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Zusammenfassung 

Die etablierten Luftverkehrsgesellschaften sind nach jahrelangen Verlusten unter großem Druck, trotz wach-
sender Konkurrenz durch Zug oder Low-Cost-Carrier profitabel zu werden. Die notwendige Entkoppelung 
aus dem Preiswettbewerb kann nur über eine stärkere Kundenattrahierung und daher mit stärkerem Fokus 
auf Passagierbedürfnisse gelingen. Wesentliche gesellschaftliche Trends zeigen dabei wichtige zukünftige 
Eigenschaften und Anforderungen der Kunden auf, an denen sich Industrie, Airlines und Flughäfen bei der 
Verbesserung ihrer Produkte orientieren sollten. Mit dem Fokus auf gesellschaftliche Alterung werden Lö-
sungsansätze aus den Bereichen Flugzeug (Kabine und Sitz), Flughafen und übergreifende Prozesse vor-
gestellt, die einen Weg aus dem reinen Preiswettbewerb zurück in die Profitabilität aufzeigen und gleichzeitig 
das Image des Luftverkehrs stärken können. 

 

1. EINLEITUNG 

Die letzten Jahre haben für klassische Netzwerk-Airlines 
den Preis- und Wettbewerbsdruck durch Low-Cost-Carrier 
(LCC) stark erhöht und damit bereits partiell zu Anpas-
sungen in den Geschäftsmodellen geführt. Durch externe 
Schocks (wie 9/11, SARS, Aschewolken, Finanz- oder 
Währungskrisen) hat sich die Volatilität der Nachfrage 
erneut verstärkt, wodurch die Kapazitätsauslastungspla-
nung - zusätzlich zu den bestehenden strukturellen Aus-
lastungsproblemen – zunehmend erschwert wird. Ver-
stärkter Wettbewerb durch die Schiene trägt weiter dazu 
bei, dass Luftverkehrsgesellschaften vor zusätzlichen 
Herausforderungen stehen. Dies ist umso alarmierender, 
zumal sie bereits in der Vergangenheit im Durchschnitt 
hohe Verluste erwirtschaftet haben. So summierte sich 
laut einer Studie des weltweiten Airline-Verbands IATA 
(Smyth et al., 2006) der Verlust für Airline-Investoren zwi-
schen 1996 und 2004 auf über 11 Mrd. US$. 

Nachfrageschwankungen sowie situativ bedingte Abwan-
derung der Kunden zu Billiganbietern oder der Bahn erge-
ben sich im Kurz- und Mittelstreckenbereich teilweise aus 
der gleichen Ursache: das Produkt „Flugreise“ ist viel zu 
homogen. Für die Kunden lassen sich zwischen den ver-
schiedenen Anbietern kaum echte Qualitätsunterschiede 
erkennen. Auf gleichen Distanzen wird ähnliches Flugge-
rät eingesetzt und auch Kabinenausstattung, Sitz und 
Service unterscheiden sich (auf der Kurzstrecke) kaum. 
Dies führt dazu, dass der Wettbewerb primär über den 
Ticketpreis getrieben wird, was u.a. einen wesentlichen 
Grund für die in den letzten Jahrzehnten erheblich gefalle-
nen Flugpreise in Europa und anderswo darstellt. Dieser 
Trend hat durch den angeheizten Preiswettbewerb viele 
Kostensenkungsprogramme und damit auch die Redukti-
on und Vereinheitlichung des Serviceumfangs verstärkt. 

Nach Porter (Porter, 1980) gibt es drei generische Strate-
gien, zwischen denen Unternehmen wählen müssen, um 
am Markt erfolgreich bestehen zu können. Diese sind 

Kostenführerschaft, Fokussierung auf eine bestimmte 
Marktnische, oder Differenzierung im Sinne eines merkli-
chen Vorsprungs vor der Konkurrenz in Aspekten wie 
Image, Qualität, Service und Design. Für große Netz-
Carrier ist eine Kostenführerschaft gegenüber den genau 
darauf spezialisierten LCCs aussichtslos und würde das 
bestehende Markenimage nur beschädigen. Auch eine 
Nischenstrategie ist für große Netz-Carrier in der Regel 
unangebracht, da sie sich darüber definieren, möglichst 
alle Kundengruppen anzusprechen und ein breites Spekt-
rum an Destinationen anzubieten. Daher muss der Fokus 
der klassischen Netz-Carrier auf der Differenzierungsstra-
tegie liegen, die eine Abkehr vom bisher fast ruinösen 
Preiswettbewerb ermöglichen kann. 

In diesem Artikel wird dargelegt, wie eine Differenzie-
rungsstrategie und die damit verbundene verbesserte 
Kundenattrahierung und –bindung wesentlich dazu beitra-
gen können, den genannten Problemen erfolgreich zu 
begegnen. Kundenbindung erleichtert es einem Unter-
nehmen, den Fokus des potentiellen Kunden weg vom 
reinen Preisvergleich auf andere Aspekte zu lenken. In der 
Luftfahrt dienen hierfür im Wesentlichen die Kundenbin-
dungsprogramme im Rahmen der drei großen Allianzen 
(Star Alliance, Sky Team und oneworld). Ob diese, auf 
Belohnung (z.B. Prämien, Freiflüge, Lounge-Benutzung, 
etc.) aufgebauten Systeme, allerdings in Zukunft ausrei-
chen werden, um wichtige Kundengruppen der Zukunft 
einzubinden, darf bezweifelt werden. Primär werden näm-
lich nur Vielflieger und damit hauptsächlich Geschäftskun-
den adressiert. Wesentlich für eine umfassendere und 
nachhaltige Kundenattrahierung und –bindung ist die 
Kenntnis über Eigenschaften und Wünsche der Kunden 
von morgen, sowie die Ausrichtung des Angebots auf die 
spezifischen Bedürfnisse dieser Kunden. 

