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1 Einleitung

In der heutigen Zeit, in der Geschéftsreisen ia @kile der Welt unternommen wer-
den, spielt das Thema Sicherheit eine immer groRetke. Die jingsten Ereignisse,
wie die Unruhen in Nordafrika oder die Atomkataptre in Japan, machen dies deut-
lich. Auch der Mittelstand gewinnt aufgrund seis&Figenden Reisetatigkeiten zuneh-
mend an Bedeutung am Geschaftsreisemarkt. Aufgsamer Dynamik und der bisher
noch lickenhaften Professionalisierung im Aufbawesiumfassenden Krisenmanage-
ments wurde diese Studie auf die HerausarbeitumyAq@forderungen und Umset-
zungsmoglichkeiten auf diese Unternehmensform egiegezt. Da die Unternehmens-
gréfRe und dessen Umsatz allein keine MalRgabe §iAdtkommen von Geschaftsrei-
sen bildet, wurde hier der Begriff des Mittelstandsiehe Kapitel 2.2) um die Héhe
des Reisevolumens erweitert. Laut Verband DeutsBleésemanagement (VDR}&h-
len Unternehmen mit bis zu 5 Mio. Euro Ausgaben Jabr als Unternehmen mit ei-

nem mittleren Reisevolumen.

1.1 Problemstellung und Zielsetzung

,ES wird schon nichts passieren!* Mit dieser Eilistgy schicken viele Unternehmen
ihre Mitarbeiter auf Reisen. GroRunternehmen nriemi ausgepragten Reisevolumen
verfugen in der Regel tber ein professionell aufgéds und ausgereiftes Krisen- oder
Risikomanagement. Unternehmen mit geringerem Géscbdeaufkommen mangelt
es dafir oft an notwendigen Ressourcen. Im BefRiginess Travel spricht man dabei
von Travel Risk Management (TRM). Da TRM das Krisamagement fur diesen Be-
reich definiert, wurde auch in dieser Abhandlung Begriff verwendet, obwohl er
bisher in der Literatur noch keine Verwendung find@el der Arbeit war es, durch das
Heranziehen eines Benchmarkings festzustellen heeficherheitsmalRnahmen bereits
umgesetzt wurden und welche MalRhahmen sich daduraten Mittelstand ableiten

lassen.

! vVerband deutsches Reisemanagement e.V. ist diessenvertretung des deutschen Geschaftsreisemaerige



1.2 Herangehensweise
Mit Hilfe des Benchmarkings sollte analysiert warde welchem Rahmen die befrag-

ten Unternehmen bereits Sicherheitsmal3hahmen utmgbaben und was sie gegebe-
nenfalls besser machen als die anderen Unternehwsn.Grundlage fir das
Benchmarking diente kein spezielles Unternehmehedaurde sich am Mittelstand
(laut obiger Eingrenzung) im Allgemeinen orientidsim jedoch reprasentative Basis-
werte zu erhalten, wurde fur die Ermittlung der {Saten eine Umfrage unter den
Mitgliedsunternehmen des VDR mit einem Reisevolurben5 Mio. Euro durchge-
fuhrt. Im Rahmen der Umfrage erhielten UnternehmienMdglichkeit, sich bei Inte-
resse fur ein Interview zur Verfiigung zu stellenm$ sollte die Chance erhdht wer-
den, mehrere Unternehmen fir ein Benchmarking singeen, um maoglichst viele In-
formationen zu verschiedenen Prozessen zu erhalieililfe der gewonnenen Daten
lassen sich Aufgaben und Hilfestellungen fur dieplementierung eines eigenen
TRMs fur den Mittelstand ableiten.



2 Grundlagen

Die Grundlagen dienen der Erklarung wichtiger Biégrund sollen zum Verstandnis
des Aufbaus der einzelnen Geschaftsreisestruktbegnagen. So werden auch die
Verflechtungen zwischen den Akteuren im Geschasisverkehr ausfuhrlich erlautert

und dargestellt.

2.1 Einordnung Geschéftsreisemarkt in den Tourismusind Marktiberblick

Nach Freyer / Naumann und Schréder sind Geschigtsre...berufsbedingte Ortsver-
anderungen mit mindestens einer Ubernachtung (@éisokise-Tourismus) oder ohne
Ubernachtung (Tagesgeschaftsreisér)dut VDR-Geschéftsreiseanalyse 2012 lag die
Anzahl der Geschaftsreisen im Jahr 2011 bei kn&gpMio. und 45 Mrd. Euro Ge-
samtkosten sowie einer durchschnittlichen Ubernagjsdauer von zwei Tagen. Im di-
rekten Vergleich dazu gab es im selben Jahr 70 Mitaubsreiseni.Die Ausgaben
sind nicht direkt vergleichbar, da die durchsclhiniite Dauer bei Geschéaftsreisen weit-
aus kurzer ist als bei Urlaubsreisen. Mit Beginnflaanzkrise hat sich die Anzahl der
Tagesreisen erhoht, welche in der VDR-Geschaésagialyse 2012 immerhin mit
knapp 55 % beziffert werden. Fir die Einstufung @eschéftsreise in den Tourismus
sprechen viele Gemeinsamkeiten zur klassischeruhbtaise. Beide Reisearten sind
durch einen Wechsel des gewdhnlichen Ortes und dachgleichen Nachfrage der
Grundelemente, wie die Wahl des Transportmittdisrakterisierf. Zu unterscheiden
gilt wiederum die Zeitspanne zwischen Buchung ue@&antritt. Wahrend Geschéfts-
reisen vom kurzfristigen Buchungsverhalten gepségt, plant der Freizeittourist seine
Reise in der Regel weit im Vorat®er Freizeittourist bucht im klassischen Reisebiiro
oder uber das Internet, im Bereich der Geschés$estangegen haben sich tber die Jah-
re Geschéftsreisebiros am Markt etabliert. Wéahiender Touristik TUI, Thomas
Cook und REWE die dominanten Akteure darstellend ss dort vor allem die vier

grofdten globalen Travel Management Companies (TMi{€) BCD Travel, Carlson

2 Freyer / Naumann / Schréder 2006, S. 2
3 Vgl. FUR Reiseanalyse 2012, S. 2

4 Vgl. Swarbrooke / Horner 2001, S. 10

5 vgl. Davidson / Cope 2003, S. 6



Wagonlit Travel (CWT), Hogg Robinson Group (HRG)duAmerican Express Travel,
die den Markt beherrschen.

2.2 Kleine und mittlere Unternehmen (Mittelstand)

Im Allgemeinen gibt es keine gesetzlich vorgesdieree Definition fir den Begriff
Mittelstand® In der Praxis wird dieser Begriff unterschiedlighandhabt, sodass sich
auch Unternehmen mit beispielsweise tber 1000 bitern zum Mittelstand z&hlen.
Vor allem inhabergefiihrte Unternehmen betiteln sifthals Mittelstand. Haufig wird
noch zwischen kleinem und grofRen Mittelstand déffieiert. Im Zusammenhang mit
dem Aufbau eines TRMs taucht ebenfalls wiederkehdia Unterscheidung zwischen
beiden auf. Von der Europadischen Kommission wurdelahr 2005 eine einheitliche
Definition fur kleine und mittlere Unternehmen vesgellt, in der die Anzahl der Mit-
arbeiter, der Umsatz innerhalb eines Jahres sowidathresbilanzsumme festgeschrie-
ben sind. Kurz gefasst bedeutet dies eine Eingrenauf nicht mehr als 250 Mitarbei-
ter bei einem Umsatz bis zu 50 Mio. Euro und eiigsnzsumme von hochstens 43
Mio. Euro, wobei die Anzahl der Mitarbeiter nicHtdischritten werden darf. Die bei-
den anderen Kriterien missen nicht zwingend eirgghaverden. Den Unternehmen
steht es offen mehr Umsatz als 50 Mio. Euro zu geren’ Eine weitere gangige De-
finition fur den Mittelstand ist die des Instituisr Mittelstandsforschung (IfM) Bonn.
Die Festlegung erfolgte nach zwei Kriterien: bi® 3itarbeiter und bis 50 Mio. Euro
Umsatz im Jahr. Das IfM unterscheidet weiterhin Eamilienunternehmen. Hier er-
folgt eine Differenzierung ausschlieBlich nach gativen Merkmalerf. Familienun-
ternehmen sind charakterisiert als Unternehmengddeen ,bis zu zwei natirliche Per-
sonen oder ihre Familienangehérigen mindestens 8ér%Anteile eines Unternehmens
halten und diese natiirlichen Personen der Gestiltitfisg angehérer’ ‘Bezieht man
die Erweiterung des Geschaftsreisevolumens in éigaBhtung mit ein, so lasst sich

sagen, dass der Mittelstand den gro3ten Anteilgasamten Geschaftsreisemarkt bil-

% vgl. BDI — Bundesverband der Industrie — Mittelstan

"Vgl. Europaische Kommission, Die neue KMU-Defiaiti— Mustererklarung und Handbuch 2006, S. 13 ff
8VgI. IfM Bonn, Definition KMU des IfM Bonn

9 1fM Bonn, Definition Familienunternehmen



det. Hier sind laut VDR-Geschéftsreiseanalyse 20tpp 400.000 Unternehmen mit
einem kleinen Geschaftsreisevolumen bis 1 Mio. Exgrtreten. Die Anzahl derjenigen
Unternehmen, die ein mittleres Volumen bis 5 Miofwaisen, sind in der Analyse
nicht separat aufgefiihrt. Es lasst sich jedochrerie, dass im Bereich 1-10 Mio. Euro
Reisevolumen 5.000 Unternehmen vertreten sind. bersten Segment tber 10 Mio.
Euro Ausgaben sind hingegen nur noch 160 UnternetameMarkt praserf

2.3 Vom Ausgangspunkt Sicherheit Gber die Krise bigum Krisenmanagement
Unternehmen sind fur die Sicherheit ihrer Mitareeierantwortlich und unterliegen
einer Fursorgepflicht. Um gut vorbereitet zu seimg im Ernstfall schnell reagieren zu

konnen, ist der Aufbau eines umfassenden Kriseneamagts essentiell.

2.3.1 Definition Sicherheit und rechtliche Vorgaben

Der Arbeitgeber hat laut Gesetz eine Fursorgeffichseine Mitarbeiter. Dies ist un-
ter anderem im § 617 Pflicht zur Krankenftirsorgd §r618 Abs. 1 BGB geregelt. Der
Arbeitgeber hat seinen Mitarbeiter vor ,...Gefahr figben und Gesundheit.>zu
schitzen. In § 619 heildt es, dass der Arbeitgabkrrscht seinen Fursorgepflichten
entziehen kann. Ebenso ist Sicherheit und Schutsésundheit von Arbeitnehmern
im 8 1 ArbSchG (Arbeitsschutzgesetz) verankertgiiderner zwischen zwei Katego-
rien der Geschéaftsreisenden zu unterscheiden, thssischen Geschéftsreisenden und
dem Expatriate oder kurz Expat. Wahrend der klaeksisseschéaftsreisende nur fir ei-
nen kurzen Zeitraum unterwegs ist, wird der Exp#drifiir einen langeren Zeitraum,
meist zu einem auslandischen Unternehmensstanasarelt® Hier gilt es, den Mit-
arbeiter besonders auf seinen Einsatz und mogdfahrensituationen vorzubereiten
und speziell zu schulen. Auch die Familienangel@irigollten im Rahmen der Sicher-
heit flir besondere Verhaltensweisen sensibiliswerden. Die Intensitat der Fursorge-
pflicht lasst sich rechtlich nicht genau definierend bildet daher eine juristische

0vgl. VDR — Geschéftsreiseanalyse 2012, S. 11
1 BGB § 618 Abs. 1, 69. Auflage 2012
12yvgl. IIKD Institut fiir Interkulturelle Kompetenzng Didaktik



Grauzone. Sie ist nach dem Einzelfall zu beurteilzgr Umfang der Sicherheitsmal3-
nahmen ist je nach Zielgebiet zu definieren undupagsen. Dabei gilt es, die Dauer,
die politische Lage im Zielgebiet sowie die allgeémed Lebensumstande zu berick-
sichtigen. Weiterhin gilt es nach den Erfahrungsareder Unternehmen sowie deren
reisende Mitarbeiter zu beurteilen. Ein Unternehypveelches zum ersten Mal Mitar-
beiter entsendet, wird anders bewertet als derriat®nal ausgerichtete Konzérh.
Die Fursorgepflicht greift nicht nur bei geschatien Aktivitaten, sondern auch fur die
Zeit aulRerhalb seiner Tatigkeit. Denn ,Der Eingdés Arbeitnehmers im Ausland ist
durch den Arbeitgeber veranlasst (Tatbestand deseBdung).** Zur Firsorgepflicht
gehoren auch gegebenenfalls medizinische Vorsotgemuwthungen, wie die G35-
Untersuchung bei Entsendung in Regionen mit besenddimatischen Bedingungen,
z.B. Tropen oder Subtropen. Pflicht ist diese Wsuehung, sobald sich der Mitarbeiter
insgesamt mehr als drei Monate innerhalb einesdahreinem solchen Gebiet aufhalt.
Sonst wird fur diese Regionen zumindest eine regsirmische Beratung erforderlich.
Eine Untersuchung ist alle zwei bis drei Jahre @rmkirchzufithrert® Bei erneuter
Einreise in das Risikoland ist keine Untersuchungvendig. Es sei denn, die letzte

Rickkehruntersuchung ist langer als ein Jahtther.

