung aus Flugzeug);

Kurze Verweildauer im Flugzeug auf dem Vorfeld bei Stérung

Tabelle 27 fasst die aus den Passagierbeschwerden abgeleiteten Anforderungen an das Passagier-

management des Irregularity Management mittels extrahierter Passagieraul’erungen zusammen.

Durch die Beschwerdeanalyse lieRen sich keine neuen Leistungspotenziale des Passagiermanage-

ments ableiten. Stattdessen unterstrich die Beschwerdeanalyse die Relevanz der genannten Leis-

tungspotenziale dieses Aktivitatsbereiches. Hinsichtlich der Unterkategorien des Kategorienschemas

konnte nur eine Uberschaubar geringe Menge neuer Problemaspekte ermittelt werden. Im Grof3en und

Ganzen wurden die genannten Einzelaspekte bereits wahrend der Expertenbefragung problematisiert,

wenn auch nicht alle Aspekte von allen Experten genannt wurden. Die einzelnen Residualkategorien

blieben daher unberticksichtigt, sodass die Bildung einer neuen Kategorie nicht notwendig wird.
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43224 Bewertung des Aktivitatsbereichs Kontaktpunkte

Aus der allgemeinen Bewertung der Aktivitdtsbereiche des Irregularity Management ging hervor, dass
Passagiere den Aktivitatsbereich Kontaktpunkte als einen von fiinf bedeutsamen Bereichen bei Unre-
gelmaRigkeiten betrachten. Zwar wird dieser Aktivitdtsbereich im Vergleich zu Informationsmanage-
ment und Passagiermanagement deutlich seltener in den ausgewerteten Beschwerden thematisiert.
Allerdings gibt es in ca. jedem zweiten Erfahrungsbericht (48,4%) dazu eine AuRerung, was fiir eine
hohe Relevanz bei der Beurteilung des Irregularity Management durch den Passagier spricht. Die Ex-
pertenbefragung ergab zwei Leistungspotenziale, die die Leistung und die Qualitat dieses Aktivitatsbe-

reiches bestimmen. Die Abbildung 41 veranschaulicht, wie haufig die Leistungspotenziale thematisiert
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Abbildung 41: Anteil sich beschwerender Passagiere je Leistungspotenzial der Kontaktpunkte
(Quelle: Eigene Darstellung)

Die Leistungspotenziale fur den Aktivitdtsbereich Kontaktpunkte, die jeweils Hauptkategorien im Kate-
goriensystem darstellen, werden beide in mindestens einer Passagierrezension thematisiert. Das Be-
schwerdeaufkommen zwischen den Leistungspotenzialen unterscheidet sich jedoch merklich vonei-
nander. Am haufigsten wird die Kompetenz des Personals problematisiert. In 63 Erfahrungsberichten

(40,1%) gibt es AuRerungen dazu. Zu Passagierkontaktpunkten dufern sich lediglich 24 Passagiere.

Passagierkontaktpunkte

Das Leistungspotenzial Passagierkontaktpunkte wird in 24 Fallen diskutiert. Dabei entfallen alle Pas-
sagieraufderungen auf die Unterkategorie Interaktion Mensch-Mensch. Niemand nimmt Bezug zu der
Interaktion Mensch-Maschine. Dies stitzt Aussagen einiger Experten, dass Stérungen Uber die Inter-

aktion Mensch-Mensch immer noch schneller und flexibler organisiert und gesteuert werden kénnen.

Die Unterkategorie Interaktion Mensch-Mensch problematisiert vorrangig Aspekte der Anwesenheit
und Verfligbarkeit von Personal in verschiedenen Situationen sowie an verschiedenen Prozesspunk-
ten als Ansprechpartner flr betroffene Passagiere. Es wird gewiinscht, dass Ansprechpersonen der
Dienstleister zu jeder Tageszeit (24/7) fir Fragen der Passagiere verfugbar sind. Diese Mitarbeiter
sollten zudem gewisse Weisungsbefugnisse haben. Die Menge an Personal soll so hoch sein, dass
alle Passagiere angemessen betreut werden kdénnen. Einige Passagiere haben geaullert, dass Flug-

gesellschaften Uber ein Flughafenburo verfiigen sollten, welches bei Unregelmafigkeiten besetzt ist.
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Kompetenz des Personals

Die Hauptkategorie Kompetenz des Personals wird in 63 Beschwerden angesprochen, wobei die Un-
terkategorien Qualifikation (19), Kenntnisse zur Situation (10) und Auftreten (55) angeschnitten wer-

den. Der Residualkategorie Sonstiges kann hierbei wieder keine Paraphrase zugewiesen werden.

Generell wird von den Passagieren ein kompetentes Personal als wichtig erachtet. Dazu zahlt zu-
nachst ein ausgepragtes Prozesswissen aller Mitarbeiter sowohl On-Airport als auch Off-Airport. Inter-
ne Prozesse und Richtlinien missen bekannt und verstanden sein. Dementsprechend soll Personal
dahin gehend geschult sein, damit es fur den Umgang mit Betriebsstérungen befahigt ist. Beispiels-
weise wusste bei einigen Passagieren das Personal nicht, wie die internen Vorgaben zur Gestattung
von Telefonanrufen lauten. Auch gab es Unsicherheiten bei der Durchfiihrung von Umbuchungen. In-
terne Informationssysteme und Programme sollten entsprechend beherrscht werden. Des Weiteren
werden klare Verantwortlichkeiten beim Personal geschatzt, sodass sich daraus eindeutige Ansprech-
personen fir Passagiere ergeben. Teilweise wird bemangelt, dass das Personal geringe Englisch-

kenntnisse hatte und nur in der Landessprache kommunizieren konnte.

Innerhalb der Unterkategorie Kenntnisse zur Situation wird unwissendes und ahnungsloses Personal
bezuglich der allgemeinen Umstande kritisiert. Das Personal sollte bspw. Kenntnisse dariber besit-
zen, wo sich der Abfahrtsort fir den Transfer zum Hotel und wo sich das Gepack der Passagiere be-

finden.

Mit Abstand die meisten Erfahrungsberichte beziehen sich innerhalb dieses Leistungspotenzials auf
das Auftreten des Personals. Von den Mitarbeitern werden Professionalitdt und Serviceorientierung
erwartet. Dazu gehort ein hofliches, respektvolles, freundliches und empathisches Auftreten. Zudem
sollten Auskunfts- und Hilfsbereitschaft wichtige Attribute fir das Personal On- und Off-Airport darstel-
len. Passagiere berichten, wie sie von Mitarbeitern ignoriert wurden, bei denen keine Bereitschaft zur
Hilfeleistung vorhanden war. Oftmals wurden Fragen der Passagiere nicht ehrlich beantwortet. Zudem
zeigte sich das Personal teils auch reizbar und schrie Passagiere an. Des Weiteren gab es Falle, in

denen Frauen gezielt durch das Personal diskriminiert wurden.