Das folgende Kapitel (2) untersucht die Passagierbedürf-
nisse unter Berücksichtigung langfristiger Trends im Fokus 
einer alternden Gesellschaft. Danach werden in Kapitel 3 
Ansätze zu einer Kosten-Nutzen-Abschätzung vorgestellt. 
In Kapitel 4 werden Lösungswege in den Bereichen Flug-
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zeug, Flughafen und generelle Prozessabläufe präsentiert, 
bevor Kapitel 5 die Ergebnisse zusammenfasst. 

2. PASSAGIERBEDÜRFNISSE: DER 
UNTERSCHÄTZTE MARKTFAKTOR  

Um auf Eigenschaften und Wünsche der Kunden von 
morgen eingehen zu können, ist eine Auseinandersetzung 
mit den wesentlichen Trends des künftigen gesellschaftli-
chen Zusammenlebens unerlässlich. Daraus müssen 
schließlich relevante Aspekte und Konsequenzen für die 
Luftfahrt abgeleitet werden. 

2.1. Analyse gesellschaftlicher Trends 
Trendanalysen können Hinweise darauf geben, in welcher 
Gesellschaft der Passagier von Morgen leben und wie das 
Mobilitätsverhalten dieser Gesellschaft aussehen wird. 
Der Mensch ist in Zukunft noch stärker in einen internatio-
nalen Handlungsrahmen eingebunden. Die voranschrei-
tende Globalisierung und Flexibilisierung der menschli-
chen Arbeitskraft werden ein wachsendes Mobilitätsbe-
dürfnis für längere Wege hervorrufen. Es werden verstärkt 
generell mehr ältere Menschen unterwegs sein. Diese 
Entwicklung wird sich durch das wirtschaftliche Erstarken 
von Regionen wie den BRIC-Ländern weiter verstärken. 
Ein zunehmendes Gesundheitsbewusstsein wird auch 
entsprechende Anforderungen und Erwartungen auf Rei-
sen erhöhen. Nicht nur im Alter, sondern schon im Er-
werbsleben werden Frauen stärker in Erscheinung treten. 
Starre Grenzen und Rollenverteilungen zwischen den 
Geschlechtern verschwimmen und führen vor dem Hinter-
grund der Internationalisierung von modernen Gesell-
schaften und einem parallelen Wandel hin zu dienstleis-
tenden Wissens- und Informationsgesellschaften (Steinbi-
cker, 2001) zu einem pluralistischen Zusammenleben der 
individualisierten Menschen. Allgegenwärtige Informati-
onstechnologien werden den Alltag erleichtern und auch 
Sprachbarrieren verringern. Das Leben wird also weniger 
an starren Strukturen orientiert sein. Die wesentlichen 
Trends des gesellschaftlichen Handelns werden in den 
nächsten Abschnitten detaillierter beleuchtet, um relevante 
Konsequenzen für Passagierbedürfnisse abzuleiten. 

2.1.1. Soziodemographische und ökonomische 
Veränderungen 

Der demographische Wandel bezeichnet eine Verände-
rung in der Zusammensetzung der Bevölkerungsstruktur 
und deren Verteilung. Wichtige demographische Indikato-
ren sind Alterszusammensetzung, Bevölkerungswachstum 
bzw. -schrumpfung, Grad der Verstädterung sowie Haus-
haltszusammensetzung. Aus ökonomischer Sicht sind die 
regionalen Entwicklungen von Kaufkraft und Konsummus-
tern wichtige Indikatoren zur Analyse der Kundenbedürf-
nisse. 

Alterung. Auch in Deutschland zeichnet sich eine Verän-
derung der altersmäßigen Zusammensetzung seiner Ein-
wohner ab. Der Anteil der deutschen Bürger, die über 65 
Jahre alt sind, liegt derzeit bei ca. 20 Prozent. Berechnun-
gen des Statistischen Bundesamtes zufolge wird dieser 
Anteil bis 2050 auf über 30 Prozent steigen (SÄBL, 2007). 
Heute stehen 100 Personen im Erwerbsalter (20 bis 65 
Jahre) 32 Personen im Rentenalter (über 65 Jahre) gege-
nüber, 2050 werden es mehr als 63 Menschen sein (Sta-
tistisches Bundesamt, 2006). Die Gesamtzahl der deut-

schen Bevölkerung sinkt dabei von momentan 82,5 Mill. 
auf 76,4 Mill. Bürger im Jahr 2050 ab (Buslei et al., 2007). 
Die gegenwärtige Geburtenrate in Deutschland würde 
ohne Zuwanderung innerhalb der nächsten zwei Genera-
tionen zu einer Halbierung und innerhalb der nächsten 
sieben Generationen zu weniger als einem Zehntel der 
Neugeborenen führen, zeitversetzt auch der Bevölke-
rungsanzahl. 