2.3.2 Definition Krise und Weiterfiihrung zum Travel Risk Management

Dem Begriff Krisekommen je nach Gebrauch unterschiedliche Bedeutumge Im
Eigentlichen entstammt er der griechischen Spracitebedeutet so viel wie ,...eine
Entscheidung, die den Wendepunkt bzw. H6hepunldregefahrlichen Entwicklung
markiert.*’ Im wirtschaftlichen Zusammenhang ist der Begriffs& eher mit negati-
ven Eigenschaften behaftet, da er mit konjunkteretider finanziellen Schwachepha-

sen verbunden wirth

13vgl. Dr. Veit VoRberg, Vortrag ITB 2013, S. 7

14 Dr. Veit VoRberg, Vortrag ITB 2013, S. 6

15 vgl. Tropenklinik, Paul — Lechler — Krankenhausbirigen
18vgl. Berliner Centrum fiir Reise- und Tropenmedizin
7vgl. Krystek 2007, S. 24

18yvgl. Krystek 2007, S. 25



Touristische Krisen kdnnen externe und interne thea haben. Intern bedeutet in die-
sem Sinne vom Unternehmen selbst verursacht, zuispiBe durch Unachtsamkeit
oder leichtsinniges Handeln. Eventuell konnen aechnische Mangel oder allgemei-
nes Versagen in der Technik Griinde daflr sein. &xedJrsachen geschehen entwe-
der wahrend der Reise, z. B. durch einen Autoundaler direkt vor Ort im Zielgebiet.
Dort kdnnen die Grinde vielféltiger sein: z. B. Erkkung, politische Unruhen oder
auch durch klimatische Einfliisse bedifgtUm mit Krisen erfolgreich umgehen zu
kénnen, ist ein professionelles Krisenmanageffiamerlasslich. Man unterscheidet
zwischen dem aktiven und dem reaktiven Krisenmamagé wobei aktives durch
Vorbeugen und Vermeiden von Krisen charakterisinmd.?*

Die Verwendung des Begriffes TRM bezieht sich spléauf das Krisenmanagement
in Bezug auf Geschaftsreisen. Risiken sind hielfaltegy und kdonnen in Form von
krankheitsbedingtem Riicktransport, Uberfall, Entfifiy, terroristischem oder kriege-
rischem Handeln bis hin zur Naturkatastrophe atgitreFir ein umfassendes TRM
sind alle Teilbereiche einer Geschaftsreise zuabbten und einzubeziehen. Demnach
wird die Reise als ein Prozess gesehen. In deidieit man das TRM in die drei Be-
reicheVor, Wahrendund Nachder Reiseauf, wobei ersterer dem aktiven Krisenmana-
gement zugeordnet wird. Das aktive Krisenmanagenverst vorrangig einen praven-
tiven Charakter auf. Dazu zahlt unter anderem disviEklung eines strategischen Kri-
senkonzeptes, welches einen festgelegten Krisesstale auch einen Notfallplan be-
inhaltet. Auch das Schulen der Mitarbeiter sowie @ginieren zum Verhalten in un-
terschiedlichen Notsituationen ist hier ein wichtigBestandteff? Vielfach unter-
schatzt wird auch die IT-Sicherheit wenn es um dapioder Handys geht. Im Kapitel
3.3 wird auf diese Aspekte naher eingegangen. Aielkinhaltung eines einheitlichen
Buchungsweges ist eine Moglichkeit, um den Mitadyeim Notfall schnell ausfindig

machen zu kénnen. Das bedeutet, Hotels und Fluggichét Gber einen Anbieter zu

9vgl. Dreyer et al. 2001, S. 11

20 Der Begriff Krisenmanagement wird hier verwendetden theoretischen Bezug zur Literatur zu erhalten
2Lyvgl. GlaeRer 2001, S. 37

22yqg|. Dreyer et al. 2001, S.27



buchen. Um Krisen zu vermeiden, sollten die Mitédvefriihzeitig Gber potentielle
Gefahrenquellen aufgeklart werden.

Das reaktive Krisenmanagement bildet den Gegenparbedeutet bereits vorhandene
Krisen zu bewaéltigen. Dabei gilt es die Krise nliea Mitteln zu bezwingen und ver-
heerende Folgen, wie Image- oder finanzielle Falgéden oder sogar den Konkurs,
zu vermeiderf® Beim TRM spielt der Schutz des Reisenden eineraienRolle. Ein
zugiges Handeln zur (grof3tmdglichen) Vermeidung 8chaden steht hier im Vorder-
grund. Der BereictWahrend der Reisbezieht sich auf das reaktive Krisenmanage-
ment. Dazu zéhlen z. B. die Lokalisierung von Mi&tern und die Mdglichkeit einer
beidseitigen Kontaktaufnahme. Das bedeutet, dasddarbeiter jederzeit die Mog-
lichkeit hat sich im Notfall an eine kompetente fdthotline zu wenden.Nach der
Reisebeinhaltet u.a. das Fuhren von Reportings tUbefalferoder auch die Kostener-
stattung fir Versicherung.

Fir ein aktives Krisenmanagement sind zusatzlickes®urcen notwendig, die in vie-
len Unternehmen momentan nicht bereitgestellt werddlerdings ist ein reaktives
Krisenmanagement weitaus ressourcenintensiver. Renmmt es im Notfall zu einer
Evakuierung im Zielgebiet, gilt es, Verantwortligten im Vorfeld klar zu definieren
und Mallnahmen laut Notfallplan zlgig einzuleitemerkl zahlt auch die Lokalisie-
rung von Mitarbeitern. Wird dieser Prozess nichtbemgend mit in das aktive Kri-
senmanagement integriert, kann dies im Notfall tigetZeit kosten. Auch die Kom-
munikationspolitik ist wichtiger Bestandteil zur \Baltigung von Krisen. Vor allem
durch die rasante Verbreitung in den Medien istUiaternehmen in der Pflicht die Of-
fentlichkeit mit Informationen zu versorgen, um $o0.Glaubwirdigkeit und Vertrau-

en in der Offentlichkeit* aufrecht zu erhalten.

B ygl. GlaeRer 2001, S. 40 f
24 Dreyer et al. 2001, S. 37



3 Potentielle Gefahrenquellen fur Unternehmen und dren Reisende

Dieses Kapitel soll einen Uberblick Uber die unthisdlichen Gefahren und deren
Auswirkungen geben. Weiterhin wird deren Aktualitéit statistischen Werten ver-
deutlicht.

3.1 Von der Krankheit im Ausland bis hin zu Unfallund Uberfall

Erkrankungen wahrend der Geschéftsreise sind did ha@ufigsten Falle. Auch hier

tritt die Fursorgepflicht des Arbeitgebers in Krdfh schlimmsten Fall muss der Mit-

arbeiter vorzeitig per Krankentransport zuriick baddt werden. Verfugt das Unter-
nehmen Uber keine entsprechenden zusatzlichencWerangsleistungen, kann dies
schnell zu finanziellen Einschnitten fihren. Gef@ankheiten und Unfélle kann man
sich versichern. Anders verhalt es sich bei Ublerfidbder Entfiihrungen. Hier ist es
wichtig, die Mitarbeiter auf solche Situationen cluiSchulungen vorzubereiten. Dabeli
werden Tipps und Hinweise zum Schutz vor Ubergriffegeben, Beispielsweise wird
darauf hingewiesen, in bestimmten Landern nur am8gke Taxen zu benutzen oder

Bargeld nur am Tage abzuheben.

3.2 Hohere Gewalt

Ereignisse, die durch Hohere Gewalt verursacht arertreten nicht regelmafig auf,
sind aber in lhrer Auswirkung insbesondere durchrdaist unerwartete Auftreten um-
so verheerender. Ein Beispiel ist der Vulkanaudbrincisland 2010, welcher durch
seine Aschewolke fur ein weltweites Verkehrschawgte. Tausende Touristen konn-
ten ihre Flige nicht antreten. Fir Unternehmen karsolche Ereignisse zu finanziel-
len Schaden flihren wenn z. B. Techniker nicht mstg beim Kunden sein kénnen
um Reparaturen an Maschinen durchzufihren. Hiend&rVertragsstrafen die Folge

sein.



Unter Hohere Gewalt versteht man: ,Von aul3en agfticle undabwendbare Ereignis-
se...”® Sie sind weder vorhersehbar noch zu verhinderterUidhere Gewalt zéhlen
unter anderem Naturkatastrophen, Krieg oder auctristische Ubergriffe. Naturkata-
strophen kdénnen heute dank wissenschaftlichem droitisfast immer rechtzeitig er-
kannt und vorausgesagt werden. Vor allem in Siuneat, in der Hohere Gewalt die
Ursache darstellt, ist ein Krisenkonzept fur eihredles Handeln umso wichtiger. An-
dernfalls werden Lokalisierung der Mitarbeiter wheten ztgiger Ricktransport deut-
lich schwieriger. Auch die betroffenen Mitarbeiten Krisengebiet sollten tber das
Verhalten im Notfall geschult sein. Dies verdettizvieder die Signifikanz eines akti-

ven Krisenmanagements.

3.3 Erschleichen von vertraulichen Daten durch Wirschaftsspionage

Der Begriff Wirtschaftsspionage ist ebenfalls eiithtiger zu beriicksichtigender Be-
reich wenn es um Geschaftsreisen ins Ausland yéintschaftsspionage umfasst meh-
rere Teilgebiete und wird als Uberbegriff genuktifgrund der Komplexitat dieses
Bereiches wurde er im Rahmen dieser Arbeit niclsfidulich behandelt sondern nur

der Vollstandigkeit halber erwahnt.

Nathusius definiert Wirtschaftsspionage in seinenteicgnamigen Buch als
....verdeckte Beschaffung von Informationen tber eBranche, ein Unternehmen
oder ein Produkt® Die aktuelle Studie des BeratungsunternehmensdEate Trust
zum Thema Industriespionage macht deutlich, wikevimternehmen bereits mit Wirt-
schaftspionage in Beriihrung kamen. An der Studieillggen sich knapp 7000 Unter-
nehmen verschiedener Branchen und Unternehmensgrifde gut jedes zweite Un-
ternehmen musste sich bereits mit diesem Themanamskersetzen. In ca. 30 % der
Falle konnte der Verdacht nicht zu hundert Propachgewiesen werden. Dabei waren

Konzerne bisher weniger betroffen als der Mitteldt Unternehmensdaten sollten

25| ammich, Vorlesungsunterlagen Recht im Tourismu2&83, S. 64
2 Nathusius 2001, S. 1
27vgl. Corporate Trust, Studie: Industriespionagé2(s. 8
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sehr sensibel behandelt werden. Noch grol3ere \Worst im Ausland geboten. Zur
Vorbeugung von technologischen Gefahren sind vidittelstandler nicht entspre-
chend gewappnet. Viele Mittelstandler sind auf tedhgische Gefahren nicht vorbe-
reitet, denn fur den Fall eines Ubergriffes existia den meisten Unternehmen kein
geregelter Notfallproze€&.Nicht nur IT-Abteilungen sollten sich mit techrisn Si-
cherheiten befassen, auch die reisenden Mitarbsiéen Uber den sicheren Umgang

mit Arbeitsmitteln, wie Laptops und Smartphonesahellt werden.

2 ygl. BSI - Bundesamtes f. Sicherheit in der Infotimastechnik, Studie zur IT-Sicherheit in KMU 208,33 f
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4 Krisenmanagement in der Praxis

Um die Strukturen und Verflechtungen im Bereich Rersesicherheit besser nachvoll-
ziehen zu kénnen, wird im Kapitel 4.1 auf die veisdenen Bereiche und Funktionen
der Dienstleister am Reisesicherheitsmarkt eingggranEine ausfihrliche Auseinan-
dersetzung mit dem Thema Sicherheit erfolgt anvamdExperteninterviews im Kapi-
tel 4.2.

4.1 Strukturen am Markt der Reisesicherheit

Das Thema Sicherheit ist ein komplexes Gebiet.Uriternehmen gilt es zu entschei-
den, ob und ggf. in welchem Rahmen Sicherheitsieggn vom Unternehmen selbst
oder durch externe Dienstleister erbracht werdélersaZu den Sicherheitsleistungen
zahlt unter anderem eine 24 Stunden besetzte Netrirble, medizinische Absiche-
rung, Informationen zu den Reisezielen (medizinigishauch sicherheitsrelevant), ein

Notfallmanagement sowie die Schulung der Mitarleite

Ein wichtiger Grundbaustein, den Unternehmen sédigetn konnen, ist die Vereinheit-
lichung des Buchungsprozesses (siehe Kapitel 2.B@ch einen homogenen Ablauf
lassen sich im Notfall die Reisedaten zur Lokaligig von Mitarbeitern schneller und
einfacher filtern. Dazu werden in der Praxis sogeta Travel Tracking Tools genutzt.
Die notwendigen Daten werden mit Hilfe einer Sdisteile zu den Buchungssystemen
der Reisebiiros direkt aus dem PRIBelesen. Per Knopfdruck kann z. B. der Travel
Manager im Notfall sofort erkennen wie viele seiNBtarbeiter sich an den jeweiligen
Orten aufhalten. Eine schnelle Lokalisierung isdiasem Fall entscheidend um ggf.
weitere MalRnahmen zlgig einleiten zu kénnen. AuehGkschéftsreisebiros bieten
die Mdoglichkeit zur Mitarbeiterlokalisierung. Dieggeifen dabei meist ebenfalls auf
Technologien von Spezialanbietern zurlick. Eine eveiMoglichkeit ist die Lokalisie-
rung Uber das Mobiltelefon.