Tabelle 28: Zusammenfassung der Passagieranforderungen fiir die Kontaktpunkte
(Quelle: Eigene Darstellung)

I-_Iau_p tkategori en Unterkategorien BeispielduBerungen zu Passagieranforderungen
(=Leistungspotenziale)

Passagier- 43. Interaktion Anwesenheit von Ansprechpersonen On-Airport und Off-
kontaktpunkte Mensch-Mensch Airport;

Verfiigbarkeit von Ansprechpersonen zu jeder Zeit (24/7);
Ausreichend Personal zur Betreuung aller Passagiere;
Gedffnete Flughafenbliros der Airlines

44, Interaktion -
Mensch-Maschine
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I-_Iaup tkategorien Unterkategorien BeispieldauBerungen zu Passagieranforderungen
(=Leistungspotenziale)

Kompetenz des 45. Qualifikation Kompetentes Personal;

Personals Ausgeprégtes Prozesswissen aller Mitarbeiter On-/Off-Airport

(z. B. Kenntnisse zu Umbuchungsprozessen);

Geschultes Personal zu internen Richtlinien (z. B. Gestattung
von Telefonanrufen, Ausgabe von Verpflegung);

Trainiertes Personal fiir den Umgang mit Betriebsstérungen;
Kenntnisse zu internen Buchungs- und Informationssystemen;
Klare Verantwortlichkeiten beim Personal;

Gute Englischkenntnisse

46. Kenntnisse zur Wissendes Personal bzgl. der allgemeinen Umstande;
Situation Wissendes Personal bzgl. des Abfahrtsorts des Hoteltransfers;
Wissendes Personal bzgl. des Ortes des Gepéacks
47. Auftreten Professionalitét und Serviceorientierung der Mitarbeiter;

Hoéfliches, respektvolles, freundliches, empathisches Auftreten;
Auskunfts- und Hilfsbereitschaft (proaktive Problemlésung);
Kein Ignorieren der Passagiere durch Personal;

Ehrliche Beantwortung von Passagierfragen;

Reizbares Personal kritisch;

Keine gezielte Diskriminierung von Frauen

48. Sonstiges -

Tabelle 28 fasst die Anforderungen an den Aktivitatsbereich Kontaktpunkte des Irregularity Manage-
ment mittels extrahierter Passagieraufterungen zusammen. Durch die Beschwerdeanalyse lieen sich
keine neuen Leistungspotenziale fur diesen Aktivitdtsbereich feststellen. Die Relevanz des bestehen-
den Leistungspotenzials Passagierkontaktpunkte und der zugehdérigen Unterkategorien Iasst sich nicht
eindeutig beantworten, wenn man das Beschwerdeaufkommen und die inhaltlichen Aussagen zum
Leistungspotenzial betrachtet. Zu einem spateren Zeitpunkt wird daher erdrtert, ob die Hauptkategorie
Passagierkontaktpunkte als eigenstandige Bewertungseinheit fur das Performance-Measurement-
System dienen soll. Hinsichtlich der Unterkategorien des Kategorienschemas wurden im Grof3en und
Ganzen bereits bei der Expertenbefragung die genannten Probleme angefiihrt. Die Residualkategorie

wurde nicht gebraucht, sodass die Bildung neuer Kategorien nicht notwendig ist.

43225 Bewertung des Aktivitatsbereichs Gepackmanagement

Die Expertenbefragung brachte das Gepackmanagement als einen von funf bedeutsamen Aktivitats-
bereichen bei Unregelmafigkeiten hervor. Bei der allgemeinen Bewertung der Aktivitatsbereiche im
Zuge der Beschwerdeanalyse zeigte sich, dass das Gepackmanagement im Vergleich zu den bereits
erorterten Bereichen ein deutlich geringeres Beschwerdeaufkommen aufweist. Insgesamt 29 Be-
schwerden widmen sich dem Gepackmanagement und messen diesem Bereich entsprechend eine
geringere Relevanz fir das Irregularity Management bei. Nicht alle 29 Passagierberichte, die sich dem
Gepackmanagement annehmen, problematisieren zugleich alle darunter subsumierten Leistungspo-
tenziale. Die Abbildung 42 veranschaulicht die Verteilung des Beschwerdeaufkommens auf die ein-

zelnen Leistungspotenziale.
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Abbildung 42: Anteil sich beschwerender Passagiere je Leistungspotenzial des Gepackmanagements
(Quelle: Eigene Darstellung)

Als Ergebnis der Expertenbefragung konnten zwei Leistungspotenziale fir den Aktivitatsbereich Ge-
packmanagement prasentiert werden. Diese fungieren diesmal zugleich als Unterkategorien im Kate-
goriensystem, da durch die erste empirische Studie keine hinreichende Tiefe erzielt werden konnte.
Daher steht hierbei die Residualklasse fir ein weiteres potenzielles Leistungspotenzial. Am haufigsten
werden Anmerkungen zum Gepacktransport gemacht. Etwa 11,5 Prozent aller Erfahrungsberichte
nehmen darauf Bezug. Zu der Gepackzwischenspeicherung aufert sich kein Passagier. Dagegen
problematisieren 16 Beschwerden Aspekte, die der Residualklasse Sonstiges zugeordnet werden

koénnen.

Gepacktransport

In den 18 Beschwerden, die sich unter anderem dem Gepacktransport widmen, wird vorrangig die
rechtzeitige Gepackweiterleitung auf den Anschlussflug sowie die plnktliche Zustellung des Gepacks
am Zielort thematisiert. Sollte ein Passagier auf einen anderen Flug umgebucht werden, so muss
auch das Gepack auf diesen geladen werden, damit der Passagier sein Gepack am Zielort unmittelbar
in Empfang nehmen kann. Die zeitgleiche Gepackzustellung am Zielort ist essenziell. Dazu sollte das
Bodenpersonal gegebenenfalls gezielt die Gepackabteilung am Flughafen benachrichtigen, um die
Gepackweiterleitung auf den Alternativflug zu gewahrleisten. In dem Fall, dass das Gepack nicht zeit-
gleich den Weg zum Zielort findet, ist eine zeitnahe Nachsendung des Gepacks zum Flughafen des
Zielorts wichtig. Eine kurze Zustellzeit des nicht weitergeleiteten Gepéacks kann eine gréliere Unzu-
friedenheit verhindern. Verspatetes Gepack sollte moglichst auch direkt zum Wohnort des Passagiers

nachgesendet werden, vor allem wenn sich der Flughafen nicht dort befindet.