Die Folge ist, dass sich die Darstellung der Bevölkerungs-
zusammensetzung im Jahr 2008 als ein fransiger Zapfen 
präsentiert, nicht wie immer wieder fälschlicherweise als 
Pyramide beschrieben, und etwa im Jahr 2060 trotz Zu-
wanderung zu einem Dönerspieß-artigen Gefüge verän-
dert haben wird. Auch wenn die tatsächliche Änderung 
nicht ganz so deutlich ausfallen mag, weil die Geburtenra-
ten sich bei einer längerfristigen Stabilisierung der wirt-
schaftlich-sozialen Situation der Menschen wieder erholen 
könnten, worauf neuere Studienergebnisse (Goldstein et 
al., 2009) und die Geburtenziffern für Deutschland 
(DESTATIS, 2009) hindeuten könnten, so ist diese Ent-
wicklung insgesamt doch als eine äußerst positive zu 
werten. Denn die Menschen werden bei verbesserter 
Gesundheit von einer höheren Lebenserwartung profitie-
ren. Die verfügbaren Ressourcen stehen wieder für insge-
samt weniger Menschen bereit - ein Trend, der nach Be-
rechnungen der United Nations Population Division welt-
weit beobachtet werden kann (United Nations, 2008). 

Urbanisierung, Feminisierung und zunehmendes Single-
dasein (DESTATIS, 2007) reduzieren in Zukunft auch die 
familiären Netzwerke älterer Menschen und beeinflussen 
die Lebensformen im Alter. Berufstätigkeit bis in höhere 
Altersklassen und berufsbedingt steigende Mobilität las-
sen den engen Freundeskreis einerseits schrumpfen, 
dehnen aber den Kreis der Freundschaften lockerer Bin-
dung aus. Das Mobilitätsbedürfnis steigt in dem Maße, wie 
lokale soziale Netzwerke den individuellen Bedarf gesell-
schaftlicher Partizipation nicht mehr abdecken (Hollstein, 
2002). Die Menschen werden also länger leben, gleichzei-
tig treten an die Stelle enger sozialer Netzwerke tendenzi-
ell weiter verzweigte, bis hin zu virtuellen Netzwerken. 
Diese weisen insgesamt eine geringere Intensität auf und 
erhöhen die Mobilitätsanforderungen der Menschen. 

Bevölkerung. Global wächst die Zahl der Menschen unter 
starkem Einfluss der BRIC-, aber auch der afrikanischen 
Länder bis 2050 von derzeit ca. 7 Mrd. Menschen auf ca. 
9 Mrd. Menschen an (United Nations, 2008). Danach wird 
sie wieder leicht sinken, da die durchschnittliche Gebur-
tenrate in diesem Zeitraum auch global auf ein Niveau 
unterhalb der Sterblichkeitsrate gefallen sein wird. Dafür 
sind maßgeblich die steigende berufliche Teilhabe der 
Weltbevölkerung und die damit steigenden Einkommen 
verantwortlich. Sie gehen in der Statistik stets mit der 
Abnahme der Geburtenrate einher. Denn finanzielle und 
soziale Opportunitätskosten verhalten sich proportional 
zur Erwerbstätigkeit. Das durch die Anwesenheit eigener 
Kinder nicht mehr erzielbare Einkommen und der sinken-
de soziale Stellenwert durch die Unterbrechung der beruf-
lichen Karriere sind wichtige Faktoren, die in Konkurrenz 
zu dem emotionalen Gewinn durch Kinder treten und 
überwiegend zu sinkenden Geburtenraten führen (Seyda, 
2003). 

Kaufkraft. Die quantitativ an Bedeutung gewinnende 
Gruppe der Älteren bekommt auch in ökonomischer Hin-
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sicht mehr Gewicht. Die von allen Bürgern in Deutschland 
getätigten Konsumausgaben wachsen von derzeit etwas 
mehr als einer Bill. Euro bis zum Jahr 2050 auf zwei Bill. 
Euro jährlich (Buslei et al., 2007) (DESTATIS, 2010). Ei-
nen Großteil dieser Steigerung werden dann die älteren 
Menschen tätigen. In der Kategorie Gesundheitspflege 
werden sich die Ausgaben der bis zu 50-jährigen zwi-
schen 2010 und 2050 von 1,42 Mrd. Euro auf 3,48 Mrd. 
Euro mehr als verdoppeln. In der Altersgruppe der über 
50-jährigen sogar von 2,57 Mrd. Euro auf 7,39 Mrd. Euro 
fast verdreifachen. Der Freizeitbereich wird nach der 
Prognose für die Jüngeren von 5,6 Mrd. Euro auf 8,95 
Mrd. steigen und bei den Älteren eine von Steigerung von 
6,2 Mrd. Euro auf 13,85 Mrd. Euro zeigen. Die Ausgaben 
für Mobilität in Deutschland weisen in Betrachtungen län-
gerer Zeiträume bei den Älteren schon jetzt die höchsten 
Wachstumsraten auf (DIW, 2007). Im Bereich der Ver-
kehrsausgaben wird künftig mit Änderungen bei den unter 
50-jährigen von 5,17 Mrd. Euro auf 10,16 Mrd. Euro und 
bei den über 50-jährigen von 6,36 Mrd. Euro auf 12,44 
Mrd. Euro gerechnet. Im Verkehrssektor ergeben sich 
daher noch stärkere Wachstumsmöglichkeiten, wenn es 
gelingt, durch übergreifende Angebote Ausgaben anderer, 
aber naheliegender Bereiche des privaten Konsums zu-
mindest teilweise zu Ausgaben im Verkehrssektor umzu-
wandeln. 