29 PNR steht fiir Passenger Name Record (Fluggast@d@nmd beinhaltet alle Daten und Vorgéange infbrha
einer Buchung. Ein PNR
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Allerdings muss im Fall der Lokalisierung der Daemutz eingehalten und mit dem
Betriebsrat abgestimmt werden. Weiterhin missenMitarbeiter tiber den Umgang
mit ihren Daten und wer auf diese Zugriff hat, mfigert werden. Die Mitarbeiter mis-
sen dem Datenzugriff zustimmen. Die gesetzlichestiBenungen fir den Umgang der
Daten sind im 8 94 Einwilligung im elektronischeerfahren und 8 98 Standortdaten
im Telekommunikationsgesetz gereg8lEs muss sichergestellt werden, dass der Zu-
griff nur im Notfall erfolgt. Regulér werden die f@a in anonymisierter Form ange-
zeigt. Im Notfall erhalten berechtigte Personene wer Travel Manager oder die
Sicherheitsabteilung, personalisierte Informatiorenm schnellen Kontaktaufnahme

und Unterstitzung.

Weitere technologische Sicherheitslosungen sinddéétatenbanken, elektronische
Warnmeldungen zu Reisezielen (Travel Alerts) undsci@edene Applikationen
(Apps). Die Landerdatenbanken von Spezialanbietegrden regelmaRig durch die
Anbieter aktualisiert und liefern umfangreiche Date. B. zur politischen Lage,
Sicherheits- und Gesundheitshinweisen eines Reisefie Travel Alerts dienen der
Ubermittlung von aktuellen Sicherheitshinweisene %onnen (iber verschiedene
Kommunikationswege an die Mitarbeiter versendetderr In der Regel erfolgt dies
per E-Mail oder SMS.

Neben technologischen Sicherheitsldsungen ist disicherung der Gesundheit ein
zentrales Thema. Hier spielen zusatzlich zu dessidahen Auslands- und Unfallver-
sicherungen die medizinischen Assistance Unternehmé ihrem weltweiten Netz-

werk an Kliniken, Arzten und anderen Spezialistén Notsituationen, eine wichtige
Rolle. Sie sind spezialisiert auf medizinische Bang bis hin zu Krankenrucktranspor-
ten und medizinischen Einséatzen bei NaturkataseopUm das Thema Sicherheit IU-
ckenlos abdecken zu kénnen, kooperieren Sicheumeégisnehmen mit Assistance Un-

ternehmen, sowie mit Anbietern technologischer &ighitslosungen. Die Sicherheits-

30vgl. Hohenbild 2011, S. 103 f
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unternehmen stehen den Unternehmen mit Spezialseatend zu Seite, so z. B. zu
Sicherheitstrainings, zur Wirtschaftsspionage bis 2ur Evakuierung von Personen.
Die Geschéftsreisebiros verfigen ebenfalls Uberp&@ionen mit Dienstleistern,

agieren in diesem Bereich aber eher als Mittler.

4.2 Experteninterviews zum Status mittelstandischeSicherheitsmalinahmen

Da in der Literatur bisher wenig zum Thema Reidesigeit zu finden ist, wurde als
erganzende Quelle fur die InformationsbeschaffurgeBEeninterviews mit Vertretern
verschiedener Branchen aus dem Bereich der Reisekait gefiuhrt. Die Expertenin-
terviews ersetzen in diesem Sinne nicht die Literabndern sollen das Verstehen der

Strukturen am Markt fordern.

4.2.1 Einfuhrung und Aufbau

Das Experteninterview oder das Interview im Allgemea ist eine Form der qualitati-
ven Methodenforschung. Im Gegensatz zu den quaveitaMethoden z. B. Umfrage
geht es hier vorrangig um das Verstehen von Hinfedgen und deren Zusammenhéan-
ge. Die Informationen und Ergebnisse sollen eiatgtfir das Benchmarking in Kapi-

tel 5 wirken®?

Befragt wurden zehn Personen, die man im RahmeReisesicherheit, Experten nen-
nen kann. Als Experten werden im Allgemeinen ,...S&chtandige, Kenner oder
Fachleute bezeichnet..?*

Fur die Befragung wurde ein halbstandardisiertésriirew gewahlt. Der Fragebogen
umfasst elf Fragen und ist von einer offenen Friéfjesg gepragt. Mit der Art der
Fragestellung sollte ein hoher Informationsgehawéhrleistet werden. Aufgrund
raumlicher Entfernung wurden die Interviews groBtgs telefonisch durchgefihrt.

Vier liel3en sich durch ein personliches Gesprackeainen.

31vgl. Neumann 2013, S. 197
32 K{ihl /Strodtholtz / Taffertshofer 2009, S.33
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Gegenstand dieser Befragung waren vorwiegend dobd&tungen und Erfahrungen
gegeniber dem Mittelstand zum Thema Sicherheittéifen wurden Ansatze und Hil-

festellungen zum Aufbau eines TRMs im Unternehmenaisgearbeitet.

Zu den Interviewpartnern zahlten jeweils zwei \iedgr aus den Bereichen Versiche-
rung, Medizinische Assistance, Sicherheitsdierstiei Sicherheitsberatungnbieter

technischer Sicherheitsldsungen sowie BMC.

4.2.3 Theorie zur Auswertung

Die Daten wurden in Anlehnung an die qualitativédiisanalyse ausgewertet. Als
Analysetechnik wurde hier die Zusammenfassung gkwaiel ist die Reduzierung
des Materials auf das WesentlicReDies geschieht durch Paraphrasierung und an-
schlieBender Abstraktion und Kategorisierung derinewinhalte. Danach werden die
Inhalte Schritt fur Schritt reduziett. Die Zusammenfassung eignet sich u. a. fiir die
Anwendung von Haufigkeitsanalysé&hAufgrund der Nebenfunktion des Kapitels und
des hohen Zeitaufwandes wurde auf eine umfangreidimsetzung der einzelnen
Schritte verzichtet. Die Inhalte wurden auf dasemtische reduziert, sodass sich ange-
sichts der Uberschaubaren Teilnehmerzahl von zehsoRen Ubereinstimmungen in
den Aussagen einfach herausfiltern lie3en. BeAdsiwertung erfolgte ebenfalls keine
Bewertung nach Prozentangaben. Einerseits solltechdHaufigkeitszéhlungen Ge-
wichtungen in den Aussagen erkennbar sein andéseksar, wie oben beschrieben,

ein hoher Informationsgehalt zielfihrend.

4.2.4 Auswertung der Interviews
Wenn es um die Umsetzung von Sicherheitskonzepéh gind Konzerne dem Mit-

telstand weit voraus. Beim Mittelstand muss wiedewischen kleinen und grof3en
Mittelstandlern unterschieden werden. Der gro3adisitand ist meist schon allein von

der Mitarbeiterzahl eher einem Gro3unternehmenananen, aber wie im Kapitel 2.2

33 vgl. Mayring 2010, S. 65
34vgl. Mayring 2010, S. 67 ff
% vgl. Mayring 2010, S. 63

15



bereits erlautert, wird die Abgrenzung zwischent®stand und Konzern in der Praxis
eher flexibel gehandhabt. Den Experten nach halkenn Gberhaupt, tberwiegend die
grof3en Mittelstdndler beim Thema Sicherheit nadingjet.

Betrachtet man den Mittelstand im Allgemeinen liegmterschiedliche Erfahrungen
damit vor in welchen Bereichen dieser besondergemstibckt hat. Vier der zehn Be-
fragten gaben an, dass eher Verbesserungen imcBeter Travel Management Pro-
zesse, wie die Einhaltung eines einheitlichen Bagbprozesses oder das Aufstellen
von Reiserichtlinien, zu beobachten sind. Einzedagen waren hier, dass Sicherheits-
bausteine mittlerweile oft Bestandteile bei Reigehlisschreibungen seien sowie, dass
es Verbesserungen im Abschluss der Auslandskraeksiohierung gibt. Eine Person
gab erkennbare Fortschritte im Bereich der Sichestin@inings beim Mittelstand an.
Die Fachleute waren sich aber einig, dass Untereahmit dem Thema Sicherheit
mittlerweile sensibler umgehen, die Nachfrage jédeber von reaktivem Charakter
gepragt ist. Erst wenn sich eine Katastrophe eetigder der Mittelstand direkt oder
unmittelbar von einem Ereignis betroffen ist, erthsich die Aufmerksamkeit beson-
ders. Insgesamt werden Informationen zur Sichervedtr verstarkt nachgefragt, eine
konkrete Umsetzung erfolgt aber selten. Das liegtallem an fehlenden Ressourcen
und falschen bzw. mangelnden Zustandigkeiten. Mehder Befragten gaben an, be-
reits haufiger Anfragen verschiedener Abteilungee® Unternehmens erhalten zu ha-
ben. Damit ist den Befragten deutlich gewordensdasMittelstand bisher keine aus-

reichenden Aufgabenverteilungen existieren.

Bei der Frage nach den grol3ten Problemen zum Aufbaas eigenen TRMs, gab die
Mehrheit der Interviewpartner an, dass die oberefiiigte Sachlage eine der gréldten
Hindernisse sei. Vor allem die Geschaftsfihrunggsrfiis dieses Thema sensibilisiert
werden und notwendige Ressourcen zur VerfugungesteZu erkennen, dass Sicher-
heit nicht nur rein als Kostenfaktor betrachtet aeer sollte da Unternehmen gesetzlich
einer Fursorgepflicht gegentber ihren Mitarbeitenterliegen, galt ebenfalls fir einen
Befragten als Handlungsfeld. In diesem Zusammenfigmnten zwei Personen an, dass
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Sicherheit als strukturiertes Gesamtpaket umgesetaien muss und nicht nebenbei
bearbeitet werden kann (2 Aussagen). Einmal wundgererkt, dass viele Unterneh-
men falschlicherweise davon ausgehen, dass einmdskranken- und Unfallversi-
cherung ausreichend ist. Drei der zehn Befragt&eman, dass aul3erdem die Identifi-
zierung bzw. Analyse von Reiserisiken Handlungsideeidordert. Die Unternehmen
mussen sich mit ihrem Reiseprofil auseinandersetzen Risiken identifizieren und
bewerten zu kénnen. Dazu zahlt unter anderem ditkdtiewertung der geschaftlich
bereisten Lander nach verschiedenen Kriterien, aviB. der Sicherheit und speziell

auch zur aktuellen politischen Lage, sowie der miagichen Versorgung.

Weiterhin betonten sechs Experten, dass Unternehnf@mationen zu den Reiseda-
ten zusammentragen mussen, um Sicherheitsmal3ndesémmen zu kénnen. Vor
allem die Daten aus dem Vorjahr, wie z. B. Anzafit Reisenden, Reiseziele. Drei
Personen gaben noch die Prifung der bereits viectiagpgesicherten Leistungen wie
Versicherung oder vorhandene Sicherheitslosungemativendig an. Ebenso wichtig
ist die Durchfiihrung einer Risikoanalyse (3 AussggdBei den zu erbringenden
Grundleistungen zur Sicherheit, legten die Befragheen Schwerpunkt unterschied-
lich aus. Fur die knapp tber die Halfte zahlt dleS2unden besetzte Notrufzentrale zu
den wichtigsten Grundleistungen. Weiterhin wurds Bareitstellen von Landerinfor-
mationen mit sicherheitsrelevanten und mediziniscHeweisen als auf3erst wichtig
erachtet. Die Absicherung Uber die Versicherungisaier ein Assistance Unterneh-
men plus Sicherheitsdienstleister wurden eben@ligihnt. Auch Schulungen zahlen
dazu. Allgemein lasst sich sagen, dass der Themekl®Pravention als besonders
wichtig erachtet wurde. Sind Mitarbeiter gut infoem und vorbereitet, lassen sich

Vorfalle eher vermeiden.

Einigkeit bestand Uber die wichtigsten Schritterb@ufbau eines eigenen TRMs, dass
zuerst die Verantwortlichkeiten dafur einer Klarubgdirfen. Unternehmen missen
den Aufbau eines TRMs abteilungsubergreifend duitoten. Zwei Personen wiesen
hier auf die Unabdingbarkeit zur Einbeziehung aldevanten Abteilungen hin. Wich-
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tig ist in diesem Schritt die Bestimmung von Vevemtlichkeiten (3 Aussagen). Die
notwendige Risikobewertung der einzelnen Lander Amteitung erforderlicher
SicherheitsmalRnahmen war fir drei der Befragtenvaihtiger Schritt. Dartiber hinaus
betonte ein Befragter noch die Relevanz zur Dédinikeiner Sicherheitspolitik. Das
bedeutet, Reiseziele mit Hilfe der Risikobewertangkategorisieren und anhand des-
sen Regeln fur die verschiedenen Kategorien awditestz. B. durch spezielle Geneh-
migungen fur gefahrlich eingestufte ReisezielediBeBem Zusammenhang wurde noch
einmal die Einhaltung eines einheitlichen Buchumgspsses, um im Notfall Mitarbei-

ter schneller lokalisieren zu kdnnen, erwahnt.