Gepédckzwischenspeicherung

In keinem der 157 ausgewerteten Erfahrungsberichte gibt es Passagieraussagen zu Mdglichkeiten
und Restriktionen der Zwischenspeicherung des Gepacks des Originar- und Umsteigeverkehrs bei

Verzbgerungen.
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Sonstiges

Es konnten Paraphrasen aus 16 verschiedenen Beschwerden der Residualkategorie des Gepackma-
nagements zugeordnet werden. Unter diesen Paraphrasen wird primar der Zugriff auf bereits einge-
checktes Gepack problematisiert. Viele Passagiere aufiern, dass sie bei langeren Verzdégerungen Zu-
gang zu ihrem Gepack haben mochten. Dies betrifft sowohl Passagiere mit einer groflen Verspatung
als auch solche mit verpasstem Anschlussflug oder solche mit einer Flugstreichung (und anschlieRen-
der Ruckabfertigung). In solchen Situationen muss es mdglich sein, dass das Gepack wieder ausge-
geben wird, wobei eine geringe Dauer bis zur Lokalisierung bzw. eine kurze Wartezeit bis zur Ausga-
be des Gepacks wichtig ist. Sollte sich die Gepackausgabe verzdgern, ist z. B. fur eine schnelle Zu-
stellung des Gepacks zum Hotel zu sorgen. In diesem Zusammenhang ist eine lange Bearbeitungszeit
beim Lost&Found kritisch.

Tabelle 29: Zusammenfassung der Passagieranforderungen fiir das Gepackmanagement
(Quelle: Eigene Darstellung)

Haupt-/Unterkategorien

(=Leistungspotenziale) BeispielduBerungen zu Passagieranforderungen

49. Gepéacktransport Rechtzeitige Gepadckweiterleitung auf Anschluss-/Alternativflug;
Plinktliche/zeitgleiche Zustellung des Gepécks am Zielort;
Gezielte Benachrichtigung der Gepackabteilung On-Airport zur Si-
cherung der Gepé&ckweiterleitung auf Alternativflug;
Zeitnahe Nachsendung des Gepécks zum Flughafen des Zielortes
(kurze Zustellzeit fiir nicht weitergeleitetes Gepéck);
Unter Umstédnden Lieferung des verspéteten Gepécks nach Hause

50. Gepackzwischenspeicherung -

51. Sonstiges Zugriff auf bereits eingechecktes Gepéack bei langer Verzégerung
(d. h. groBe Verspétung, verpasster Anschlussflug, Flug-
streichung);

Kurze Wartezeit bis zur Gepéckausgabe bei Riickabfertigung;
Geringe Dauer bis zur Lokalisierung des Gepé&cks;

Schnelle Zustellung des verspéteten Gepacks zum Hotel;
Kurze Bearbeitungszeit beim Lost&Found

Tabelle 29 gibt einen Uberblick tiber die aus den Passagierbeschwerden abgeleiteten Anforderungen
an das Gepackmanagement des Irregularity Management mittels extrahierter Passagieraufterungen.
Beim Gepackmanagement wurden die Ebenen der Haupt- und Unterkategorien miteinander ver-
schmolzen, da die Ergebnisse der Experteninterviews keine grofere Hierarchietiefe ermdglichte. Die
Beschwerdeanalyse ergab ein ambivalentes Bild. Zum einen konnte die Relevanz des Gepacktrans-
ports als ein Leistungspotenzial des Irregularity Management betont werden. Andererseits thematisier-
te kein einziger Erfahrungsbericht das Leistungspotenzial der Gepackzwischenspeicherung. Dagegen
konnten viele Paraphrasen aus den Beschwerden der Residualkategorie Sonstiges zugeordnet wer-
den, da die Gepackrickgabe bei gréolieren Verzégerungen nicht in den Experteninterviews bespro-
chen wurde. Es zeichnet sich mdglicherweise ein weiteres, bisher nicht berlicksichtigtes Leistungspo-
tenzial fur diesen Aktivitatsbereich ab. Die Relevanz von Leistungspotenzialen des Gepackmanage-
ments lasst sich gegenwartig nicht klar beantworten, weshalb die Bedeutsamkeit der besprochenen

(potenziellen) Leistungspotenziale spater erneut erdrtert werden muss.
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43.2.2.6 Bewertung des Aktivitatsbereichs Aufenthalt und Dienstleistungen

Die Expertenbefragung brachte Aufenthalt und Dienstleistungen als einen von funf vermeintlich be-
deutsamen Aktivitatsbereichen bei Unregelmafigkeiten hervor. Bei der allgemeinen Bewertung der
Aktivitatsbereiche des Irregularity Management im Zuge der Beschwerdeanalyse zeigte sich, dass
Aufenthalt und Dienstleistungen das vergleichsweise geringste Beschwerdeaufkommen aufweist. Mit
19 Passagierberichten, die sich diesem Aktivitatsbereich widmen, kann im Vergleich zum Gepackma-
nagement eine minimal geringere Bedeutsamkeit bei der Beurteilung des Irregularity Management aus
Passagiersicht attestiert werden. Die Abbildung 43 veranschaulicht, wie haufig die mutmalflichen Leis-

tungspotenziale von Aufenthalt und Dienstleistungen thematisiert werden.
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Abbildung 43: Anteil sich beschwerender Passagiere je Leistungspotenzial bei
Aufenthalt und Dienstleistungen
(Quelle: Eigene Darstellung)

Die beiden aus den Interviews resultierenden Leistungspotenziale des Aktivitatsbereichs Aufenthalt
und Dienstleistungen werden beide mindestens einmal thematisiert. Das Beschwerdeaufkommen der
zwei Leistungspotenziale liegt dicht beieinander, wenn auch auf niedrigem Niveau. Am haufigsten wird
die Ausstattung und Qualitat des Flughafengebaudes erwahnt. In 15 Erfahrungsberichten (9,6%) gibt
es AuRerungen dazu, was etwa jedem zehnten Passagier entspricht. Das Angebot Non-Aviation pro-

blematisieren lediglich acht Passagiere (5,1%).

Angebot Non-Aviation

Die Hauptkategorie Angebot Non-Aviation ist Thema in acht verschiedenen Beschwerden, wobei die
beiden Unterkategorien Geschéafte (3) und Gastronomie (8) angeschnitten werden. Auf die Residual-

kategorie Sonstiges entfiel hierbei keine Beschwerdeinformation.

Generell wird ein verniinftiges Non-Aviation-Angebot am Flughafen gerne gesehen. Ein gutes Ange-
bot an Geschaften kann eine hilfreiche Unterstiitzung sein, um Momente einer Betriebsstérung ange-
nehmer zu gestalten. Dazu muss der Non-Aviation-Bereich rund um die Uhr zuganglich sein. Ein Pas-
sagier bemangelt, dass Verkaufsautomaten keine Kartenzahlung erlaubten, was vor allem bei interna-

tionalen Passagieren mit fehlendem Bargeld kritisch ist.
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Zu einem guten Angebot des Non-Aviation am Flughafen im Kontext von Betriebsstérungen gehort
auch eine gute Gastronomie. Bei Verzdgerungen nutzen Passagiere gerne die Mdglichkeit sich auf
diese Weise zu starken und auszuruhen. Gerade wenn Passagiere bei einer Stérung Essensgut-
scheine ausgehandigt bekommen, gewinnt die Gastronomie an Bedeutung. Passagiere wiinschen,
dass auch zu spater Stunde oder gar nachts wenigstens ein paar Gastronomieeinrichtungen geoffnet
sind und die Méglichkeit besteht, eine Mahlzeit oder Getréanke zu kaufen. GroRziigige Offnungszeiten
sind daher bedeutsam fiir das passagierorientierte Irregularity Management. Uberfiillte
Gastronomieeinrichtungen — generell wie auch bei Betriebsstérungen — werden kritisch betrachtet. Fur

(internationale) Passagiere ohne Bargeld ist die Annahme von Kreditkarten wichtig.