Weltweit können noch stärkere Wachstumsraten der ein-
zelnen Ausgabenanteile erwartet werden. In den soge-
nannten BRIC-Staaten wird seit vielen Jahren ein enor-
mes Wirtschaftswachstum erzielt. Zwar sind die hohen 
Wachstumsraten im Zuge der Finanzkrise zurückgegan-
gen, erholen sich aber bereits wieder deutlich (Gurría et 
al. 2010). Das Pro-Kopf-Einkommen (IMF, 2010) steigt 
dort mit Umstellung der Produktion auf High-Tech Waren 
an (OECD, 2007), bleibt aber noch deutlich unterhalb der 
Einkommen, die in den EU-Ländern und in den USA reali-
siert werden. 

Urbanisierung. Die global zu beobachtende Verstädte-
rung (United Nations, 2009), die so genannte Urbanisie-
rung, ist einer der wesentlichen Faktoren der demographi-
schen Veränderungen. Im Jahr 2009 überholte die Anzahl 
der weltweiten Stadtbewohner die der Landbewohner. Bis 
zum Jahr 2050 werden, mit weiter steigender Tendenz, 
global ca. 75% der Bevölkerung in Städten oder deren 
Einzugsgebieten leben (United Nations, 2008a). In den 
Städten herrschen Bedingungen, die zu einer Abnahme 
traditioneller sozialer Lebensformen führen oder das Ab-
kommen von diesen begünstigen. Die Art, wie die Men-
schen zusammen leben und in welcher physischen Um-
gebung sie leben, beeinflussen das Reiseverhalten. Die 
Stadtbewohner sind daher die treibende Kraft der touristi-
schen Flugeisen. Gerade der steigende Anteil der älteren 
Menschen unter den Stadtbewohnern forciert diese Ent-
wicklung. Sie suchen „Gegenbilder“ ihres städtischen 
Alltages, der oft durch Hektik, Monotonie, einschränkende 
Regeln, Kontaktmangel, Schadstoffe und eine syntheti-
sche Erscheinung geprägt ist (Freyer, 2006). Es kann 
daher durch das weitere Anwachsen der städtischen Be-
völkerung auch von einem verstärkten Bedürfnis nach 
Abwechslung und damit gesteigerter Reisebereitschaft 
und –häufigkeit ausgegangen werden. 

Haushaltszusammensetzung. Die Anteile der Mehrper-
sonenhaushalte gehen weiter zurück und kleinere Haus-
halte nehmen bis 2050 weiter zu. Die Verstädterung, eine 
höhere Lebenserwartung, niedrige Geburtenraten parallel 

zu einer sinkenden Anzahl partnerschaftlicher Haushalte 
lassen Ein- und Zweipersonenhaushalte um 3% und 2% 
ansteigen und diejenigen mit mehr als zwei Personen um 
2% sinken. Besonders in den Städten nimmt der Anteil der 
Einpersonenhaushalte um ca. 3% auf bis zu 55% zu 
(DESTATIS, 2007). Die wachsenden Großstädte werden 
daher zunehmend von Alleinlebenden, der schrumpfende 
ländliche Raum hingegen noch stärker von in Familien 
lebenden Menschen geprägt sein (GfK, 2009). Die Nach-
fragegruppe der urbanen Kleinhaushalte gewinnt an Be-
deutung, insbesondere solche mit älteren Menschen. 
Denn 45% der ca. 38 Mio. Haushalte werden 2050 Haus-
halte älterer Bürger sein (Buslei et al, 2007). Ihre Wohnsi-
tuation, oft allein oder zu zweit in Städten und die wach-
sende Kinderlosigkeit, lassen sie über weniger Sozialkon-
takte verfügen. Dies führt insgesamt zu einem steigenden 
Mobilitätsbedürfnis.  

2.1.2. Trends im sozialen Handeln 

Die Individualisierung persönlicher Lebensbiographien 
durch breitere Bildung und stärkere soziale Durchlässig-
keit führt zu einer größeren Variation der Lebensstile. 
Auch die Hinterfragung geschlechtsabhängig definierter 
Rollen des Menschen erhöht die Anzahl der möglichen 
Lebenswege, aber auch die Unsicherheiten bei der Wahl 
der eigenen Rolle. Vermehrte Möglichkeiten der berufli-
chen „Selbstverwirklichung“ bieten insbesondere die Städ-
te durch ihr größeres Arbeitsplatzangebot. Der stärkere 
Fokus auf berufliche zu Lasten einer familiären Entwick-
lung lässt Schlüsse auf das künftige Reiseverhalten der 
überwiegend städtischen Bevölkerung zu. Durch weniger 
familiäre Aufgaben steht mehr Geld für Freizeit und Rei-
sen zur Verfügung. Pauschalangebote verlieren etwas an 
Bedeutung, Einzelangebote gewinnen hinzu (GfK, 2010); 
eine Entwicklung die durch die Möglichkeiten des Internets 
zunehmend vereinfacht und damit gefördert wird. 