Die Sicherheitskonzepte unterscheiden sich lauteEgpmeinung von den Grundan-
forderungen her nicht, da aufgrund der Fursorgdmflitir alle Unternehmen die Rege-
lungen gleich sind. Konzerne verfligen meist Gbee eigene Sicherheitsabteilung und
dadurch auch Uber geregeltere Strukturen. Tagsdidrei den meisten Konzernen die
Sicherheitsabteilung Uber die Notrufnummer zu ehen und der externe Partner-
dienstleister tbernimmt die Hotline abends und em\Wochenenden betonte eine Per-
son. Die Sicherheitskonzepte eines Konzerns sirgemtich umfangreicher und tief-
gehender in Aufbau und Ausfuhrung wurde von sedrisdhen angemerkt. Einmal
wurde als Unterschied noch der Automatisierungsgp@idkonzernen angesprochen.
So gibt es beispielsweise die Mdglichkeit, LandacimAmpelfarben zu kategorisieren
und mit Regeln zu versehen. Das heil3t, bei Buclaungs Landes mit hohem Risiko
muss sich der Mitarbeiter daftir eine Genehmigutgjlen lassen. Allgemein l&asst sich

sagen, dass Konzepte eines Konzerns viel komp#selie eines Mittelstandlers sind.

Interessant ist auch die Frage, ob Unternehmeftdite die verschiedenen Dienstleis-
ter zugehen oder z. B. vom Reiseburo vermitteltderr Hier gilt es zwischen den
Dienstleistern zu unterscheiden. Versicherungerdererals direkter Leistungstrager
von Unternehmen eher direkt angesprochen. Andetsiliees sich bei Sicherheits-
dienstleistern oder Anbietern von technologisch&he&heitslosungen. Obwohl die

Reiseblros, schon allein wegen der notwendigeneRaisn, direkt in den Prozess in-
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volviert sind, beschaffen sich Unternehmen die imiationen tUberwiegend tber ande-
re Kanale. Waren die verschiedenen Dienstleisteneronur auf die Konzerne fokus-
siert, haben sie mittlerweile ihr Portfolio erweitend gehen auch aktiv auf den Mittel-

stand zu.

5 Konzern versus Mittelstand — Krisenmanagement inYergleich

Kernpunkt dieser Arbeit bildet das Benchmarking. fotgenden Kapitel werden an-
hand ausgewahlter Beispiele einzelne Prozesse bk Tintersucht und verglichen.
Hierfur stellten zwei Konzerne sowie zwei mittetelésche Unternehmen ihre Daten
im Rahmen des Vergleichs zur Verfiigung, wobei el bier um eher grofRe Mittel-

standler handelt. Eines der Mittelstandler zahit Befinition des IfM Bonn zu den

Familienunternehmen. Nahere Angaben zu den Untereehund ihr Reiseverhalten

erfolgen im Kapitel 5.2.3. Datenanalyse und Vedjiei

5.1 Grundlagen und Einfuihrung in das Benchmarking

In der Literatur gibt es keine einheitliche Defioit fir das Benchmarking, wobei sich
viele Autoren an der Definition von Camp orientier€amp war der Erste, der den
Benchmarkingprozess definierte und ihn literarisatPapier brachte. Vereinfacht aus-
gedriickt, ist Benchmarking ein Vergleich von Un&gmmen und dem Ziel der Prozess-
optimierung. Dabei werden z. B. Produkte, Prozesks sogar Strategien mit denen
anderer Unternehmen gegentbergestellt um ggf. mddre Licken aufzudecken und
Madglichkeiten zu finden, diese mit Hilfe des Veiglesobjektes zu schliel3en bzw. zu
optimieren®® Im Allgemeinen unterscheidet man zwischen internenl externen
Benchmarking. Wahrend sich internes Benchmarkirfgdan Vergleich innerhalb ei-
nes Unternehmens z.B. zwischen gleichen Abteilureyerverschiedenen Standorten
bezieht, wird das externe Benchmarking zum Verblent der direkten Konkurrenz,
mit der gleichen bzw. einer fremden Branche genw¥zhrend beim konkurrenz- und
branchenbezogenen Benchmarking Produkte und Pezesglichen werden kdnnen,

%8 vgl. Siebert 1998, S. 8 f
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muss beim branchenunabhangigen Vergleich der Pyas¥sUnternehmen gegeniber-
gestellt und untersucht werdéh.

5.2 Vorgehensweise und Prozessablauf

TRM ist ein mehrstufiger Prozess, der ein koordiege Zusammenspiel mehrerer Ab-
teilungen und Akteure erfordert. Ferner erfolgt Wergleich branchentubergreifend. In
diesem Sinne ist ein Prozessbenchmarking die femdste Vergleichsform. Im Ge-
gensatz zu den vorher genannten anderen Benchmarten steht beim
Prozessbenchmarking das Verstehen der Prozesseorengrund, nicht allein die
Bewertung von Kennzahlen. Hier geht es vorrangig dam Aufdecken von Unter-
schieden und dessen Ursachen, um anschlielBendtiRletdar die eigene Umsetzung
ermitteln zu kénnef? Das TRM verschiedener Unternehmen lasst sich miohand
von Kennzahlen messen sondern erfordert viel migler iadividuelle Sichtweise, wie

es im Prozessbenchmarking gegeben ist.

Der Benchmarkingprozess wird, je nach Autor, etwagerschiedlich unterteilt. Im
Allgemeinen erfolgt die Untergliederung in funf Bea. Bei Camp ist die letzte Phase
als ,Reifeprozess® definiert. Da als Bezugswert kein spezielles Urgéamen basiert,
lasst sich diese Phase im Rahmen dieser Arbeit aralienden. Desweiteren wird tber
den Benchmarkingprozess hinaus kein Unternehmeleitetgsodass in diesem Rah-
men nur Implementierungsmoglichkeiten abgeleitetdee ohne den tatséachlichen
Reifeprozess spater messen zu kénnen. Weitertsh $éch die vierte Phase zur Um-
setzung der MalRnahmen nicht vollkommen isoliertdatiten, da sie in die abschlie-
Renden Handlungsempfehlungen einflief3t.

37vgl. Siebert 1998, S. 35 ff
% vgl. Siebert 1998, S. 47
% Camp 1994, S. 21
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5.2.1 Planung und Zielsetzung
In der Planungsphase geht es um die Beantwortuggrder Fragen:

- ldentifizierung des zu vergleichenden Benchmarkiogpsses
- Bestimmung mit welchen Unternehmen der Prozesdigiken werden soll

- Planung der Vorgehensweft8e

Die Frage nach dem zu untersuchenden Prozessi&sston der ausgehenden Thema-
tik dieser Bachelorarbeit schnell beantworten — Pr@zess des TRMs. Die Suche nach
dem Benchmarkingpartner geht hier, aufgrund deg®lensweise, in die Vergleichs-
phase ein. Fir die Beschaffung der Basisdaten weirde Umfrage zur IST-Analyse

durchgefuhrt. Diese wird im Folgeteil ausfuhrliatéetert.

5.2.2 Datenerhebungsphase zur Ist-Analyse

Zur Analyse der Ist-Daten, betreffend der Umsetzuog Sicherheitsmalinahmen in
mittelstdndischen Unternehmen, wurde unter den IMdgrn (mit einem Reisevolu-
men bis 5 Mio. Euro) des VDR eine Online-Umfragectigefihrt. Die Umfrage ist al-
len ordentlichen Mitgliedern zugesandt wordémas entspricht etwa 300 Unterneh-
men, wobei die Zielgruppe auf circa 200 Unternehreniffert wird. Da die exakte
Anzahl der Unternehmen mit einem Reisevolumen icc Euro nicht genau betitelt
werden kann, ist es schwierig, eine genaue Rudeté zu berechnen. Bei einem
Ausgangswert von 200 Unternehmen als Grundgesaniéieéagt der Stichprobenum-
fang 33 Unternehmen. Das entspricht einer Ruckiaatgvon rund 16 %. Ein Pre-
test wurde mit dem VDR durchgefiihrt. Von den 33lfiehmern gaben nur drei an,
sich bisher noch nicht mit dem Thema befasst zemabamit endete die Teilnahme,
da eine weitere Befragung als nicht sinnvoll erechturde. Die neue Stichprobe be-
tragt nun 30. Acht Mal wurde der Fragebogen nichEnde beantwortet. Jedoch lasst

sich sagen, dass die Resonanz der Teilnehmendenpassitiv zu bewerten ist. Die

40ygl. Camp 1994, S.22
“1 Mitglieder werden in ordentliche (Wirtschaftsumtehmen) und auRRerordentliche Mitglieder (Leistungaster
z. B. Hotels) unterteilt. Anteil ordentlicher Miigder betragt ca. 2/3 von insgesamt iber 500 Mitigirn
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freien Kommentarfelder in der Kategoisonstigesvurden fiirdas Feedback sehr gut
angenommenin den rachfolgenden Diagrammen simdnige Informationen zu den
Teilnehmern dargestellt. Allerdingiel3 sich nicht ausschlieRen, dass sich auchr-
nehmen mit einem Reisevolumen Uber 5 Mio. an defralye beteiligt haben. Im Tit
der Umfrag@ und des nschreibens wurde die@gruppe explizit bnannt. Leider wur-
de bei der Erstellung der Umfraqversdumt, anhand demographisr Fragen die ver-
schiedenen Reisevolumina zu filte

Teilnehmeranzahl nach Branche!

0 2 4 6 8 10 12 14

Automobilwirtschaft
Chemie & Pharma

Dienstleistung & Servict

Finanzen, Versicherung & Immobili

Handel

Indutstrie; Maschine- & Anlagenbau
Konsumguter

Telekommunikation, I-,

Medien & Kreativwirtschaft

1=30 sonstige

Abbildung 1: Teilnehmeranzahl nach Branchel

Quelle: eigene Darstelluilg
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Geschatftlich bereiste Destinatione
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Abbildung 2: Geschéftlich bereiste Destinatione

Quelle: eigene Darstellung

Von den 30 Unternehmen gaben 20 an, dass sie en Reiserichtlinien auf Sicr-

heitsmal3hahmen hinweisen. Mehrfachnennungen wadghain. Ir 13 von 30 Unter-
nehmen wird innerhalb des Buchungsprozesses, iz.@er Buchungsbestatigung o«
wahrend des Buchens auf SicherheitsmafRnahmen hgggw Nur drei Unternehm:
sagten aysnoch gar nichts umgesetzt zu haben. Im Isonstige fiihrten zwei Unter-
nehmen an, dass ihre Mitarbeiter eine Notfallkhgesich ragen. .wei Unternehmen
nutzenein Traveler Tracking To. Zwei Unternehmemlanen bzw. konzipieren d
Einfuhrung eine TRMs neu. Weitere Antworten waren z.B. die Integratioon

Sicherhehinweisen in das Intranet, die medizinische Assist Uber AirPlus, eir
werksarztliche Beratui, und ein Unternehmen gab die bestehende Zusammér

mit einemmedizinischerAssistance Unternehmen an.

Die Ergebnisse zur Beurteilung verschiedener rheitsmal3hahmen sind in deil-

genden Grafik dargeste
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Beurteilung eigener Sicherheitsleistunge

0 5 10 15 20

Schulung der Mitarbeiter z
interkulturellen Kompetenz:
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Verhalten in Gefahrensituatior

® umfassend

Bereitstellen von Land- und H teilweise

Sicherheitshinweis¢ M kaum bis gar nicht

Bereitstellen von reiseme
Informationel

Reisemed. Vorsorgeleistungen z
Impfungen und Untersuchung

n=30

Abbildung 3: Beurteilung eigner Sicherheitsleistungen

Quelle: eigene Darstellunc

Aus den Ergebnissen lasst sich erkennen, dass Imshdrei Unternehmen (10 %) e
Mitarbeiter aktiv schulen bzw. auf Gefahrensituagio vorbereite, wahrend fast die
Halfte (13 Unternehmel der befragten Unternehméds@aum aktiv is. Dieser Bereich
bietet noch viel Verbesserungspotential. Bei der Berditstg von Lande- und
Sicherheitshinweisen bzw. reisemedizinischen In&dromen gibt es jeweils nur €
Unternehmen, das kaum bis gar keine Informatiorgitstellt. Knapp tber die Half
(16) gab anausfihrlich zu informieren. 13 der 30 befragtendgméhmen informiere
die Mitarbeiter teilweise. Aus den Ergebnissen andh aus den Informationen ¢
Experteninterviews lasst sich able, dass ein Grof3teil der befragten Unterneh
auf die Informatinen des Auswartigen Amtes zuriickgreift oder diakt Seite vr-
linkt. Diese Informationen sind laut Experten aus poligscRUucksicht zu andert
Landern zurtckhaltender geste, als Landerdatenbanken von Sicherheitsineh-
men. Auch Dreyewertritt in seiner Arbeit den Standpunldass Informationen ai
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“42 sein. Wenn es um

Quellen wie dem Auswartigen Amt nicht ,wirtschafigmtiert
die medizinischen Vorsorgeleistungen geht, kimraiett gut die Halfte (16) der Be-
fragten umfassend um seine Mitarbeiter. Nur zwetiedirehmen (ca. 7 %) fuhrten an,
wenig zur Vorsorge ihrer Mitarbeiter beizutragemmierhin gibt es in 25 von 30 Un-
ternehmen (ca. 83 %) einen Ansprechpartner zum &t&cherheit. Falls es jedoch zu
einem Zwischenfall auf Reisen kommt, kann nur déftd der 30 befragten Unter-
nehmen auf einen Notfallplan zuriickgreifen. Einel3gr Abweichung ist der Beant-
wortung nach einer 24 Stunden Notrufnummer zu er&enNur 15 Unternehmen ver-
fugen Uber einen Notfallplan aber 22 Unternehmefilgen Uber eine 24 Notfallnum-
mer. Das lasst erkennen, dass die Frage nichtreliffeert genug gestellt wurde. Das
bedeutet, dass in der Praxis mehrere Notfallnumragistieren. So kénnen sich Rei-
sende z. B. 24 Stunden an das Reisebiro fur Umbgemuetc. oder auch an den Aus-
landskranken-Versicherer wenden. Vorrangig gingueseine professionell besetzte
Notfallnummer, die von einem externen Dienstleisider tagstber auch von einem
geschulten Mitarbeiter gefiihrt wird um Sicherhed#fmahmen zum Schutz des Mitar-

beiters schnell einleiten bzw. umsetzen zu kénnen.