Ausstattung und Qualitédt Flughafengebédude

Auf die Hauptkategorie Ausstattung und Qualitat Flughafengebaude nehmen 15 Beschwerden Bezug.
Das allgemeine Flughafenterminal wird neunmal, sanitare Einrichtungen zweimal und Ruhe- und War-

tebereiche siebenmal thematisiert. Auf die Residualkategorie Sonstiges entfallen keine AuBerungen.

Hinsichtlich des Flughafenterminals wird im Allgemeinen eine angenehme Aufenthaltsqualitat als
wichtig angesehen. Dazu tragen zunachst ein modernes Erscheinungsbild des Terminals sowie Sau-
berkeit und Hygiene in allen Terminalbereichen bei. Zudem ist eine gute Beluftung bzw. eine Klimaan-
lage im Terminal wichtig. Ein kaltes, heifles oder stickiges Terminal ist vor allem bei ld&ngerem Aufent-
halt kritisch. Des Weiteren wird von den Passagieren gewinscht, dass auch nachts die Erlaubnis be-
steht, im Terminal zu verweilen und sich gegebenenfalls auszuruhen. Beziglich gewiinschter Ausstat-
tungsmerkmale des Flughafengebdudes werden funktionierende Steckdosen an Ladestationen, ein

Trinkwasseranschluss und verfigbare Gepackwagen genannt.
Sanitare Einrichtungen im Terminal sollen sauber, funktionstiichtig und zahlreich sein.

Bei grolteren Verzogerungen sind ausreichende Sitzmoglichkeiten und Bereiche zum Ausruhen wich-
tig. Liegemadglichkeiten sollten bequem und zum Schlafen geeignet sein. Vorhandene Sitzgelegenhei-
ten sollten sich auch zum Liegen eignen. Ruhe- und Wartebereiche, wie z. B. auch das Gate, missen

hygienisch sein.

Tabelle 30: Zusammenfassung der Passagieranforderungen fiir Aufenthalt und Dienstleistungen
(Quelle: Eigene Darstellung)

I-_Iau_p tkategori en Unterkategorien BeispielduBerungen zu Passagieranforderungen
(=Leistungspotenziale)

Angebot 52. Geschafte Gutes Non-Aviation-Angebot mit ausreichend Geschéften;
Non-Aviation Grol3ziigige Offnung (24/7) wichtiger Einrichtungen des Non-

Aviation-Bereich (z. B. Supermérkte, Apotheken);
Méglichkeit der Kartenzahlung bei Verkaufsautomaten

53. Gastronomie Umfangreiches Gastronomieangebot als Teil des Non-Aviation;
GroRziigige Offnungszeiten der Gastronomieeinrichtungen
(auch Offnung zu spéter Stunde oder gar nachts);
Méglichkeit zur Zahlung mit Kreditkarte;
Uberfiillte Gastronomieeinrichtungen sind kritisch

54. Sonstiges -
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Hauptkategorien

(=Leistungspotenziale) Unterkategorien BeispielauBerungen zu Passagieranforderungen
Ausstattung und 55. Flughafenterminal ~ Modernes Erscheinungsbild des Flughafens;

Qualitat Flughafen- allgemein Sauberkeit und Hygiene in allen Terminalbereichen;
gebdude Gute Beliiftung und Klimaanlage im Flughafengebéude;

Erlaubnis zum Verweilen und Ausruhen nachts im Terminal;
Funktionierende Steckdosen an den Ladestationen;
Trinkwasserspender im Terminal;

Nutzbare Gepdckwagen am Flughafen

56. Sanitare Einrich- Funktionierende Toiletten und Toilettentiiren im Terminal;
tungen Saubere sanitére Einrichtungen

57. Ruhe- und War- Ausreichend Sitzmdglichkeiten und Bereiche zum Ausruhen;
tebereiche Ausreichend Liegemdglichkeiten zum Schlafen;

Bequeme und zum Liegen geeignete Sitze;
Hygienische Ruhe- und Wartebereiche (zum Beispiel Gate)

58. Sonstiges -

Tabelle 30 fasst die aus den Passagierrezensionen abgeleiteten Anforderungen an den Aktivitatsbe-
reich Aufenthalt und Dienstleistungen mittels extrahierter Passagierau3erungen zusammen. Durch die
Beschwerdeanalyse liel3en sich keine neuen Leistungspotenziale zu diesem Bereich finden. Dagegen
kann von einer Relevanz der bekannten Leistungspotenziale fir diesen Aktivitatsbereich ausgegan-
gen werden. Allerdings ist die Bedeutung der Leistungspotenziale — gemessen am Beschwerdeauf-
kommen — als vergleichsweise gering einzustufen. Im Hinblick auf die Unterkategorien des Katego-
rienschemas wurden bereits wahrend der Expertenbefragung im GroRen und Ganzen die genannten
Problemaspekte thematisiert. Die Bildung einer neuen Kategorie durch die Belegung einer der Resi-

dualkategorien ist nicht notwendig.

4.3.3 Modellspezifizierung und Zusammenfassung der Ergebnisse

Im Zuge der Beschwerdeanalyse wurden insgesamt 157 Erfahrungsberichte von Passagieren qualita-
tiv ausgewertet und hinsichtlich bedeutender Leistungs- und Qualitdtsmerkmale des Irregularity Ma-
nagement analysiert. Die anschlielende Frequenzanalyse stellte die besondere Bedeutung gewisser
Aktivitatsbereiche und Leistungspotenziale sowie zugehoriger Problemaspekte heraus. Diese sind im
Sinne eines kundenorientierten Irregularity Management als erfolgskritisch anzusehen. Aufgrund der
deduktiven Kategorienvorgabe aus der Expertenbefragung lasst sich mithilfe der quantitativen Be-
trachtung dieser Themenkategorien nun eine Hypothesenpriifung vornehmen. Uber die Haufigkeit der
Kategorienbesetzung im Kategorienschema werden Rickschlisse auf die Bedeutung der Kategorien

und der damit verbundenen Problemaspekte gezogen (Bortz/Déring 2006: 153).

