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In hochfrequenten Passagiersystemen, sei es im Aviation-Sektor, maritimen Betrieb
oder Schienenfernverkehr, wird operativer Erfolg meist Uber Echtzeit-Metriken
definiert: Durchsatzraten am Gate, Boarding-Intervalle oder Kofferlaufzeiten. Diese
rein reaktive Sichtweise verkennt jedoch die kausale Kette, die weit vor der
physischen Infrastruktur beginnt. Wer Effizienz erst am Terminal misst, verwaltet

lediglich die Symptome einer tieferliegenden Stdrung.

Die methodische Dekonstruktion komplexer Passagierstrome innerhalb des Friction
Atlas legt eine systemische GesetzmaRigkeit offen, die im klassischen

Prozessmanagement oft unbertcksichtigt bleibt: Die Latenz der Reibung.

Das 48-72-Stunden-Fenster der Unsicherheit

Unbeantwortete Suchintentionen und digitale Orientierungslosigkeit im Stadium der
Reisevorbereitung verschwinden nicht durch Zeitablauf. Sie werden vertagt. Die
Analyse der Passagierlogik zeigt, dass sich diese ,Information Gaps"” mit einer
typischerweise beobachtbaren Verzogerung von 48 bis 72 Stunden als physische Last

im operativen Betrieb manifestieren.

Dieser Zeitraum korrespondiert mit der psychologischen Vorbereitungsphase
(Preparation Phase) des Reisenden. Wenn ein Passagier drei Tage vor Reiseantritt
keine systemisch verifizierte Antwort zu Dokumentenpflichten, Logistikprozessen

oder Schnittstellen erhalt, tragt er diese Unsicherheit als , latente Last” in das



System. Was digital nicht gelost wird, muss physisch geheilt werden.

Typische Ausléser dieser Latenz sind operative Abweichungen, die frih bekannt, aber
spat operationalisiert werden: geanderte Dokumentenanforderungen, temporare
Terminalverlagerungen, Baustellenlogistik oder Streikankindigungen. In all diesen
Fallen entsteht der erste Klarungsbedarf digital und bereits lange bevor der

physische Betrieb betroffen ist.

Die Kausalitat des Failure Demand: Vom Klick
zum Schalter

In der Systemtheorie bezeichnen wir jene Nachfrage, die nur entsteht, weil das
System beim ersten Mal nicht geliefert hat, als Failure Demand. In der
Personenbeférderung bedeutet das: Jede Minute, die ein Mitarbeiter am Schalter
damit verbringt, eine Frage zu beantworten, die bereits 72 Stunden zuvor digital

gestellt wurde, ist eine verlorene Ressource.

Dieser ungeldste Informationsbedarf wandert wie ein unsichtbares Paket mit dem
Passagier durch die Infrastruktur. Er erreicht den Check-in-Counter, das Gate oder die
Crew nicht als vorbereiteter Teilnehmer des Prozesses, sondern als Quelle von
Reibung. Das Personal vor Ort wird so zum teuren Reparaturbetrieb fur

Versaumnisse, die Tage zuvor im digitalen Raum entstanden sind.

In der Logik des AERIM-Frameworks bedeutet dies: Wer die Informations-LUcke in
der Assess-Phase nicht schliel3t, akzeptiert eine kinstliche Verknappung seiner
physischen Kapazitat an den Touchpoints. Es entsteht eine ,Experience Debt*
(Erfahrungsschulden), die am Tag der Reise mit Zinsen in Form von Uberstunden,

Stress und Prozessverzdgerungen zurickgezahlt werden muss.
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Abgrenzung zur klassischen Prozessoptimierung

Wahrend etablierte Methoden wie das Data-driven Process Mining darauf
spezialisiert sind, digitale Spuren innerhalb bestehender IT-Systeme zu analysieren,
setzt die Passagierlogik einen Schritt friher an. Process Mining ist hervorragend
darin, die Maschine zu 6len. Es ist aber blind fir den Sand, den der uninformierte

Passagier erst in das Getriebe hineintragt.

Die Analyse der Latenz ermdoglicht es, die exogenen Variablen des Systems zu
steuern. Wir optimieren nicht nur den Prozess der Abarbeitung, sondern minimieren

die Variabilitat des Inputs.

Strategische Konsequenzen fur die Informations-
Governance

Die Umdeutung von Suchdaten weg von reinen Marketing-Kennzahlen (SEO) hin zu
operativen Sensoren ist flur die System-Stabilitdt unumganglich. Innerhalb der

Passagierlogik dienen diese Daten drei strategischen Zwecken:

1. Quantifizierung: Messung des Volumens ungeldster Prozessfragen als

mathematischer Indikator flr systemische Instabilitat.

2. Pradiktion: Vorhersage der zu erwartenden Last an Service-Points. Ein
Peak in der Suche nach spezifischen Bestimmungen ist eine verlassliche

Indikation fur die Verzégerungen der kommenden Tage.

3. Pravention: Stabilisierung der Prozesse durch prazise Informations-
Governance. Ziel ist es, die Passagier-Logik so mit der Prozess-Logik zu

synchronisieren, dass der manuelle Klarungsbedarf signifikant sinkt.
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Die Wirkung dieser Daten entfaltet sich nur dann, wenn Informationsverantwortung
nicht entlang von Kanalen, sondern entlang von Prozesslbergangen gedacht wird. In

fragmentierten Organisationsstrukturen bleibt das Signal sichtbar, aber folgenlos.

Architektur statt Krisenintervention

Wahre System-Resilienz entsteht nicht durch die effiziente Abarbeitung von
Stérungen, sondern durch das Brechen der Failure-Demand-Welle, bevor sie die
Infrastruktur erreicht. Die Vermeidung von Reibungsverlusten ist keine Frage der
Kommunikation, sondern der architektonischen Disziplin. Wer die Latenz der Reibung
versteht, steuert nicht mehr den Passagier, sondern das System, in dem er sich

bewegt.

Die Latenz der Reibung ist kein Naturgesetz, sondern ein beobachtbares Muster in
hochkomplexen Passagiersystemen. lhre Relevanz steigt mit der Systemdichte und

der Fragmentierung von Verantwortung.

Methodischer Hintergrund

Dieser Artikel basiert auf den Prinzipien des AERIM-Frameworks (Assess, Engage,
Refine, Integrate, Measure) und der Friction Atlas Methodik. Diese Ansatze
behandeln Information als deterministisches Infrastrukturelement, um die Lucke
zwischen digitaler Erwartungssteuerung und operativer Realitat in der

Personenbeférderung zu schlielBen.
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