Die Ergebnisse zur Lokalisierung zeigen, dass atdrt befragten Unternehmen
(ca. 27 %) ihre Mitarbeiter im Ernstfall nicht Idisseren kdnnen bzw. zwei der befrag-
ten Unternehmen wussten nicht, ob sie ihre Reisedterhaupt lokalisieren kénnen.
Im nachfolgenden Diagramm werden die genutzten Mikgkiten zur Lokalisierung

der Mitarbeiter aufgezeigt.

42 Dreyer et al. 2001, S. 174
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Lokalisierungsmdoglichkeiten nach Anzahl del
Antworten (Mehrfachnennungen maéglich

® personliche Kontaktaufnahi
® App

4 Buchungsproze

® Traveler Tracking Tot

M sonstig

n=23

Abbildung 4: Lokalisierungsmaéglichkeiter

Quelle: eigene Darstellung

Alternative Antwortmdoglichkeiten ir
_ Anzahl der Antworte
Feldsonstiges

teilweise Lokalisierung moglic 3
Sekretariate
Reiseblrobuchur 1

Am haufigsten werden die Mitarbeiter personlich tiadtiert oder der Standowird
mit Hilfe der Buchungdatenermittelt. 15 Befragte gaben, ein Tracking Tool zu
nutzen.Hier wurde nicht nach Anbietern von Tracking Tog&fragt (Reiseblro od
spezieller Technologieanbieter). Im Vordergrundndthier die generelle Lokale-
rungsmoglichkeit der Mitarbeir im Notfall. Nur ein Unternehmeiverwendet eine
spezielle App zur LokalisierunBei einem Zwischenfall werden nur vier der Bg-
tenUnternehmel(ca. 13 %) durch die Reisendgar nicht informiert. 1‘der 30 Unter-
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nehmen bzw. zustandige Personen (gut 63 %) weralelen Mitarbeitern zumindest
teilweise Uber Vorfélle benachrichtigt. Fur die Watming von SicherheitsmalRnahmen
erhielten neun Unternehmen (30 %) Unterstitzungldexterne Beratungsunterneh-
men. Durch Kommentare einiger Teilnehmer lasst Bieh erkennen, dass diese Frage
Uberwiegend von den grol3en Mittelstandlern bejalrtde. Von den dbrigen 21 Unter-
nehmen (70 %) gaben 13 Unternehmen an, dass extereestlitzung fur ihr Unter-
nehmen nicht in Frage kame. Trotz des vorhandentamelsses spielt hier der hohe
Kosten- und Zeitaufwand eine entscheidende Rolie.ndtwendigen Ressourcen wer-
den in mittelstdndischen Unternehmen aktuell nehgeplant und bereitgestellt. Dies
wurde ebenfalls durch einige Kommentare verdettlich

Fazit der Umfrage (IST-Analyse):

Die Ergebnisse decken sich nahezu mit denen deertepnterviews. Umfassende
Konzepte sind im Mittelstand bisher rar. Jedochl slie Unternehmen bzw. die Ver-
antwortlichen bemuht, die ihnen zur Verfigung setelen Ressourcen weitestgehend
auszuschopfen. Wenn es um Reisemanagement, odgelspen Reiserichtlinien und
strukturierte Buchungsprozesse geht, ist der Mield gut positioniert. Immerhin ha-
ben 23 der befragten Unternehmen Malinahmen in die Reisimien integriert bzw.
fast die Halfte der Unternehmen in den BuchungsdbRiese Information stimmt
ebenfalls mit der kurzlich erschienen internatienaBenchmarking—Studie des medi-
zinischen Assistance Unternehmens International 888ein®® In der Studie wird
auch verdeutlicht, dass deutsche Unternehmen zwtliRien aufstellen, eine Kon-
trolle beziiglich Einhaltung und Umsetzung aber éhelen Hintergrund riickf Eines
der grofdten Verbesserungspotentiale ist, nebefaezeption von Notfallplanen, im
Bereich Schulungen zu identifizieren. Wenige Unddmen bereiten ihre Mitarbeiter
auf Gefahrensituationen oder allgemeines Verhaftebbmgang mit fremden Kulturen
vor. Die Mitarbeiter sind in der Vorbereitung gréfiteils auf sich allein gestellt. Ist der

Mitarbeiter, im schlechtesten Fall kaum oder gahhgeschult, kann dies verheerende

43 vgl. International SOS: Internationale Benchmarkiudie 2012, S. 12
4 vgl. Krugmann 2013, S. 114
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Auswirkungen fur beide Parteien haben. Fur den flidéier bedeutet dies ein erhdhtes
Risiko fur Gesundheit und Sicherheit. Fir Unternehrhingegen geht es hier nicht nur
um finanzielle Einschnitte, sondern auch um interaed externen Reputationsverlust.
Fuhlt sich der Mitarbeiter genligend durch den Admdier abgesichert, bedeutet dies
auch einen Gewinn fur das Unternehmen. Bedenkt dess acht Unternehmen von 30
(knapp 27 %) ihre Mitarbeiter im Ernstfall nichkkdisieren kdnnen, ist hier noch viel

Nachholbedarf zu erkennen.

Da das Thema Sicherheit beim VDR ein zentraler Pistkund es dort auch einen
Fachausschuss Sicherfigigibt, kann man davon ausgehen, dass die Mitglietier
fur dieses Thema sensibilisiert sind als Unternehnoie keine Mitgliedschaft beim
VDR halten. Wenn man diese Ergebnisse auf alleeMitindler deutschlandweit proji-
ziert, kommt man zu dem alarmierenden Schluss, dess$ialfte der Unternehmen
Uber keinen Notfallplan verfligt und insgesamt eiertél der Unternehmen seine Mit-
arbeiter nicht ausfindig machen kann. Auch die d&ts, dass viele Unternehmen gar
nicht oder nur teilweise uUber Vorfalle informieremden, lasst noch Handlungsbedarf

erkennen.

5.2.3 Datenanalyse und Vergleich
Voraussetzung fur die Wahl des Benchmarkingpartegrd vergleichbare Merkmale

.--.zum Beispiel ahnliche Strukturen des Marktes, @eiin die Benchmarking—Partner

agieren.“®

Die Umfrage zur IST-Analyse aus der Datenerheburagspin Kapitel 5.2.2 ging nur
an Unternehmen, die ein Geschéftsreiseaufkommemegén. Auch die konzernseiti-
gen Benchmarkingpartner weisen Geschéftsreisetdtew auf. Somit erfllen die vier
mitwirkenden Unternehmen dieses Kriterium. Alle €mniehmen sind zur Firsorge ge-
genuber ihren Mitarbeitern verpflichtet und habeit inten MalRnahmen fir eine si-

%5 Im diesem Fachausschuss werden Sicherheitstheradreitet, Informationen bereitgestellt und Tipps z
Konzeptumsetzung weitergegeben
*® Siebert 1998, S. 89
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chere Riuckkehr von der Geschaftsreise zu sorgen.Camps Definition des
Benchmarkingprozesses ist das ,Identifizieren dsitdn Firmer®” und das Messen an
den Besten eine Voraussetzung fur das Benchmarliedpch definiert Siebert den
Grundgedanken, dass die Idee des Benchmarking exuf,.dNutzung vorhandener
Problemlésungen zur Lésung eigener Aufgabenste#infifjzu Grunde liegt. Da das
Identifizieren der Benchmarkingpartner, teilweises aler Umfrage heraus resultierte,
konnte das Streben nach den Besten Unternehmenibierberticksichtigt werden. In
dieser Untersuchung galt es, primar die innovativeszesse herauszufiltern und her-
auszufinden, wer welche MalRnahmen bereits umgdsatzind mit welchem Ergebnis,
wobei hier die UnternehmensgréRe der Benchmarkimggazu bertcksichtigen ist.
Zur Wahrung der Anonymitat werden die Unternehnmmanwieiteren Verlauf mit Un-
ternehmen A, B, C und D betitelt. Unternehmen Cniz&yn) stellte sich bereits vor der
Umfrage als Benchmarkingpartner zur Verfigung. wlilegs ist es schwierig und
nicht sinnvoll den Mittelstand nur am Konzern zussen. Wie zu Beginn des Kapitels
erwahnt, standen letztendlich vier UnternehmenAaswahl: zwei Unternehmen des
Mittelstandes (A und B) und zwei Konzerne (C und Bpmit nahert sich der Ver-
gleich mehr dem Mittelstand an. Fir diesen lassem abschlielend Handlungsemp-

fehlungen ableiten, die auch mit weniger Ressouucesetzbar sind.

Fur das Benchmarking der Unternehmen wurde, ausgelen der vorangegangenen
Umfrage zur IST-Analyse aus Kapitel 5.2.2 an nmstshdischen Unternehmen mit ei-
nem Reisevolumen bis 5 Mio. Euro ein separater dbagen entwickelt, der sich an
die Ergebnisse der Umfrage anlehnt. Dieser umfaédtragen, und es wurden Uber-
wiegend solche bertcksichtigt, die teilweise staterbesserungspotential aufwiesen.
Zusatzlich wurden noch einige Themen, die spaterdi@ Handlungsempfehlungen
hilfreich sein kbnnen, hinzugefligt. Der Fragebotgtnn drei Themenblocke gliedert.
Den grofdten Block stellt dabei das Thema Pravermam gefolgt von Notfallmanage-

ment und Reporting. Somit spiegeln sich die TedhmdreVor, Wahrendund Nachder

47 Camp 1994, S. 82
“8 Siebert 1998, S. 14
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Reisedes TRMs wider Mit Hilfe des Fragebogens sollen die Leistungsliichkes-

stimmt und Ursachen ermittelt werd&nDie Namen der Kontaktpersonen wurden
ebenso wie die Unternehmen anonymisiert. Fir dgpt@ehspartner erfolgte eine Be-
nennung in Anlehnung an ihre Position als Travendiger, abgekirzt TM. Daraus

ergibt sich folgende Aufteilung:

- Unternehmen A-TM 1
- Unternehmen B-TM 2
- Unternehmen C-TM 3
- UnternehmenD-TM 4

Der jeweilige Partnerdienstleister der Unternehmem im weiteren Verlauf allge-
mein DL genannt. In der folgenden Tabelle sindganGrundinformationen zu den
Vergleichsunternehmen dargestellt.