Aus der Tabelle 31 lasst sich entnehmen, wie sich das Beschwerdeaufkommen auf die einzelnen Ak-
tivitatsbereiche und Leistungspotenziale verteilt. Je mehr Passagiere in Form einer Rezension uber
einen Bereich bzw. eine Kategorie geschrieben haben, desto hoher wird hierbei deren Relevanz fir

die Qualitatsbeurteilung des Passagiers aufgefasst.
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Tabelle 31: Beschwerdeaufkommen je Aktivitdtsbereich und Leistungspotenzial
(Quelle: Eigene Darstellung)

Aktivitatsbereich % PAX Leistungspotenzial (Hauptkategorie) % PAX
Passagiermanagement 87,9 Reorganisation der Passagierbeférderung 75,8
Unterstitzungsleistungen 52,9
Passagierflihrung 19,7
Orte des Passagiermanagements 14,0
Informationsmanagement 80,3 Informationen zur Betriebsstérung 55,4
Qualitat der Informationen 40,1
Orte der Informationsbereitstellung 25,5
Weitere Informationen 21,0
Informationen zu Transportalternativen 19,7
Zeitliche Aspekte der Informationsbereitstellung 11,5
Informationen zu Unterstiitzungsleistungen 8,3
Kontaktpunkte 48,4 Kompetenz des Personals 40,1
Passagierkontaktpunkte 15,3
Gepackmanagement 18,5 Gepéacktransport 11,5
Sonstiges 10,2
Gepackzwischenspeicherung 0,0
Aufenthalt und 12,1 Ausstattung und Qualitat Flughafengebaude 9,6

Dienstleistungen Angebot Non-Aviation 5.1

Generell 1asst sich konstatieren, dass die ausgewerteten Erfahrungsberichte auf alle Aktivitatsberei-
che mindestens einmal Bezug nehmen. Neue, bisher nicht bedachte Aktivitatsbereiche sind nicht er-
kennbar. Insofern lasst sich die Hypothese A vorlaufig bestatigen, dass Passagiere bei Betriebssto-
rungen im Zuge ihrer Beurteilung der Qualitat des Irregularity Management die Aktivitdtsbereiche In-
formationsmanagement, Passagiermanagement, Kontaktpunkte, Gepdckmanagement sowie Aufent-
halt und Dienstleistungen unterscheiden. Am haufigsten wird der Aktivitdtsbereich Passagiermanage-
ment thematisiert. Eine &hnliche herausragende Stellung — gemessen am Beschwerdeaufkommen —
kann nur fir das Informationsmanagement festgestellt werden. Auch der Bereich Kontaktpunkte wird
durch eine grol3e Zahl an Passagieren problematisiert, wenn auch deutlich seltener. Dem Gepackma-
nagement sowie Aufenthalt und Dienstleistungen kommt vergleichsweise nur eine geringe Bedeutung
zu. Vor diesem Hintergrund kann die Einschatzung der Experten aus der explorativen Befragung als
richtig eingeschatzt werden und folglich die Hypothese C als vorlaufig verifiziert gelten. Aus Passa-
giersicht haben die Aktivitdtsbereiche Informationsmanagement und Passagiermanagement die grof3-

te Bedeutung fiir die Beurteilung der Leistungsfahigkeit des Irregularity Management.

Die Leistungspotenziale des Irregularity Management sind Teil der funf Aktivitdtsbereiche und werden
auch in der Tabelle 31 inkl. der relativen Haufigkeit ihrer Nennung aufgefihrt. Im Hinblick auf deren
Relevanz fur die Beurteilung von Passagieren ergibt sich innerhalb der einzelnen Aktivitatsbereiche
ein differenziertes Bild, da sich das Beschwerdeaufkommen bei den Leistungspotenzialen teils deut-
lich unterscheidet. Insbesondere beim Passagiermanagement und beim Informationsmanagement

wird deutlich, dass die Bedeutung der Leistungspotenziale flir Passagiere mit dem Schweregrad der
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Betriebsstérung korreliert. Entsprechend des Schweregrades verandert sich die Dringlichkeit gewisser
Leistungspotenziale des Irregularity Management bzw. die Haufigkeit der Inanspruchnahme bestimm-
ter Services. Beispielsweise wird die Reorganisation der Passagierbeférderung oft schon bei geringen
Verzdgerungen notwendig, diverse Unterstitzungsleistungen aber erst bei schwersten Betriebssto-
rungen. Auch sind Informationen zu einer Betriebsstorung bereits bei kleinsten Verzégerungen rele-
vant, Informationen zu Transportalternativen jedoch erst in seltenen, extremeren Momenten. Dement-
sprechend ist auch die Verteilung des Beschwerdeaufkommens ausgepragt, denn nicht immer befin-
den sich Passagiere in einer Situation, in der sie alle Leistungspotenziale beurteilen kénnen oder

mussen.

Das Ziel der Untersuchung besteht jedoch nicht in der Ableitung von Gewichtungen fiir die einzelnen
Aktivitatsbereiche, Leistungspotenziale und Unterkategorien durch die genaue Betrachtung der Hau-
figkeitsverteilung. Vielmehr soll hierbei geprift werden, welche der Ober- und Subkategorien Uber-
haupt thematisiert wurden und daher allgemein als bedeutsam fiir die Qualitatsbeurteilung interpretiert
werden kdnnen. Diese Kategorien sollen alle im Performance-Measurement-Kennzahlensystem Be-
rucksichtigung finden, um nicht nur fur die bedeutsamsten Aspekte des Irregularity Management die
Leistung und Qualitdt messen zu kdnnen, sondern fur alle relevanten Problemkategorien. Aus diesem
Grund werden alle in den Beschwerden thematisierten Kategorien gleichrangig in das Modell eingear-
beitet, auch wenn manche Kategorien nur bei bestimmten Betriebsstérungen bewertbar sind. Zur bes-
seren Einschatzung der Bedeutsamkeit der zahlreichen Kategorien des Kategoriensystems aus Pas-

sagiersicht liefert die Tabelle 32 weitere wichtige Erkenntnisse.

Tabelle 32 verdeutlicht die herausragende Bedeutung des Angebots an Transportalternativen bei Be-
triebsstérungen. Rund 68 Prozent der Passagiere widmen sich diesem Thema. Mit deutlichem Ab-
stand folgt erst die am zweithaufigsten thematisierte Kategorie Ubernachtung (41,4%). Insgesamt er-
reichen 17 von 58 Kategorien ein relatives Beschwerdeaufkommen von zehn und mehr Prozent. Dazu
gehdren vor allem Unterkategorien der Leistungspotenziale Informationen zur Betriebsstérung (Kate-
gorien 13, 14, 15), weitere Informationen (Kategorien 26, 27), Unterstitzungsleistungen (Kategorien
29, 30), Reorganisation der Passagierbeférderung (Kategorien 33, 34), Kompetenz des Personals
(Kategorien 45, 47) sowie die Leistungspotenziale des Gepackmanagements (Kategorien 49, 51).
Auch die Korrektheit der Informationen und die Passagierfuhrung des Transitverkehrs werden haufig
problematisiert.86 Zwolf Unterkategorien des Kategoriensystems werden nicht in den Passagierbe-
schwerden angesprochen. Darunter befinden sich zehn Residualkategorien, aber auch die Interaktion

Mensch-Maschine sowie die Gepackzwischenspeicherung.