Veränderte Konsummuster. Das starke Wachstum in 
den BRIC-Staaten führt dem Trend nach zu einer Anglei-
chung der Lebensstile auf ein OECD-typisches Niveau, 
wodurch dort der Bedarf für ein eigenes Auto oder eine 
hochwertige Ausbildung und die Nachfrage nach Urlaubs-
reisen ins Ausland stark zunehmen werden. In den westli-
chen Industrienationen wird der Fokus weiterhin verstärkt 
auf Aspekte der eigenen Gesundheit und einer intakten 
sozialen und ökologischen Umwelt gelegt werden. Der 
Trend zu höherer Individualisierung und die immer allge-
genwärtigere Vernetzung von Kunden und Anbietenden 
führen dazu, dass die Nachfrage nach individuell ausge-
staltbaren Produkten wächst. Der Kunde nimmt künftig 
eine aktive Rolle bei der Produktausgestaltung ein, er 
interagiert mit dem Anbieter (Z-Punkt, 2010; Horx, 2007). 
Ansätze zu dieser Entwicklung zeigen im Bereich der 
touristischen Flugreisen die wachsenden Zahlen der indi-
viduell zusammengestellten Einzelangebote (GfK, 2010). 
Die Verfügbarkeit unterschiedlichster Angebote über eine 
gemeinsame und transparente Schnittstelle wie das Inter-
net erhöht die Attraktivität dieses individualisierten Kon-
summusters enorm. 

Steigende Gesundheitsorientierung. Die persönliche 
Gesundheit gewinnt bei den Menschen immer stärkeren 
Wert. Weit über das Fehlen von Krankheiten oder Gebre-
chen hinaus empfinden sich Menschen bei Präsenz von 
körperlichem, geistigem und sozialem Wohlbefinden ge-
sund (Santermans, 2004). Gesundheit ist damit fast ein 
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Synonym zu dem Begriff des „Glücks“. Und Gesundheit ist 
damit auch einer der Werte, die immer bewusster angest-
rebt werden. Der „Lifestyle of Health and Sustainability“ 
kennzeichnet die Gruppe der so genannten „LOHAS“. Ihr 
zunehmender Wunsch nach einem auf persönliches 
Wohlbefinden ausgerichteten und zugleich sozialökolo-
gisch verantwortungsvollen Lebensstil zeigt, dass viele 
Menschen in entwickelten Ländern zunehmend sensibel 
mit ihrer eigenen Gesundheit und den dazu notwendigen 
Faktoren wie einem intakten sozialen Umfeld und einer 
vitalen Umwelt umgehen (LOHAS, 2010). Die Flugreise 
sollte daher ebenfalls dem Gedanken der Förderung von 
Gesundheit, durch Vermeidung krankheitsfördernder Be-
dingungen und Unterstützung des Wohlbefindens, folgen. 
Gesundheitsorientierung ist ein Schlüsselfaktor künftiger 
Kundenanforderungen.  

2.2. Konsequenzen für zukünftige Passagier-
bedürfnisse 

Ein maßgeblicher Trend mit globaler Wirkung ist die  „Alte-
rung“ und „Gesundung“ der Gesellschaft durch bessere 
Lebensbedingungen. In den Charakteristika der „alten“ 
bzw. „älteren“ Menschen verdichten und konzentrieren 
sich nahezu alle der folgend aufgezeigten Entwicklungen. 
Um die Bedürfnisse der immer wichtiger werdenden Kun-
dengruppe älterer Konsumenten genauer zu verstehen 
und darauf reagieren zu können, werden im Folgenden 
Ansätze verschiedener Forschungsdisziplinen skizziert. 
Sie zeigen einen Rundblick zu der Problematik aus den 
wichtigsten Perspektiven. 

2.2.1. Theoretische Anforderungen 

Soziologie. Der Begriff des Alters ist sozial konstruiert 
und oftmals durch stereotype Vorstellungen typisiert. Das 
Spektrum reicht von Vorstellungen der durch Alterssenili-
tät und Einsamkeit geprägten Gebrechlichen bis hin zu 
den sozial stark vernetzten aktiven „Silver Agern“. Real 
existiert aber eine enorme Bandbreite individuell differen-
zierter Alternsbiographien. Und neben dieser großen Va-
rianz steht noch eine deutliche Variabilität, denn die älte-
ren Menschen verhalten sich wie auch jüngere entspre-
chend ihrer Gefühlslagen und diese können ebenso wie in 
jüngeren Jahren wechseln. Der „alte Mensch“ als exakt 
definierte Lebensphase existiert daher gar nicht (Wimmer 
et al., 1990; Brandt, 1986). Dennoch zeigen Leistungsein-
bußen, die die Mehrheit der Menschen im Laufe ihres 
Lebens erfahren, welche Schwächen durch eine ergono-
mische Auslegung von Technologien kompensiert werden 
können. Dies ermöglicht es, Kundenbedürfnissen verstärkt 
Rechnung zu tragen und eine bereits latent vorhandene 
Nachfrage tatsächlich zu realisieren. 