49 vgl. Siebert 1998, S.92
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Unternehmen A B C D
Kontakt ™1 ™ 2 ™ 3 ™ 4
Position Travel Manager Travel Manager, Travel Manager Travel Manager
Notfall Manager
Zustandigkeit global 2 Unternehmen der Up- global D, A CH
ternehmensgruppe
Reisende 250 270 ca. 10.000 ca. 13.000
Reisevolumen 5 Mio. € 7 Mio. € 80 Mio. € 100 Mio. €
Themenblock Pravention:
Unternehmen A B C D
Sicherheitshinweise und
, o ) Intranet, Intranet, ab Risikoklasse 2
Reisemedizin zu verschie- Buchungsportal _ _ Intranet
Uber die Reisestelle | wahrend Buchungsprozess
denen Landern
Info Uber Reiseziel mit | Informationsbeschaffung Intranet, _ _
automatisch bei Buchung Intranet

erhdhter Risikoeinstufung

)

Uber Buchungsportal

Uber Reisestelle

Kriterien zur

Risikoeinstufung

Keine eigene Kategorisie

rung, Orientierung an Risk

politische Lage, Terrorismus, medizinische Versarggu

reisespezifische Risiken z. B. Kriminalitat
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Map von Control Risk$
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Themenblock Notfallmanagement:

A

D

Kontaktaufnahme im

TM 1; Pfortner;

Assistance Center des D

" DL, Security Abteilung

Assistance Center des D

Security Abteilung

Vorfélle au3erhalb

Notfall Krankenkasse tagsiber TM 2
intern fur Vorfalle auf Ja, zusatzlich weltweite
Notfallplan / , )
) nein Baustellen und extern fur ja Datenbank fur Umgang
Krisenhandbuch

mit Krisen;

Lokalisierung

Grobe Lokalisierung mit
Tracking Tool des Reiset

biros; Uber Sekretarinne

Firmenhandy

=]

Tracking Tool eines DL;
_ Firmenhandy, teilweise

auch Satellitentelefon

Tracking Tool eines DL;
Risikogruppen 3 und 4

—t

werden immer beobachte
freiwilliger GPS—Sender

Tracking Tool eines DL;
Firmenhandy;

'letzte Instanz Kreditkarte

Themenblock Reporting:

A

B

C

D

Ubermittlung von Sicher-

heits- und Gesundheits-

vorfallen durch
Mitarbeiter

Auf freiwilliger Basis
Ubermittlung an Health,
Security and Environmen
(HSE) Abteilung

Vierteljahrlicher Bericht

Uber eingehende Anrufe

—

vom Dienstleister

automatische Erfassung
wenn Anrufe bei DL;

sonst freiwillige Ubermitt-

lung an Security

Ubermittlung ist Pflicht
Verwaltung von
Security Abteilung
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Auswertung des Vergleichs

Drei der vier Unternehmen verfligen bereits Uberueniassendes Sicherheitskonzept.
Unternehmen A spiegelt wohl am deutlichsten denuStQuo der mittelstandischen

Sicherheit wider. Hier decken sich die Aussageh\alkommen mit den haufigsten

Antworten aus der VDR Umfrage. Allerdings ist bemnteknehmen A zu erwéhnen,

dass die Zusammenarbeit mit einem externen Digststtegeplant ist bzw. es stehen
schon Verhandlungen an, um zumindest die Grundd@fongen, wie einer professio-

nell besetzten 24 Stunden Notfallzentrale, zu il

Anhand der unterschiedlichen Profile ist zu erkenmass sich die einzelnen Prozesse
nicht einheitlich auf die der anderen Unternehmkertiiagen lassen. Wahrend Unter-
nehmen C einen weitgehend automatisierten Infoongpirozess vorweist (siehe Fra-
gen 1, 2 und 7), informieren sich bei UnternehmettidDMitarbeiter eigenstandig. Hier
spielt auch, wie in Kapitel 2.3.1 zur Fursorgepitibeschrieben, die Erfahrung der
Mitarbeiter eine Rolle. Anders verhalt es sich baittelstand, dort erfolgt die Infor-
mationsbeschaffung entweder durch die Reisestgle bei Unternehmen C oder di-
rekt Gber die buchenden Sekretéarinnen. Bei UnteneahA werden Informationen zu
aktuellen Sicherheitshinweisen Uber verschieden@leabeschafft. Einerseits im Bu-
chungsportal des Partnerreisebiros durch die bdenesekretarinnen andererseits
Uber die Informationsdatenbank der VisumCentraletdulas Travel Management. In
diesem Fall leitet das Travel Management die Infdfomen an die Sekretarinnen wei-
ter. Dieser Aufwand kann durch eine vorhandene eétatenbank eines Speziellen
Technologieanbieters minimiert werden. AulR3erdend siiese detaillierter und im In-
formationsgehalt umfangreicher. Die Informationsihedfung Uber mehrere Kanéle
wére aufgrund des hohen Reisevolumens bei Unteraelin(allein ca. 13.000 Rei-
sende in Deutschland, Osterreich und der Schweid) Wnternehmen C (ca. 10.000
weltweit) undenkbar. Unternehmen B weist hier silitle eine Sonderstellung auf.
Hier werden alle Reisen in der Reisestelle beantmad genehmigt. Das Reiseprofil ist
gepragt von Baustellenprojekten, oft auch in alggrien und risikobehafteten Regio-
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nen. Das bedeutet einen langeren Aufenthalt dearbgiter vor Ort und dementspre-
chend die Notwendigkeit besonderer Schulungen.gBplanten Baustellen verschafft
sich der Partnerdienstleister ein Bild von der aké&n Lage vor Ort und schult dann
speziell auf die derzeitige Situation. Auch dasvétaManagement nimmt an den Schu-
lungen teil, um Informationen weiterleiten zu konnend stets in das aktuelle Gesche-
hen involviert zu sein. Wie zu erkennen ist, gibtoei dem Thema Schulungen zur Si-
cherheit Uberall unterschiedliche Vorgaben zum &rigsbedarf. Bei Unternehmen D
erfolgt zweimal jahrlich eine Notfallschulung, amrdalle obersten Leitungsebenen
(Country Manager, General Manager, Geschaftsfubnet Niederlassungsleiter mit
nachgeordneten Stabsstellen) teilnehmen. Zusatzkecten tber Assistentinnen wich-
tige Informationen innerhalb der Niederlassungenergegeben. Unternehmen D hat,
aufgrund seiner zahlreichen Standorte, die Mogktthdem Mitarbeiter in Regionen
mit erhéhtem Risiko einen lokalen Paten zur Seait&tellen. Bei Unternehmen A gibt
es bisher keine expliziten Sicherheitsschulungémobl durch Reisen zu Standorten
in den sogenannten BRICS-Staatedurchaus Bedarf besteht. Ebenfalls gibt es Un-
terschiede in der Einstufung der Risikogruppen dacen Kriterien, aber die Bewer-

tung liegt eher im Ermessen der Unternehmen uredt Bicherheitsdienstleister.

Medizinische Vorsorge ist bei allen Unternehmen derf Agenda. Wahrend die Kon-
zerne dies aufgrund hoher Reisetatigkeit autoneatisiaben, wird die Vorsorge im
Mittelstand jeweils durch die Abteilungen Persorkisestelle, Baustellenaufsicht
oder auch dem Betriebsarzt selbst verwaltet. Hiesawie Dauer der Reise fur medizi-
nisch erforderliche Untersuchungen berlcksichtigtden. Bei Unternehmen B sind
durch teilweise langere Aufenthalte bei Bausteltejgikten ggf. medizinische Erfor-
dernisse notwendig, die auch eingehalten werdend®e anderen Unternehmen sind
eher normale Geschaftsreisen mit einer kirzerereDdie Regel. In diesem Fall wird

die medizinische Beratung empfohlen.

51 Bezeichnung der aufstrebenden Schwellenlander BrasiRusslannd, Indien, China und Suidafrika
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Auch die Antworten bei Unternehmen A im Themenblbdikfallmanagement decken
sich wieder mit den Aussagen der VDR Umfrage. B¢ keinen geregelten Notfall-

prozes¥. Die Lokalisierung erfolgt eher grob, da nur Fliigeer das Buchungsportal
des Partnerreisebiiros gebucht werden. Hotels wadilden einen anderen Kanal ge-
bucht. Sonst geht der Kontakt tber die Sekretanrmen Reisenden. Das Reporting
im Rahmen von Zwischenfallen wird auch hier unteiesdlich gehandhabt. Wahrend
die Informationsiibermittlung bei drei der Befragfegiwillig ablauft, ist die Ubermitt-

lung bei Unternehmen D Pflicht.

Abschliel3end lasst sich erkennen: So unterschiedlie drei Unternehmen (mit
Sicherheitskonzept), ihre Reiseprofile und der Gatad Automatisierung in der Aus-
fuhrung sind, bei den wesentlichen Themen legemn iallen Sicherheitsschwerpunkt
gleich. So werden Mitarbeitern ausfuhrlich medizame und sicherheitsrelevante In-
formationen zu Reisezielen erteilt. AuRerdem béémssich die Unternehmen mit der
Risikoanalyse verschiedener Lander und kategowsiatiese nach Risikogruppen. Das
Aufstellen von Sicherheitsrichtlinien ermdglichtakté Regelungen z. B. bei Buchung
eines Reiseziels mit erhdhtem Sicherheitsrisikoit®kan verfliigen alle drei Unter-
nehmen Uber ein geregeltes Notfallmanagement. 8adie 24 Notrufnummer in pro-
fessionelle Hande gelegt, sei es das geschult®mdreder nachts und an Wochenen-
den der Partnerdienstleister. Auch die Lokalisigrwird flr eine gro3tmaogliche Absi-

cherung Uber den Partnerdienstleister abgewickelt.

52 spater erfolgt nur noch die Benennung Krisenhantubgieiche Bedeutung der Begriffe
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6 Handlungsempfehlungen
Die nachfolgenden Handlungsempfehlungen sind Eigabaser Studie. Die Untersu-
chungen erfolgten fur kein spezielles Unternehniaher lassen sich Handlungsemp-

fehlungen nur allgemein ableiten.

Bei der Erarbeitung eines TRM-Konzeptes misserlUdiernehmen grundlegend die
Frage beantworten, welche Leistungen es selbsinggsr und welche durcexterne
Dienstleister erbracht werden sollen. Die Grundleistungen mesgeg Unternehmen
selbst leisten. Dazu zahlt in erster Linie &ensibilisierung der Geschaftsfiihrung
fir das Thema Sicherheit, sowie al@rantwortlichkeiten im Unternehmen zu kla-
ren. Wie aus den Ergebnissen der ExpertenintervaaisKapitel 4.2 erkennbar wurde,
ist unkoordiniertes Handeln im Mittelstand keindt&#heit. Anfragen werden unwis-
sentlich parallel von unterschiedlichen Abteilungandie Dienstleister gestellt. Des-
weiteren sind alle in den Geschaftsreiseprozesshiierten Abteilungen wie Travel
Management, Human Resources, Versicherung, Sidtsabweilung (wenn vorhan-
den), Betriebsarzt, Betriebsrat und auch die ITelbhg an einen Tisch zu holen, um
eine IST-Analyse zu allen verfiugbaren Daten durchfihren zu konm#awu z&hlen
z. B. die Reisedaten aus dem Vorjahr, wie Reisezfghzahl Reisende, jeweilige Dau-
er, Vorfalle und jeweils die getroffenen Mafl3nahniebenfalls missen alle Buchungs-
prozesse erfasst werden. Das Partnerreiseblrabsi gon Beginn an mit einzubezie-
hen. AuRerdem muss eine Prifung der bereits védnagbgedeckten Versicherungs-

leistungen durchgefiihrt werden.

Auch dieRisikokategorisierung einzelner Lander zahlte laut Experten aus Kagit2|
zu den Bereichen mit dem gro3ten Handlungsbedad. i¢h in Kapitel 5.2.3 zeigte,
fuhrten drei der vier Unternehmen eine Risikoaralyst entsprechender Risikokate-
gorisierung durch. Lander werden nach medizinisalnath sicherheitsrelevanten As-
pekten kategorisiert. Eine Regelung fur die Buchbagtimmter LAnder muss in den
Reiserichtlinien oder einer speziellen Sicherheitspolitik verankegtden. Diese Re-

gelungen mussen entsprechend in den Buchungsprioregsert werden.
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In diesen Richtlinien sollte ebenfalls der BedarfSchulungen bestimmt werden. We-
der bei Unternehmen A noch bei den meisten Befraigteler VDR-Umfrage aus Ka-
pitel 5.2.2 wurden Schulungen zur Sicherheit thesigat. Bei keinem der vier befrag-
ten Unternehmen spielt bisher die Durchfihrung @nine-Schulungen eine Rolle.
Jedoch gibt es kostengulinstige Alternativen zu deirsdPizschulungen, sogenannte
E-Learning Programme. Hier gibt es verschiedengrgingen der Anwendungsme-
thoden, so z. B. das interaktive Durchspielen \eestener Szenariefi.Bisher exis-
tiert keine einheitliche Definition fur das E-Learg, da die Schwerpunkte unter-
schiedlich gelegt werden. Eine allgemeine Definitlmesagt: ,E-Learning bezeichnet
den Einsatz von Informationssystemen zur GestalkwmglLehr- und Lernprozessen.”
Ein Vorteil von E-Learning ist die Moéglichkeit einerts- und zeitunabhéngigen Aus-
fuhrung auch wahrend Arbeitszeit. Ein weiterer ¥orist die schnelle Weiterleitung
bzw. Verbreitung des Lerninhalt83So kénnen auch Mitarbeiter anderer Standorte
davon profitieren. Eine Alternative ist die Verkiilipg von Prasenz- und Onlineschu-
lungen, das sogenannte Blended Learning. Hier wésétzlich zu den online erwor-
benen Kenntnissen das Durchspielen von bestimmefah@nsituationen, wie einem
Uberfall, sinnvoll. Durch die Kostenersparnis unénd hohen Lerneffekt, sind
E-Learning und Blended Learning Methoden eine siievSchulungsmadglichkeit fur
den Mittelstand. Auch die Einbeziehung staatlidmstitutionen ist eine kostengunsti-
ge Alternative. So bietet das Bundesamt fir Verfagsschutz zum Thema Datensi-
chert bzw. Wirtschaftsspionage Vortrage und Bemfiiln Unternehmen an. Auch das
Auswartige Amt bietet Vortrage z. B. zum Umgang HEtfiihrungen. Die staatlichen
Leistungen sind fur Unternehmen kostenfrei. Allag$i werden diese nicht regelmaRig

durchgefuhrt, sodass eine langere Terminierung ictbgein kann.

Ein wichtiges Arbeitsmittel fur den Aufbau eines NIRist das von den Unternehmen

zu erarbeitend&risenhandbuch. Im Benchmarking wurde nicht auf die Inhalte des

%3 vgl. Handke / Schafer 2012, S. 59
5 Guttmann 2010, S. 9
%5 vgl. Handke / Schafer 2012, S. 15 f
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jeweiligen Krisenhandbuches eingegangen. Die Amflandgen an ein Krisenhandbuch
sind fur alle Unternehmen gleich. Aufgrund untersdhcher Unternehmensstrukturen
unterscheiden sie sich nur in den Inhalten und #usingen. Im Krisenhandbuch wer-
den Zustandigkeiten und Vorkehrungen im Fall ekase definiert. Dazu zahlt eben-
falls die Kommunikation wéhrend der Krise. Bei dausarbeitung des Handbuches
sollten moglichst alle Abteilungen, die mit dem Gw@itsreiseprozess in Beruhrung
kommen (wie oben genannt), beteiligt sein. Um hdlealte mdglichst genau auszuar-

beiten, ist hier zusatzliche Unterstiitzung durcieeiexternen Berater denkbar.