% Die genaue Betrachtung der Rangfolge der Unterkategorien verstarkt den Eindruck, dass vor allem solche Ka-
tegorien oft thematisiert werden, die auch in der Praxis haufiger wichtig sind, da sie bereits bei geringen Unre-
gelmaRigkeiten bzw. kleinen Verzégerungen notwendig werden. Fir validere Aussagen hinsichtlich der Korrela-
tion zwischen dem Schweregrad einer Betriebsstdérung und der Bedeutung bestimmter Services fur die Passa-
giere sollten weitere Studien durchgefuhrt werden (vgl. Kapitel 6.2).
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Tabelle 32: Rangfolge der Unterkategorien entsprechend des Beschwerdeaufkommens
(Quelle: Eigene Darstellung)

Rang Unterkategorie % PAX | Rang Unterkategorie % PAX
1 34. Angebot an Transportalternativen 68,2 30 20. Informationen zum Gepéack 4,5
2 30. Ubernachtung 41,4 30 57. Ruhe- und Wartebereiche 4,5
3 47. Auftreten 35,0 32 04. On-Airport Inform.-management 3,8
4 29. Verpflegung 29,9 32 16. Informationen zum Vorgehen zur 3,8
Behebung der Stérung
14. Erklarungen zur Situation 26,1 32 23. Informationen Ubernachtung 3,8
6 09. Korrektheit der Informationen 24,8 32 37. Originarverkehr 3,8
6 13. Bekanntgabe Betriebsstorung 24,8 36 06. Vorhandensein und Vollstandigkeit 3,2
der Informationen
8 05. Off-Airport Inform.-management 22,9 36 31. Méglichkeiten Kommunikation 3,2
9 15. Informationen zu Auswirkungen der 22,3 36 35. Anschlussbeférderung am Zielort 3,2
Betriebsstérung
10 33. Umbuchungsprozess 21,7 39 11. Mehrsprachigkeit 2,5
11 43. Interaktion Mensch-Mensch 15,3 39 22. Informationen zur Verpflegung 2,5
12 38. Transitverkehr 14,6 39 24. Information zu Fluggastrechten 2,5
13 45. Qualifikation 12,1 39 39. Ruckabfertigung 2,5
14 27. Entschuldigung 11,5 43 52. Geschafte 1,9
14 49. Gepacktransport 11,5 44 07. Eindeutigkeit der Informationen 1,3
16 26. Hinweise zu Informationsquellen 10,8 44 56. Sanitare Einrichtungen 1,3
17 51. Sonstiges (Gepack) 10,2 46 25. Sonstiges (Informationen zu 0,6
Unterstitzungsleistungen)
18 42. Off-Airport PAX-Management 9,6 47 03. Sonstiges (Zeitliche Aspekte 0,0
Informationsbereitstellung)
19 19. Detailinformationen zur Weiterreise 8,9 47 12. Sonstiges (Qualitat Informationen) 0,0
19 32. Sonstige Annehmlichkeiten 8,9 47 17. Sonstiges (Informationen zur 0,0
Betriebsstérung)
21 08. Stringenz der Informationen 8,3 47 21. Sonstiges (Informationen zu 0,0
Transportalternativen)
21 10. Konsistenz der Informationen 8,3 47 28. Sonstiges (Weitere Informationen) 0,0
23 18. Informationen zu Transport- 7,6 47 36. Sonstiges (Reorganisation der 0,0
moglichkeiten Passagierbeférderung)
24 41. On-Airport PAX-Management 7,0 47 40. Sonstiges (Passagierfiihrung) 0,0
25 01. Schnelligkeit der 6,4 47 44. Interaktion Mensch-Maschine 0,0
Informationsbereitstellung
25 02. Kontinuitat der 6,4 47 48. Sonstiges (Kompetenz Personal) 0,0
Informationsbereitstellung
25 46. Kenntnisse zur Situation 6,4 47 50. Gepackzwischenspeicherung 0,0
28 55. Flughafenterminal allgemein 57 47 54. Sonstiges (Angebot Non-Aviation) 0,0
29 53. Gastronomie 5,1 47 58. Sonstiges (Ausstattung und 0,0
Qualitat des Flughafengebaudes)

Zum Abschluss muss geklart werden, inwieweit die Ergebnisse der Beschwerdeanalyse im Vergleich
zur Expertenbefragung neue Erkenntnisse liefern und folglich Einfluss auf die endguiltige Struktur des
Kategoriensystems haben. Dies wird nachfolgend fir jeden Aktivitatsbereich separat diskutiert. Die
Abbildung 44 ist das Ergebnis des Abwagungsprozesses. Sie stellt das revidierte Kategoriensystem

dar und reprasentiert zugleich das Grundsystem des zu entwickelnden Kennzahlensystems.
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Abbildung 44: Revidiertes Kategoriensystem des Irregularity Management

(Quelle: Eigene Darstellung)
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Das revidierte Kategoriensystem umfasst nur noch eine lberschaubare Menge an Kernkategorien, die
unter den bedeutenden Aktivitatsbereichen und Leistungspotenzialen des Irregularity Management
subsumiert sind. Kernkategorien reprasentieren hierin all die Unterkategorien, die sich innerhalb der
verschiedenen Aktivitdtsbereiche als bedeutsam herausgestellt haben und weiter bertcksichtigt wer-

den.

Aktivitatsbereich Informationsmanagement

Die Leistungspotenziale Informationen zur Betriebsstérung, Informationen zu Transportalternativen,
Informationen zu Unterstiitzungsleistungen und weitere Informationen werden jeweils mit ihren Unter-
kategorien Ubernommen, da sie alle in unterschiedlicher Intensitat thematisiert wurden. Die bisherige
Residualkategorie 25 wird in die neue Kategorie Informationen zu Kommunikationsmaoglichkeiten um-
benannt, um dem Passagierwunsch nach Angaben zu Kommunikationsmdglichkeiten gerecht zu wer-
den. Alle weiteren Residualkategorien werden nicht mehr bertcksichtigt, weil darunter keine neuen
Aspekte subsumiert werden konnten. Die zwei Unterkategorien des Leistungspotenzials Orte der In-
formationsbereitstellung werden nicht direkt Gbernommen. Sie Ubernehmen stattdessen tbergeordne-
te Querschnittfunktionen (On-/Off-Airport), denn alle Leistungspotenziale des Informationsmanage-
ments sind sowohl im Terminal als auch aufl3erhalb des Flughafens relevant. Im Hinblick auf die zeitli-
chen Aspekte der Informationsbereitstellung sowie auf die Qualitat der Informationen wird keine ge-
sonderte Betrachtung mehr vorgenommen. Vielmehr werden die beiden Leistungspotenziale als Be-
wertungsdimensionen Zeit und Qualitat direkt in den anderen Leistungspotenzialen und ihren Katego-
rien berlcksichtigt. Dadurch sollen Mehrfachbewertungen vermieden und eine hohe Praktikabilitat des

Bewertungsinstruments gesichert werden.

