Seminar Ubung 8 Qualitats-
Management

Prozessorientierte QM-Systeme

GEPACKDIENST

Eine amerikanische Fluggesellschaft hatte ein Problem mit den Mitarbeitern des
Gepéackdienstes: sie verloren Gepackstiicke, beschadigten diese oder aber die vorgesehene
Zeit fur die Gepéackbearbeitung reichte ihnen nicht aus. Die Folge davon waren
Abflugverspéatungen und damit entstanden der Fluggesellschaft hohe Kosten.

Die Unternehmensleitung fragte sich: , Wer verliert Gepackstiicke und warum? Wer
beschadigt Gepackstiucke und wie? Was sind die Ursachen fir die Verspatungen bei der
Bearbeitung von Gepackstiucken?*

Die nahe liegende und vordergrindige Erklarung lautete: ,Es sind die Mitarbeiter des
Gepéckdienstes !“ Der Ruf nach zuverldssigen Mitarbeitern wurde laut. Wéahrend einige
meinten, die Mitarbeiter des Gepackdienstes miuissten in der Bearbeitung von
Gepéackstiicken ausgebildet werden, waren andere davon Uberzeugt, dal3 die Vorgesetzten
des Gepackdienstes eine Fiuhrungs- und Motivationsschulung bendtigten.

Externe Berater analysierten die Situation tiefer und fanden heraus, dal3 nicht fehlende
Fachkenntnisse das eigentliche Problem waren. Tatsache war, daf’ jeden Morgen um 9.00
Uhr ein Schlisselereignis stattfand: Die lokalen Manager der Fluggesellschaft in den
verschiedenen Flughafen besprachen taglich in einer Telefonkonferenz die Passagierzahlen
vom Vortag sowie die verspateten Abflige. Hauptschwerpunkt waren immer die
Verspatungen. Bei zu vielen Verspatungen wurden die Fiihrungsverantwortlichen regelmafig
getadelt, und diese gaben hernach die Rigen an ihre Mitarbeiter weiter.

In der Fluggesellschaft gibt es vier Gruppen von Mitarbeitern, die eine Verspatung des
Abfluges verursachen kénnen:

Abfertigungspersonal am Ticketschalter
Lieferanten der Bordverpflegung
Wartungs- und Auftankpersonal
Mitarbeiter des Gepackdienstes

HpowbnNE

Fur alle gibt es eine verbindliche Definition, was 'zu spat’ bedeutet: Mehr als fiinf Minuten
nach der planméaRigen Abflugszeit!

Dinge, die auRerhalb des Einflussbereiches der Fluggesellschaft liegen (z.B. schlechtes
Wetter, Luftraumiiberlastungen usw.) werden nicht miteinbezogen.
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Die Berater stellten fest, daB fur die einzelnen Gruppen nicht die plnktliche Abflugszeit das
primére Ziel darstellte, sondern dal3 sie alles unternahmen, um nicht mit der Verspatung in
Verbindung gebracht zu werden.

Dazu zwei Beispiele:

Ein Mitarbeiter des Gepéckdienstes stellte fest: Noch 4 Minuten bis zur effektiven
Abflugszeit, also noch 9 Minuten bis zur verbindlich definierten Verspatung. Er schatzte, daf3
die noch nicht abgefertigten Gepéckstiicke noch 14 Minuten Arbeit benétigten, also stiel3 er
die Gepackstiicke zur Seite, liel3 einige Stiicke verschwinden oder verlud sie auf ein anderes
Flugzeug. So wurde die Schuld fiir den verspateten Abflug sicher nicht den Mitarbeitern des
Gepéackdienstes zugesprochen! Betroffen hingegen sind die Passagiere, deren
Gepackstiucke nicht sorgfaltig abgewickelt wurden, und somit auch der Ruf der
Fluggesellschaft!

Ein anderes Mal erblickt ein Mitarbeiter des Gepéckdienstes verspatete Koffer auf dem
Forderband; er schaut verstohlen umher, nimmt einen Schraubenzieher aus seiner
Hosentasche und stoppt damit das Férderband! Warum tat er dies wohl? — Stillstehende
Forderbéander gelten technisch gesehen als Wartungsverzdégerung und nicht als Verspatung
verursacht durch die Mitarbeiter des Gepackdienstes. Und wieder sind die Passagiere und
die Fluggesellschaft betroffen, wohingegen die Mitarbeiter des Gepéackdienstes aus der
Schusslinie sind!

AUFGABE:

e Lesen Sie die Fallstudie sorgféltig durch.

e Visualisieren Sie kurz den Prozess mit Input, Output und seinen wesentlichen
Subprozessen.

e Was konnten verniunftige Prozessmessgrol3en sein?

e Was kodnnte zur Prozessverbesserung getan werden?

e Was soll mit den Mitarbeitern des Gepéckdienstes getan werden?

» What gets measured gets done; what gets rewarded gets done repeatedly.” Percy
Barnevik*

*Was gemessen wird, wird getan; was belohnt wird, wird wiederholt getan*
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