Krisenhandbiicher sind bei Unternehmen B, C undw2ijs vorhanden. Bei 15 von 30
der befragten Unternehmen aus der genannten Umgidgees kein geregeltes Not-

fallmanagement. Unternehmen A ist eines der davon.

Zur Erstellung eines Krisenhandbuchs sind folgeBdaritte der Reihenfolge nach

durchzufihren:

- Benennung eines Krisenstabes
- Erstellen von verschiedenen Krisenplanen
- Zusammenstellung eines Adressenpools

- Sammlung von Informationéh

Es ist empfehlenswert, défrisenstabaus den Abteilungen Travel Management, Hu-
man Resources, Sicherheit (falls vorhanden), Pseddke und der Geschaftsfihrung
zusammenzustellen. Zuséatzlich wird die Unterstigzduarch die juristische Abteilung
als sinnvoll erachtet. Nach Zusammenstellung deseKstabes werden fur die Mit-

glieder die jeweiligen Verantwortlichkeiten und gaben definiert.

Das Erstellen vorKrisenplanenbedeutet die Analyse potentieller Gefahren anhand
verschiedener Szenarien z.B. Naturkatastrophenfllitongen, Unfélle oder auch

56 vgl. Wolter 2000, zitiert nach Dreyer 2001, S. 178
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Uberfalle. Fir ein schnelles und koordiniertes Handn der Krise ist es wichtig, fur
alle genannten Risiken Krisenplane auszuarbeitas. i#deutet, die Anweisungen fir
den Krisenstab anhand eines Zeitplanes festzufégdierzu gehort auch das Besetz-
ten der 24 Stunden Notfallhotline. In mittelstatisn Unternehmen sind mehrere
Notrufnummern fir verschiedene Vorfalle keine Seitst, so auch bei Unternehmen
A. An dieser Stelle ist es sicherlich sinnvoll, leeitsprechender Kostenabwégung, die
professionelle Leistung eines externen Dienstleste Anspruch zu nehmen. Hier
muissen Handlungsbefugnisse des Dienstleistersdkfamiert werden. Ist das Krisen-
handbuch erstellt, Krisenstab und Mitarbeiter dagmschult, kann die Verwaltung der
Notfallhotline, zumindest tagstiber, im Unternehnsefbst erfolgen. Bei den Unter-
nehmen B, C und D wird dies laut Benchmarking efénfauf diese Weise gehand-
habt.

Zur Gewahrleistung eines reibungslosen Ablaufs iotfdl, sollten imAdressenpool
alle Informationen der zu kontaktierenden Persogesammelt werdett. Weiterhin
sollten Informationen zu allen Zielgebieten z. BrtRerhotels, Airlines, Botschaften,

Kontaktpersonen an den Standorten und ggf. Kundsaramengetragen werden.

Zusatzlich zu dem Adressenpool gehért 8mmlung von Informationezu Sicher-
heitshinweisen und Warnungen als Bestandteil inkadisenhandbuch® Hier gilt es zu
Uberlegen, wie zuverlassige Informationen zu Raikesheit und Reisewarnungen be-
schafft werden sollen. Wie bei Unternehmen A aubggzwurde, werden mehrere
Quellen zur Informationsbeschaffung genutzt, wathreie drei anderen befragten Un-
ternehmen auf Landerdatenbanken von Spezialanbietetickgreifen. Eine einheitli-
che Datenquelle zur Beschaffung verlasslicher madronen ware hier sinnvoll.

Kommt es auf Reisen zu einem Zwischenfall, werdettestandische Unternehmen

nur luckenhaft informiert. Dies wurde zum einen der vorangegangenen VDR-

57 vgl. Wolter 2000, zitiert nach Dreyer 2001, S. 182
%8 vgl. Dreyer et al. 2001, S. 184
> ebd.
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Umfrage, zum anderen bei dem Benchmarking verdéutlUunternehmen B und C ha-
ben das Reporting fir Zwischenfalle ausgelagert.jétfoch trotzdem die gewiinschten
Informationen zu erhalten, ware eine Lésung zwisatem Reporting von Unterneh-
men A und D denkbar. Eine Méglichkeit ware €lnitical Incident Reporting Sys-
tem (CIRS), wie es in Krankenhausern angewendet wird, empfehlert. Dazu zah-
len nicht nur Vorféalle, sondern auch sogenannte&es-\orfalle. Eine Mdglichkeit ist
die Integration eines Links in das Intranet. Sdrain ein einheitlicher Fragebogen der
Informationsbeschaffung dienen, welcher z. B. dutal Travel Management, Perso-
nalabteilung oder falls vorhanden, durch die Sichigsabteilung verwaltet werden
kann. Anforderungen an ein CIRS sind z. B. Gewddttlag der Anonymitat, freiwilli-
ge Ubermittlung, genaue Definition des Meldeinhgl&infache Gestaltung des Frage-
bogens®

Magliche Fragen fiir den Fragebogen konnten sein:

- Was fur ein Vorfall oder Beinahvorfall hat sich igrest?

- Wer hat den Vorfall verursacht?

- In welchem Zielgebiet hat sich der Vorfall ereigflednd, Stadt)?

- Wie oft waren Sie schon dort bevor sich der Vorgadlignete?

- Woussten Sie Uber Verhaltensmaflinahmen Bescheid?

- Haben Sie sich an eine Hilfestelle gewandt (Ndtfatline, Versicherung)?

- Welche MalRBhahmen wurden eingeleitet?

- Welche Empfehlung kénnen Sie geben um kiinftig Risikir solche Zwi-

schenfalle zu minimieren?

Diese Informationen dienen dann u. a. als Grundiagdie Bestandsaufnahme zur Ri-

sikokategorisierung und bieten Hilfestellung zutd{gprisierung von Landern.

50vgl. MH-Hannover: Einfilhrung von CIRS im Krankenh@@96, S. 7
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Eine weitere ldee, die im Rahmen des BenchmarkiteyJdiews durch Unternehmen A
zur Sprache kam, ist die Einfihrung einer Plattfaaom Erfahrungsaustausch zwi-
schen den Mitarbeitern. Hier sollen Tipps und Erhpfegen zu den verschiedenen

Reisezielen gegeben werden.

All diese Handlungsempfehlungen missen abteilureggibifend durchgefihrt wer-
den. Hier empfiehlt sich eine Realisierung in Pktgagm. Fir die Umsetzung ist im
Mittelstand, je nach Anzahl der Reisenden, eingeRtdauer von ca. einem Jahr anzu-
setzer?! Als Hilfestellung fiir den Mittelstand konnte folyges Musterbeispiel eines

Projektplanes dienen:

51vgl. Hirt 2011, S. 96
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Beispiel Projektplan zur Einfihrung TRM

Projektleiter
Projektstart geplantes Projektende:

GL - Geschéftsleitung, JU - Juristen, BR - Betsialh, RB - Reiseburo, IT - IT Abteilung, DA - Dasahutz
BA - Betriebsarzt, HR- Human Resources, TM - TraMahagement, Vers. - Versicherung

Aufgabe Abteilung Deadline | Status | 1| 2| 3

10

11

12

1 Sensibilisierung Geschéftsleitung

1.1 Hinweis auf gesetzliche Firsorgepflicht T™M, HR, JU

1.2 Darstellen notwendiger Ressourcen und Aktivitatf TM, HR, JU

1.3 Bereitstellen von Ressourcen GL
Meilenstein

2 Kick-off Meeting

2.1 Projektteam zusammenstellen alle

2.2 Verantwortlichkeiten festlegen alle

3 IST-Analyse

3.1 Reisedaten zusammentragen ™™, HR

3.2 Buchungsprozesse und -daten erfassen ™, RB

33 Prifung medizinisch durchgefuhrter Leistungen | ga

34 Prufung bereitgestellter medizinischer Informatior ga
Prufung vorhandener Sicherheitsleistungen z. B.
Bereits abgedeckte Versicherungsleistungen, Re

3.5 sicherheitshinweise, Meldung bei Vorfallen Vers., TM, HR
Meilenstein

4 Risikokategorisierung / Richtlinien
Kategorisierung der Risiken nach medizinischen

4.1 sicherheitsrelevanten Risikogruppen alle
Sicherheitsrichtlinien erstellen und Regelungen fi

4.2 Buchungen in den Buchungsprozess implementi¢ TM, IT, RB
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42.1| Schulungsbedarf definieren T™, HR
Meilenstein

5 Beschaffung externer Dienstleistungen
make or buy (Landerdatenbank, Traveler Tracking,

51 24 Stunden Notrufnummer alle

5.2 Ausschreibungen alle
Meilenstein

6 Krisenhandbuch erstellen
Festlegen des Krisenstabs, Aufstellen verschiedener

6.1 Krisenplane, Erstellen, eines Adressenpools alle
Meilenstein

Schulung zu Inhalten und Umgang mit

7 Krisenhandbuch

7.1 Unterweisung der Mitarbeiter alle
Meilenstein

8 Reporting fir Vorfélle erstellen

8.1 Fragebogen fir das CIRS erstellen HR, TM, BR

8.2 Implementierung des Fragebogens ins Intranet IT
Meilenstein

9

Abbildung 5: Beispiel Projektplan zur Einfiihrung TRM

Quelle: eigene Darstellung
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7 Fazit

Das vorausgegangene Problem, dass mittelstandistieenehmen bisher eine liicken-
hafte Professionalisierung im Aufbau eines TRMsaaigen, wurde im Rahmen des
Benchmarkings durch die VDR-Umfrage und den Untemmensvergleich durch fol-
gende Fakten belegt:

- Informationsbereitstellung zu Lander- und Sichddmnweisen nur teilweise
bzw. Informationsbeschaffung tber verschiedene kana

- Schulungen zur Sicherheit bilden bisher keinen Schunkt

- Notfallplane werden nur bei der Halfte der befradteternehmen gefihrt

- Notfallhotlines werden nur teilweise bereitgestaift mehrere Notrufnummern
fur verschiedene Arten von Notféallen

- kein lickenloses Traveler Tracking

- nur teilweise Informationstibermittlung bei Vorfille

Wahrend der Studie war zu beobachten, dass allersithungen (Experteninterviews,
VDR-Umfrage, Unternehmensvergleich) am Ende zu gleithen Ergebnissen fuhr-
ten. Die Aussagen der Fachleute zu den Beobachiwnge Erfahrungen deckten sich
mit denen innerhalb der VDR-Umfrage. Auch das igaw mit Unternehmen A spie-
gelte die Ergebnisse wider. Die Ursache fur dablEno der liickenhaften Professiona-
lisierung sind nicht bereitgestellte oder auch ngingeplante Ressourcen seitens der
Unternehmen. Allerdings lassen sich Sicherheits@mlafen nicht ohne zusatzlich ein-
geplante Ressourcen umsetzen. Drei der funf hesausgiteten Handlungsempfehlun-
gen (Krisenhandbuch, Sicherheitspolitik, CIRS) émssich ggf. im Unternehmen selbst
umsetzen, ohne Kosten fur externe Dienstleistebrangen zu mussen. Andererseits
missen jedoch zusatzliche personalbedingte Ressolericksichtigt werden. Eine
Umsetzung in Form einer Projektarbeit ware sinnuollTeam durchzufihren. Auch
im Bereich Schulungen ist dank moderner TechnotoBiasparpotential gegeben. Die
erarbeiteten Handlungsempfehlungen sind fur degemdeinen Gebrauch bestimmt.

Jedoch muss jedes Unternehmen individuell nach efong seines Reiseprofiles
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planen und handeln. Es gibt dafur kein Patentreadah muss bertcksichtigen, dass
die Umsetzung gewisse Zeit in Anspruch nimmt. Fas Hinplanen von Ressourcen ist

es wichtig: Auch kleine Fortschritte sind wirkung#v

8 Ausblick

Am Markt der Reisesicherheit ist eine positive Hoklung zu erwarten. Einerseits
werden durch die Prasenz des Themas mehr Untermefime&las Thema Sicherheit
sensibilisiert andererseits ist es unerlasslicigrand stetig steigender Reiseaktivita-
ten, fur die Sicherheit der Mitarbeiter zu sorg@ndere Griinde fir einen erhdhten
Sicherheitsanspruch sind zunehmende terroristiscldepolitische Bedrohungen. Ein
Wandel auf dem Anbietermarkt von Sicherheitslosangeebenfalls zu erkennen. Wie
in den Experteninterviews aus Kapitel 4.2 deutlialrde, sind die Dienstleister dabei
ihre Produkte an die Anforderungen des Mittelstandezupassen. Die Sicherheits-
dienstleister gehen aktiv auf diesen zu und nutzetwWerbung um die Kunden diverse
Multiplikatoren wie Makler, Reisebiros oder auchrdfeherungen. Auch aus Sicht der
Reiseburos wird das Thema Sicherheit durch das ktdglanagement an das Travel
Management herangetragen. Die gegenwartigen Diskiess um dieses Thema in der
Praxis weisen auf eine steigende Tendenz fir diuditi hin. Beim VDR werden.
Vortrage fur die Mitglieder angeboten. Sogar aufgtéi3ten Tourismusmesse der ITB
sind Workshops dazu im Angebot. Fir eine Aussa@e Bhtwicklungen in der Reise-
sicherheit, ist eine erneute Befragung innerhalndehsten zwei Jahre an alle mittel-

standischen Unternehmen deutschlandweit empfeh&rhsw
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Anhang 1

Fragen Experteninterviews:

1. Denken Sie, dass sich das SicherheitsbewusstseileheMittelstandlern in den
letzten zwei Jahren, vor allem nach der Atomkabaste in Japan und den aktuel-
len Unruhen in Nordafrika, gestiegen ist? Wie gt Mittelstand mittlerweile mit

diesem Thema um?