Trotz der strukturellen Anpassungen beim vorlaufigen Kategoriensystem kann in Hinsicht auf das
oben analysierte Beschwerdeaufkommen je Leistungspotenzial von einer vorlaufigen Verifizierung der
Hypothese B1 ausgegangen werden. Aus Passagiersicht sind fur die Beurteilung des Aktivitatsberei-
ches Informationsmanagement des Irregularity Management die Leistungspotenziale Zeit und Orte der
Informationsbereitstellung, Qualitdt der Informationen sowie Informationen zur Betriebsstérung, zu

Transportalternativen, zu Unterstitzungsleistungen und weitere Informationen relevant.

Aktivitdtsbereich Passagiermanagement

Fir die Entwicklung des Kennzahlensystems werden die Unterkategorien des Leistungspotenzials
Unterstitzungsleistungen ohne Abstriche ibernommen. Dies gilt auch fur die Reorganisation der Pas-
sagierbeférderung und die Passagierfiihrung. Die zwei Residualklassen entfallen, da die Auswertung
der Beschwerden keine neuen Problemaspekte hervorbrachte. Dementsprechend werden fir das
Passagiermanagement keine neuen Kategorien aus der Beschwerdeanalyse abgeleitet. Aquivalent
zum Informationsmanagement werden auch bei diesem Aktivitatsbereich die Orte des Passagierma-
nagements nicht mehr direkt, sondern als Ubergeordnete Querschnittfunktionen integriert, weil die tb-
rigen Leistungspotenziale des Passagiermanagement — abgesehen von der Passagierfiihrung — so-

wohl am Flughafen als auch abseits des Terminals bedeutsam sein kénnen.
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Auf Basis der Erkenntnisse der Beschwerdeanalyse fir das Passagiermanagement kann die Hypo-
these B2 vorlaufig bestatigt werden, da Passagiere fiir die Beurteilung des Aktivitdtsbereiches Passa-
giermanagement die Leistungspotenziale Unterstiitzungsleistungen, Reorganisation der Passagierbe-

forderung, Passagierfiihrung sowie Orte des Passagiermanagements als relevant erachten.

Aktivitdtsbereich Kontaktpunkte

Im Hinblick auf den Aktivitatsbereich Kontaktpunkte wird nur das Leistungspotenzial Kompetenz des
Personals in die finale Version des Kategoriensystems tibernommen. Aufgrund der bereichsiibergrei-
fenden Bedeutung der Mitarbeiterkompetenz wird nachtraglich eine Unterteilung in On-Airport und Off-
Airport vorgenommen, da sowohl am Flughafen als auch abseits des Terminals fur verschiedenste
Ablaufe des Passagiermanagements kompetentes Personal von Bedeutung ist. Neue Problemaspekte
wurden nicht entdeckt, weshalb die Residualklasse in keiner Form einflie3t. Die Passagierkontakt-
punkte werden nicht mehr als separates Leistungspotenzial berlcksichtigt, weil entsprechende Unter-
kategorien entweder gar nicht thematisiert wurden (Interaktion Mensch-Maschine) oder die ange-
brachten Probleme allgemeiner Natur sind und sich durch Kategorien anderer Aktivitatsbereiche ab-
decken lassen. Beispielsweise kann der Wunsch nach Anwesenheit von Bodenpersonal auch tber

Kennzahlen direkt in den Kategorien Umbuchungsprozess oder Transitverkehr gemessen werden.

Die exponierte Stellung des Leistungspotenzials Passagierkontaktpunkte kann daher momentan nicht

bestatigt werden. Dadurch wird die Hypothese B3 als falsifiziert betrachtet.

Acktivitdtsbereich Gepackmanagement

Der Gepéacktransport wird als Leistungspotenzial in das finale Kategorienschema integriert. Im Ge-
gensatz dazu konnte die Relevanz der Gepédckzwischenspeicherung durch die Passagierauflerungen
nicht bestatigt werden. Kein Passagier nimmt darauf Bezug, weshalb es fir den Passagier kein offen-
sichtliches Bewertungskriterium bei der eigenen Beurteilung des Irregularity Management zu sein
scheint. Daher findet das Leistungspotenzial Gepéckzwischenspeicherung keine Berlcksichtigung
mehr. Dahingegen lassen sich einige Paraphrasen auch unter die Residualkategorie Sonstiges zu-
sammenfassen. Die darunter befindlichen Problemaspekte (vgl. Kapitel 4.3.2.2.5) werden als neues
Leistungspotenzial Gepéckriickgabe formuliert. Insgesamt findet das Gepackmanagement vor dem
Hintergrund der ermittelten Leistungspotenziale nur am Flughafen statt, weshalb sich eine spatere

Kennzahlenzuordnung nur auf diesen Bereich des Kategoriensystems (On-Airport) beschranken wird.

Aufgrund der Tatsache, dass die Gepédckzwischenspeicherung aus Passagiersicht kein Leistungspo-
tenzial darstellt, jedoch die Gepéackriickgabe als neues Leistungspotenzial identifiziert werden konnte,

kann die Hypothese B4 nicht bestatigt werden.

Aktivitdtsbereich Aufenthalt und Dienstleistungen

Dieser Aktivitatsbereich erfahrt insgesamt die geringste Aufmerksamkeit unter den sich beschweren-
den Passagieren. Alle Unterkategorien der beiden Leistungspotenziale wurden jedoch durch mindes-

tens eine Passagierrezension thematisiert. Weitere Problemaspekte, die sich unter eine der Residual-
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klassen subsumieren lielen, kdnnen bei diesem Aktivitatsbereich nicht entdeckt werden. Somit wer-
den bei Aufenthalt und Dienstleistungen alle Leistungspotenziale und die jeweiligen Unterkategorien
ohne Anderungen in das endgiiltige Kategoriensystem (ibernommen. Die Kategorien beschranken

sich hierbei auch ausschlieRlich auf den Bereich On-Airport.

Daraus resultiert eine vorlaufige Bestatigung der Hypothese B5, dass aus Passagiersicht fiir die Beur-
teilung des Aktivitatsbereiches Aufenthalt und Dienstleistungen des Irregularity Management die Leis-
tungspotenziale Angebot Non-Aviation sowie Ausstattung und Qualitdt des Flughafengebaudes rele-

vant sind.

Die abschlieRende Bewertung der Ergebnisse der Beschwerdeanalyse ergab eine partielle Anpas-
sung des Kategoriensystems der Expertenbefragung, was in einer Grundstruktur des zu entwickeln-
den Kennzahlensystems muindet (vgl. Abbildung 44). Dennoch kann nach Auswertung der Passagier-
beschwerden eine weitestgehende Bestatigung der Erkenntnisse der Expertenbefragung konstatiert

werden, auch wenn einzelne Hypothesen nur teilweise bestatigt wurden. Tabelle 33 fasst die Ergeb-

nisse der Hypothesenprifung zusammen.