Biologie und Gerontologie. Zu den rein äußerlichen 
Veränderungen, die der Mensch beständig erfährt, treten 
beim Altern oder allgemein nachdem der Mensch ausge-
wachsen ist, auch innerliche Veränderungen des Körpers 
auf, die zu funktionellen Einschränkungen führen. Eine 
Herabsetzung der Leistungsfähigkeit der für die Orientie-
rung notwendigen sensorischen Organe wie Augen, Oh-
ren, Tastsinn, Gleichgewichtssinn und der Sensoren für 
Rückmeldungen der Positionen von Gliedmaßen wird im 
Alter deutlich. Das Informationsdefizit führt zu einer ver-
mehrten Ängstlichkeit und Unsicherheit im Bewegen in 
öffentlichen Räumen. Doch nicht nur die reduzierte Rück-
meldung über die umgebende Umwelt und die eigene 

Position darin, sondern auch geringere Körperkräfte, Aus-
dauer und sinkende Beweglichkeit machen den älteren 
Menschen stärker zu schaffen als Jüngeren. Bei Flugrei-
sen wird zusätzlich die Funktion des Nährstoffkreislaufs 
durch lange Phasen ohne Bewegungsraum stark belastet. 
Jüngere können oft eine Anzahl beginnender oder grund-
sätzlich vorhandener Schwächen kompensieren. Dennoch 
entstehen auch für jüngere Menschen beim Reisen mit 
dem Flugzeug Probleme, die sich lediglich im Ausmaß - 
erträglich vs. nahezu unerträglich – von denen der Älteren 
unterscheiden. Eine umfassende Analyse der Einschrän-
kungen bzw. der besonderen Anforderungen und Bedürf-
nisse älterer Menschen bei Flugreisen hat jüngst das 
Bauhaus Luftfahrt in Kooperation mit der Universität Bam-
berg vorgenommen und die Ergebnisse in einem For-
schungsbericht zusammengestellt (Schwetje et al, 2010). 

Allein die aktuellen Kosten für medizinische Notfälle (siehe 
Kap. 3.1), die während einer Flugreise auftreten, mögen 
einen Eindruck davon vermitteln, welche Kosten künftig in 
einer älteren Gesellschaft entstehen können. Die gesund-
heitlich gefährdeteren, aber gleichzeitig in den gesundheit-
lichen Aspekten anspruchsvolleren Fluggäste werden die 
Kompatibilität der Flugreise zu ihren Bedürfnissen beson-
ders sensibel prüfen. 

2.2.2. Empirische Ergebnisse 

Dem oben erwähnten Forschungsprojekt des Bauhaus 
Luftfahrt in Kooperation mit dem Marketinglehrstuhl der 
Universität Bamberg zu den Herausforderungen und Lö-
sungsansätzen, die sich aus dem „Wachstumsmarkt Se-
nioren“ ergeben, lag u. a. eine von der GfK Nürnberg 
realisierte empirische Studie zugrunde, wie sie in dieser 
Form bislang noch nicht durchgeführt wurde (Wimmer et 
al., 2009). Auskunftspersonen waren zwischen September 
und Dezember 2008 insgesamt 359 Probanden im Alter 
ab 65 Jahre. Es handelte sich um Teilnehmer des sog. 
Reisepanels der GfK, die sich vorab bereit erklärt hatten, 
bei ihrer nächsten Reise mittels eines von ihnen selbst 
auszufüllenden Reisetagebuchs über die von ihnen wäh-
rend der Flugreise wahrgenommenen Probleme zu berich-
ten – angefangen von der Anfahrt zum Flughafen über die 
einzelnen Schritte im Abflughafen, den Flug selbst, bis hin 
zum Aufenthalt im Ankunftsflughafen und den Weg zur 
Unterkunft. Der Fragebogen folgte einem explorativen 
Design und enthielt daher nahezu ausschließlich offene 
Fragen, so dass Art und grobe Gewichtung der Probleme 
gut sichtbar wurden; eine statistisch repräsentative Erhe-
bung mit quantitativ verallgemeinerbaren Ergebnissen war 
nicht das Ziel. 

Nimmt man die Häufigkeit der vorgenommenen Einträge 
in das Tagebuch als Maßstab, so ergibt sich ein Bild der 
wichtigsten Probleme während einer Flugreise, die am 
nachhaltigsten den Eindruck des Passagiers geprägt 
haben. An der Spitze stehen hier eindeutig Probleme 
während des Flugs selbst, und zwar bezogen auf den 
Sitzplatz, die Verköstigung und die Durchsagen im Flug-
zeug. Der Sitzplatz wird von einem Großteil der (älteren) 
Befragten als zu beengt und unbequem empfunden, er 
erlaubt zu wenig Bewegungsfreiheit für Beine und Ellen-
bogen. Sitzraum und Sitzmöbel in den Flugzeugen ent-
sprechen vielfach nicht den ergonomischen Anforderun-
gen; nicht denen älterer und wohl auch nicht denen jünge-
rer Reisender. Die Kritik an der Verköstigung während des 
Flugs fiel weniger spezifisch aus; es wurde schlicht 
„schlechtes Essen“ moniert (aber auch „zu kalt“, „zu we-
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nig“) und erneut das Problem des für die Essenseinnahme 
zu beengten Raums angesprochen. Die Durchsagen im 
Flugzeug waren für fast ein Drittel der Studienteilnehmer 
unverständlich, zu leise bzw. in schlechter Akustik, zu 
schnell gesprochen und/oder wegen einer Fremdsprache 
nicht verstehbar. Weitere Probleme während des Flugs: 
Mangelnde Unterhaltungsangebote, Hektik und Gedränge 
im Gang und zum Sitzplatz. 