VI



. Gibt es Bereiche, in denen der Mittelstand besandachgeristet hat? Beispiels-
weise die Einhaltung eines einheitlichen Buchungspss, Einfihrung von Reise-

richtlinien, Schulungen etc.

In welchen Bereichen sehen Sie noch den gro3temlttagysbedarf (im Mittel-
stand)?

. Welche Grundleistungen zur Sicherheit der Mitadyeitul3er Krankenversiche-
rung, sollte jedes Unternehmen mindestens erbri(gegemein)?
. Worin bestehen, lhrer Meinung nach, die gro3terdelinisse bzw. Barrieren zum

Aufbau eines eigenen Travel Risk Managements inetdehmen?

. Welche Informationen und Daten sollten Unternehraghjeden Fall zu Beginn

zusammentragen um erforderliche Maflinahmen einlaitdrumsetzen zu kbnnen?

. Worauf sollten Unternehmen bei dem Aufbau eineydirRisk Managements be-

sonders achten bzw. was sind, lhrer Meinung naehyithtigsten Schritte?

. Kommen Unternehmen direkt auf Sie als Dienstleigterweil Sie informiert sind
und wissen was Sie machen und wer Sie sind odatenesie Uberwiegend zu Ih-

nen vermittelt?

. Kennen Sie mittelstdndische Unternehmen, die Ise&iitherheitskonzepte umge-

setzt haben? Wenn ja, was wurde schon umgesetzt?

10.Was bevorzugen die Mittelstandler, lhrer Erfahruragh? Eher alles aus einer

Hand oder Leistungen Gber mehrere Anbieter?

11.Worin unterscheiden sich Konzepte des Mittelstarglgentber denen der Kon-

zerne?
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Anhang 2

SicherheitsmalRnahmen in mittelstandischen Unternehan mit einem Reisevolu-

men bis 5 Mio. Euro

Sehr geehrte VDR-Mitglieder,

vielen Dank, dass Sie sich Zeit fir die Umfragemeh!

Ich heil3e Julia Deroche und studiere Tourismusnmemagt an der Hochschule Harz.
Meine Bachelorarbeit zum Thema Sicherheit auf Reigsenittelstandischen Unter-
nehmen fuhre ich in Zusammenarbeit mit btm4u (Aadegnmermann, FA-Leitung
Mittelstand) durch. Mit Hilfe dieser Umfrage mochté herausfinden, in welchen Be-
reichen das grof3te Potential fir Verbesserunggh éel der Arbeit ist es, durch die
Analyse und den Vergleich mit bereits erfolgreichgesetzten Konzepten, im An-

schluss Handlungsempfehlungen fir den Mittelstdozli@iten.

Die Ergebnisse der Umfrage und der Arbeit steltellmen bei Interesse gern direkt zur
Verfigung. Am Ende der Umfrage kdnnen Sie dafie Kontaktdaten eintragen. Wei-

terhin besteht die Mdglichkeit, die Daten auchlidei4u oder dem VDR zu erfragen.

Die Umfrage ist volliganonym dauertca. 5-10 Minuten

Sie kénnen bis Freitag, d&1.03.2013an der Umfrage teilnehmen.

Bitte nehmen Sie sich auch kurz die Zeit, falls Sob mit diesem Thema bisher noch
nicht auseinandergesetzt haben. Ihre Teilnahnférisine genaue Auswertung sehr
wichtig. Ich bin lhnen sehr dankbar, wenn Sie derklauch an Kollegen oder Perso-

nen weiterleiten, fur die das Thema SicherheitReiten von Interesse sein kdnnte.

Ich freue mich Gber jeden Teilnehmer!



Anhang 3

Umfrage VDR: Sicherheitsmalinahmen in mittelstandiseen Unternehmen mit einem

Reisevolumen bis 5 Mio. Euro

Seite 2, Frage 1: Sicherheit auf Geschaftsreigarnsrhema, mit dem wir uns befassen!
(Pflichtfrage)

33 Teilnehmer

ja 30

bisher noch nicht 3

Seite 3, Frage 2: Haben Sie bereits Sicherheitsatafien in Ihren Geschaftsreiseprozess
integriert? (Pflichtfrage)

30 Teilnehmer

ja, in die Reiserichtli- |20

nien

ja, in den Buchungsab-13

lauf

sonstiges 11 . Intranetauftritt

« Zusammenarbeit mit International SOS
« Notfallkarter

» Werksartzliche Beratung

« Hinweise an Reisende

« Traveller Tracking via Reisebiro




« Versicherung Uber AirPlus
« Einfihrung eines TRM in Kiirze geplant

« wir sind gerade dabei das Thema neu aufzusetzen (Pr

jektphase

o Tool fur Traveler Tracking/Information

« Emergency Card, mitzufiihrerei allen Auslandsreisen

bisher nicht 3

Seite 4, Frage 3: Wie bewerten Sie lhre Sicherleestangen in folgenden Bereichen?
(Pflichtfrage)

30 Teilnehmer

o kaum bis
umfassenditeilweise .
gar nicht
Schulung der Mitarbeiter zu interkulturellen Kompe-
3 14 13
tenzen
Informationsbereitstellung zum Verhalten in Gefaht . 15 1
rensituationen
Bereitstellen von Lander- und Sicherheitshinweisep 16 13 1
Bereitstellen von reisemedizinischen Informationen 16 13 1
Reisemedizinische Vorsorgeleistungen z. B. Impfun- 16 15 5
gen und Untersuchungen

Seite 5, Frage 4: Verfugt Ihr Unternehmen UberreMetfallplan fir Reisende? (Pflicht-
frage)

Xl




30 Teilnehmer

ja 15
nein 15
weild nichtl -

Seite 6, Frage 5: Gibt es in lhrem Unternehmen Aswpartner zum Thema Reisesicher-
heit? (Pflichtfrage)

30 Teilnehmer

ja 25
nein 5
weild nichtl -

Seite 7, Frage 6: Gibt es fur lhre Reisenden efn8tAnden Notrufnummer? (Pflichtfrage)

(wenn nein, dann weiter auf Seite 9)

30 Teilnehmer

ja |22

nein| 8

Seite 8, Frage 7: Wie stellen Sie sicher, dassNhtarbeiter Gber das Vorhandensein der

Notrufnummer informiert sind? (Pflichtfrage)

22 Teilnehmer

Xl



Intranet

19

Reiserichtlinien

12

Buchungsprozes

41

sonstiges

B o

Travel Card fur Geldbeutel

Kartchen in Kreditkartenforat

Info-Mails (Buchungsprozess kommt jetzt )
Travel Guide zum mitnehmen

Vermerk auf den Risepapi ren

b..a.w. handelt es sich um unsere interne Sichisd®agitrale /
Tel.nr wird auf Kartchen an Reisende verteilt

Flyer/Broschire

tracking system

Seite 9, Frage 8: Kdnnen Sie lhre Mitarbeiter imdHall lokalisieren? (Pflichtfrage)

Wenn ja, bitte darunter ankreuzen wie Sie lhre &wlen lokalisieren.

30 Teilnehmer

ja 22
nein 6
weild nichtl 2

Seite 9: Wenn ja, wie?

23 Teilnehmer

X




durch personliche Kontaktauf-14
nahme

mit Hilfe einer App 1
Uber den Buchungsprozess 14

mit Hilfe eines Traveler Tra- |15

cking Tools

sonstige % « Erreicht aber nur ca 90% der Reisenden
» Sekretariate

» begrenzt weil Hotels nicht Gber Reiseburo lau-
fen...)

» Reiseblrobuchung

o durch interne Ablage, soweit Flug und Hotel dur

CJ

uns gebucht wurden

Seite 10, Frage 9: Informieren die Mitarbeiter @er Sicherheits- und Gesundheitszwi-

schenfélle auf Reisen? (Pflichtfrage)

30 Teilnehmer

ja 7
nein 4
teilweise| 19

Seite 11, Frage 10: Wurden oder werden Sie beirm@Hg&icherheit von einem externen

Beratungsunternehmen unterstitzt? (Pflichtfrage)

30 Teilnehmer

XV



ja 9

nein|21

Seite 12, Frage 11: Kommt, fur Sie als Unternehrbenerstiitzung durch externe Berater
in Frage? (Pflichtfrage)

21 Teilnehmer

ja 8

nein|13

Seite 13: In welcher Branche sind Sie tatig? (Rffrage)

30 Teilnehmer

Automobilwirtschaft 5
Chemie & Pharma 1
Dienstleistung & Services 4

Energie & Versorgung -

Finanzen, Versicherungen & Immobilien 2
Handel 1
Industrie-, Maschinen- & Anlagenbau 12
Konsumguter 1

Telekommunikation, IT-, Medien-, Kreativwirtschaft?

Transport, Verkehr & Logistik -

XV



sonstige 2

Seite 13: Welche Regionen werden geschaftlich seréPflichtfrage)

30 Teilnehmer

Deutschland 30
Europa 3@
Nordamerika 30
Sitdamerika 28
Afrika 19
Asien 27
Arabische Lander (NahosQ1
Australien und Ozeanien| 17

Seite 13: Wenn Sie bereits Mal3hahmen zur Reisehigihé lhrem Unternehmen einge-
fuhrt haben, wirden Sie sich fur ein kurzes Inamweur Verfigung stellen?

5 Teilnehmer

Seite 13: MoOchten Sie mir sonst noch etwas miti@ile

Wenn ja, finden Sie hier Platz fur Anregungen, \Wities Kommentare oder Kiitik.

5 Teilnehmer

« Wie schon erwahnt erreicht unser System leidertr@lbh Reisenden, das ist abhangig

von der Art des Buchungsweges.
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« Wichtiges Thema - allerdings im Mittelstand nictegrtgeschéatzt (bis was passiert) und
darf nix kosten....
Jahrlich 20K in die Hand zu nehmen ist hier bei uns fir diedsack abgelehnt worde
Wir sind ja unfall/krankenversichert, was soll sehmch passieren... Ist ja hoch nie was
passiert und wenn dann haben wir es auch so gaadtich
Modulare Systeme wéren wiinschenswert:
a) automatisierte Benachrichtigung bei/nach Buchung
b) 24/7 Nummern extern
c) Trainings - Webinars/Personlich
d) Hilfe vor Ort

« Nein
« Hinweis: wir sind eine GroRunternehmen mit tUbeiM26. Reisevolumen

« Einige Fragen wurden mit "ja" oder "nein" beantwgrauch wenn es eher eine Grau-
schattierung wére. Z.B. der Punkt nach Externeeldtiitzung. Zutreffender ware: Ja,
ABER darf nicht viel Zeit- und Kostenaufwand mittsibringen
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Anhang 4
Anschreiben Benchmarking
Noch einmal kurz zusammengefasst:

Im Rahmen meiner Bachelorarbeit, die ich in Zusamargeit mit Andrea Zimmer-
mann durchfiihre, durfte ich Ende Februar Gber dBiR\éine Umfrage zum Thema
~Sicherheit auf Geschéftsreisen in mittelstandiscbaternehmen mit einem Reisevo-
lumen bis 5 Mio. Euro” durchfihren. Mit Hilfe digs&lmfrage wollte ich herausfin-
den, in welchen Bereichen das grof3te PotentialVV&ibesserungen liegt. Ziel der Ar-
beit ist es, durch die Analyse und den Vergleich Ibaireits erfolgreich umgesetzten
Konzepten, im Anschluss Handlungsempfehlungen éiar Mdittelstand abzuleiten. Nun
mdochte ich gern wissen, was Sie schon umgesetenhlabw. wie? Fir ein Interview
dieser Art konnten, teilweise aus der Umfrage heraier Unternehmen gewonnen
werden. Ich habe mich an den Fragen orientiertirddeer Umfrage malig bis schlecht
abgeschnitten haben. Um den Rahmen an Fragen iit)zu sprengen, wurden die
Fragen so gestellt, als hatten Sie die jeweilig8Mdme bereits umgesetzt. Falls eine
Frage nicht beantwortet werden kann, oder Sie isiat theantworten mdchten, strei-
chen wir diese. Es erfolgt keine negative Bewertumgnn bestimmte MalRnahmen
nicht bzw. noch nicht umgesetzt wurden. Ich schitee Teilnahme sehr und mdchte

Sie neutral und fair behandeln!

Wenn Sie nicht mochten, dass bestimmte AntwortemianOffentlichkeit gelangen,

sagen Sie mir bitte Bescheid. Dann lasse ich dafian Sperrvermerk einrichten.
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