Tabelle 33: Ergebnisse der Hypothesenpriifung
(Quelle: Eigene Darstellung)

Hypothese Hypothesenaussage Ergebnis
Orientierungs- Bei Betriebsstérungen unterscheiden Passagiere im Zuge ihrer Beurteilung der verifiziert
hypothese A Leistungsfahigkeit des Irregularity Management die Aktivitatsbereiche Informations-
management, Passagiermanagement, Kontaktpunkte, Gepdckmanagement sowie
Aufenthalt und Dienstleistungen.
Orientierungs- Aus Passagiersicht sind fiir die Beurteilung des Aktivitétsbereichs Informations- verifiziert
hypothese B1 management des Irregularity Management die Leistungspotenziale Zeit und Orte der
Informationsbereitstellung, Qualitdt der Informationen sowie Informationen zur
Betriebsstérung, zu Transportalternativen, zu Unterstitzungsleistungen und weitere
Informationen relevant.
Orientierungs- Aus Passagiersicht sind fir die Beurteilung des Aktivititsbereichs Passagier- verifiziert
hypothese B2 management des Irregularity Management die Leistungspotenziale Unterstiitzungs-
leistungen, Reorganisation der Passagierbeférderung, Passagierfuhrung sowie Orte des
Passagiermanagements relevant.
Orientierungs-  Aus Passagiersicht sind fiir die Beurteilung des Aktivitatsbereichs Kontaktpunkte des teilweise
hypothese B3 Irregularity Management die Leistungspotenziale Passagierkontaktpunkte sowie bestatigt
Kompetenz des Personals relevant.
Derivativ- Aus Passagiersicht ist fur die Beurteilung des Aktivitdtsbereichs Kontaktpunkte des verifiziert
hypothese B3 Irregularity Management das Leistungspotenzial Kompetenz des Personals relevant.
Orientierungs-  Aus Passagiersicht sind fir die Beurteilung des Aktivitatsbereichs Gepdckmanagement teilweise
hypothese B4 des Irregularity Management die Leistungspotenziale Gepéacktransport sowie Gepéack- bestétigt
zwischenspeicherung relevant.
Derivativ- Aus Passagiersicht sind fir die Beurteilung des Aktivitatsbereichs Gepdckmanagement verifiziert
hypothese B4 des Irregularity Management die Leistungspotenziale Gepéacktransport sowie Gepéack-
rickgabe relevant.
Orientierungs- Aus Passagiersicht sind fiir die Beurteilung des Aktivitatsbereichs Aufenthalt und verifiziert
hypothese B5 Dienstleistungen des Irregularity Management die Leistungspotenziale Angebot Non-
Aviation sowie Ausstattung und Qualitat des Flughafengebaudes relevant.
Orientierungs- Aus Passagiersicht haben fiir die Beurteilung der Leistungsfahigkeit des Irregularity verifiziert

hypothese C

Management die Aktivitatsbereiche
management die grofite Bedeutung.

Informationsmanagement und  Passagier-
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5 Entwicklung des kennzahlenbasierten Modells zur Leistungs-

und Qualitatsmessung fur das Irregularity Management

Die empirische Untersuchung bestehend aus Expertenbefragung und Beschwerdeanalyse ergab eine
Auswahl an in Kategorien zusammengefassten Aktivitatsbereichen und Leistungspotenzialen, welche
fur die Beurteilung des Irregularity Management durch den Passagier von entscheidender Bedeutung
sind. Die Kategorien reprasentieren somit erfolgskritische Faktoren fiir ein kundenorientiertes Irregula-
rity Management. Folglich gibt die Messung dieser Kategorien wertvolle Erkenntnisse daruber, wie
Leistung und Qualitat des Irregularity Management aus Passagiersicht wahrgenommen werden. Ziel
dieser Teiluntersuchung ist es, eine handhabbare Menge geeigneter Kennzahlen zu definieren, die
unter die einzelnen Kategorien subsumiert werden kann und auf diese Weise eine Bewertung des
Irregularity Management ermdglicht. Dadurch entsteht ein Rahmenwerk, welches Praktikern fur eine
umfassende Analyse des Irregularity Management dient, indem Kennzahlen Ineffizienzen und Quali-
tatsmangel fir die aus Kundensicht bedeutenden Abldufe und Bereiche anzeigen. Fir das zu entwi-
ckelnde Kennzahlensystem bilden die Kategorien des Kategorienschemas (Abbildung 44) die Grund-

lage.

Zur Ermittlung der Kennzahlen werden relevante wissenschaftliche und nichtwissenschaftliche Studi-
en und Untersuchungen ausgewertet, um daraus geeignete bestehende Kennzahlen zu extrahieren
und in das zu entwickelnde Kennzahlensystem zu integrieren. Nach Bedarf werden auch die Ergeb-
nisse der Expertenbefragung herangezogen und weitere potenzielle Kennzahlen nutzbar gemacht.
Mégliche Kennzahlen werden vor dem Hintergrund der Zielstellung der Arbeit und der gewiinschten
Praktikabilitat des Kennzahlensystems auf ihre Relevanz geprift. Das Vorgehen zur Entwicklung des
Kennzahlensystems I&sst sich der Abbildung 45 entnehmen. Die wichtigsten Schritte sind dabei all-
gemein das Sammeln, Sortieren und Bewerten von Kennzahlen sowie das abschliefende Zuordnen

geeigneter Kennzahlen zu den erarbeiteten Kategorien.87

¥ Die Entwicklung ganzlich neuer Kennzahlen ist nicht Ziel der Arbeit, sondern die Ermittlung der entscheidenden
Aktivitadtsbereiche und Leistungspotenziale des Irregularity Management, welche durch das Kategoriensystem
reprasentiert werden und den Rahmen flir das Kennzahlensystem schaffen.
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Abbildung 45: Struktur und Vorgehensweise der Kennzahlensystementwicklung
(Quelle: Eigene Darstellung)

5.1 Erhebung relevanter Kennzahlen

Im Rahmen der Auswertung bestehender Studien sollen Kennzahlen identifiziert werden, die geeignet
sind, die Leistungsfahigkeit des Irregularity Management angemessen zu erfassen und zu messen.
Zahlreiche Forschungseinrichtungen, Organisationen und Interessenverbande befassen sich in diver-
sen Arbeiten zu ausgewahlten Aspekten der Effizienz und Qualitat im Luftverkehr und wie diese ge-
messen werden kénnen. Damit die Ergebnisse solcher Studien und Untersuchungen fiir die Entwick-
lung des Kennzahlensystems umfanglich genutzt werden kénnen, wird bei der Literaturrecherche aus
zweierlei Perspektiven analysiert. Einerseits werden wissenschaftliche Arbeiten erhoben, die primar
durch Forschungseinrichtungen und -institutionen verfasst wurden. Neben der wissenschaftlichen
Perspektive werden auch branchenbezogene sowie unternehmensinterne Publikationen ausgewertet,

die von Behoérden oder wirtschaftsnahen Interessenverbanden und Organisationen stammen.

Die Berucksichtigung der genannten Perspektiven schafft eine erste Basis bei der Suche nach
brauchbaren Studien fiir die Identifizierung relevanter Kennzahlen. Des Weiteren sind formale und in-
haltliche Anforderungen an die potenziellen