In ähnlicher Weise zeigte die Studie auch Probleme auf, 
die von den Flugreisenden während des Aufenthalts im 
Abflughafen erlebt wurden: Wiederum unverständliche 
Lautsprecherdurchsagen, schwieriges Auffinden des rich-
tigen Terminals und Check-In-Schalters, beschwerliche 
und umständliche Sicherheitskontrollen, Orientierungs-
probleme sowie lange Wege. Zwar weniger häufig, aber 
dennoch hatten es die Reisenden auch auf dem Weg zum 
Abflughafen, bezüglich der Orientierung im Ankunftsflug-
hafen sowie beim Transport zum Zielort mit Schwierigkei-
ten zu tun. 

Für diese von älteren Reisenden erlebten Probleme bzw. 
Bedürfnisse lassen sich altersspezifische biologische und 
psychologische Ursachen benennen und auch generell 
gültige Verhaltenshintergünde vermuten. Auf sie im Sinne 
einer grundsätzlichen Komfortverbesserung einzugehen, 
verspricht aber nicht nur mehr Resonanz bei den Alten, 
sondern zeigt im Kontext eines „universal designs“ auch 
Verbesserungsmöglichkeiten auf, mittels derer es den 
Unternehmen der Luftfahrtbranche gelingen kann, auch 
jüngere Kunden ohne Mehrfachinvestitionen besser zu 
attrahieren und zu binden. 

3. KOSTEN-NUTZEN-ANALYSE 

Eine wesentliche Frage im Kontext von Komfortverbesse-
rungen betrifft das Kosten-Nutzen-Verhältnis für die jewei-
ligen Anbieter, d.h. für die Airline, die Flughafengesell-
schaft etc.. Im Folgenden stehen Komfortverbesserungen 
im Flugzeug und somit die jeweilige Airline im Mittelpunkt. 
Neben den direkten für Verbesserungen notwendigen 
Investitionskosten spielen die indirekten aus unterlasse-
nen Investitionen (insb. aus medizinischen Notfällen) 
resultierenden Kosten eine wichtige Rolle. Auf der ande-
ren Seite stellt sich immer auch die Frage nach der Zah-
lungsbereitschaft der Kunden bzw. Passagiere für verbes-
serten Komfort; sie ist für die Investitionsentscheidung 
hoch relevant.  

3.1. Kosten für nachlässigen Umgang mit Pas-
sagierbedürfnissen 

Weltweit waren bereits im Jahr 2006 nach den Zahlen der 
Studien von Sand (Sand et al., 2009) und Angaben der 
ICAO (ICAO, 2009) 67.553 medizinische Notfälle in der 
Luftfahrt zu beklagen gewesen. 185 Personen erlitten 
danach täglich beim Fliegen akute gesundheitliche Einbu-
ßen. In 2,8 % der gesamten Notfälle musste das Flugzeug 
sogar eine ungeplante Zwischenlandung einleiten (Chand-
ler, 2006). Durchschnittlich fünf Mal pro Tag oder nahezu 
1900 Mal pro Jahr müssen also Flüge wegen gesundheit-
licher Probleme eines Passagiers unterbrochen werden. 
Wenn die von Chandler genannten Kosten für medizinisch 
bedingte Flugunterbrechungen zu Grunde gelegt werden, 
entstehen allein dadurch in der globalen Luftfahrt Zusatz-
kosten von rund 200 Mio. US$ pro Jahr. Dieser Wert ent-
spricht etwa drei neuen Flugzeugen vom Typ Airbus A 
320. Auf die gesamte Lebenszeit aller derzeit im Verkehr 

befindlichen großen Passagierflugzeuge (ab 100 PAX) 
gerechnet könnten mit diesem Betrag Verbesserungen im 
Wert von jeweils rund 250.000 US$ durchgeführt werden.1 
Als Ursache für Flugunterbrechungen kommen zumeist 
Herzinfarkte vor. Doch auch Schlaganfälle und epilepti-
sche Krämpfe sind verbreitete Erkrankungen, die zu die-
ser kostenintensiven Maßnahme führen können. Diese 
hohen Zahlen lassen erahnen, welche immensen finan-
ziellen und wegen des höheren Ressourcenverbrauchs 
durch Zusatzlandungen auch ökologischen Schäden 
durch nicht ergonomisch ausgelegte Flugzeuginnenräume 
entstehen können. Es wird deutlich, dass der Reiseraum 
Flugzeug den menschlichen Bedürfnissen, insbesondere 
auch denen des wachsenden Anteils älterer Passagiere, 
deutlich stärker angepasst werden muss. 

Neben solchen Kosten aus medizinischen Notfällen ent-
stehen Kosten aus entgangenem Gewinn, d.h. aus Um-
satzausfällen für Passagiere, die wegen einer von der 
Fluggesellschaft nicht erfüllten Erwartungshaltung nicht 
oder nicht mehr mit dieser Gesellschaft fliegen werden. 
Das Preis-Leistungs-Verhältnis ist ein entscheidender 
Maßstab für die Wahl eines Angebotes. Doch darf hier 
nicht einseitig die Senkung des Preises als bestimmender 
Faktor betrachtet werden. Die Folge sind dann sinkende 
Imagewerte wie der YouGov Brandindex (Brandindex, 
2009) zeigen konnte. Die Leistungsseite bestimmt mindes-
tens gleichrangig, wie der Kunde das empfindet, was er 
für seine Hingabe an finanziellen Ressourcen an Leistung 
gewinnt. Der Leistungsgewinn muss daher sowohl tat-
sächlich vorhanden als auch deutlich spürbar sein, wenn 
der Preis nicht die alleinige Lenkungsfunktion ausüben 
soll. Die Kundengruppen können dann viel genauer wäh-
len, ob sie ihre Flugreise eher nach dem Minimalprinzip, 
so wenig Preis wie möglich, oder lieber nach dem Maxi-
malprinzip, so viel Leistung wie möglich, buchen möchten. 
Ein differenzierteres Angebot, immer unter der Prämisse 
eines stimmigen Verhältnisses von Kosten und Leistun-
gen, könnte hier zu höherer Zufriedenheit und Wiederho-
lungsbereitschaft führen. Kunden, die zwischen Economy 
und Business Class bereit sind, mehr Geld auszugeben, 
aber dafür bisher kein Angebot fanden und daher in der 
Economy Class immer weniger Leistung akzeptieren 
mussten, als sie zu bezahlen bereit gewesen wären, kön-
nen dann endlich ein Angebot finden - und bezahlen -, das 
ihren Vorstellungen entspricht. 

3.2. Zahlungsbereitschaft für Komfort 
Die empirische Evidenz bezüglich der Zahlungsbereit-
schaft der Passagiere für unterschiedliche Qualitätscha-
rakteristika ist leider begrenzt. Einige der wichtigsten Stu-
dien werden hier jedoch kurz mit ihren Hauptergebnissen 
vorgestellt. So haben Anderson und Kraus (Anderson et 
al., 1981) erste Untersuchungen auf ausgewählten US-
amerikanischen Routen zum Zusammenhang zwischen 
Flugnachfrage und -qualität, gemessen an Flugverspätun-
gen, durchgeführt. Der Versuch einen realen Wert der Zeit 
zu berechnen, ist hier allerdings aufgrund fehlender Varia-
bilität in den Daten missglückt. Carlsson (Carlsson, 1999) 
untersuchte im direkten Vergleich von Zug und Flugzeug 

                                                           

1 Gilt für Flugzeuge über 100 Sitzplätze bei einer Nutzungsdauer 
von 20 Jahren, für längere Nutzungsdauer erhöht sich der Wert 
anteilig. Daten für die zu Grunde gelegte Anzahl der Flugzeuge 
aus der Airbus „Global Market Forecast 2009-2028“ (15750 A/C 
in Service 2009) (http://www.airbus.com/en/corporate/gmf2009/). 
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neben der allgemein gehaltenen Kategorie „Komfort“ noch 
andere Attribute wie Umweltverträglichkeit, Verlässlichkeit 
und Kosten. Hierbei ergab sich, dass Flugpassagiere 
sowohl absolut als auch relativ mehr für höheren Komfort 
ausgeben würden als Zugpassagiere. Lee und Luego-
Prado (Lee et al, 2004) untersuchten, inwiefern ein größe-
rer Sitzabstand in einer „Economy Plus“ Klasse bei United 
und im “More Room Throughout Coach”-Programm bei 
American Airlines höhere Ticketpreise erzielen ließ. Da-
mals war United nur wenig erfolgreich und konnte einen 
Preisaufschlag von 11,38 US$ pro Ticket durchsetzen, 
American hingegen blieb gänzlich erfolglos und stellte das 
Programm wieder ein.  

Neuere Ergebnisse liefern Balcombe et al. (Balcombe et 
al., 2009), die in einem Wahl-Experiment per Internetbe-
fragung die Zahlungsbereitschaft von Passagieren im 
Charterverkehr untersucht haben. Hierbei wurden neben 
dem Sitzabstand auch die Attribute Sitzbreite, Essen, 
Getränke und Unterhaltungsangebote – Attribute, die sich 
auch in unserer empirischen Erhebung als die subjektiv 
wichtigsten Problembereiche erwiesen hatten - unter Be-
rücksichtigung der Passagiereigenschaften Alter, Ein-
kommen, Geschlecht und Ausbildung analysiert. Ausge-
hend von einem Ticketpreis von 134€ betrug die zusätzli-
chen Zahlungsbereitschaft für mehr Sitzabstand 22€ (oder 
16% mehr, bei älteren Passagieren 27€ bzw. 23% mehr) 
und für größere Sitzbreite 29€ (oder 21%, Ältere: 37€ bzw. 
32%). Physisch bedingt legen Männer mehr Wert auf 
Sitzabstand, während Frauen für die Sitzbreite relativ 
mehr bezahlen würden. Für ältere Passagiere ist generell 
der (Sitz-) Komfort sehr wichtig, wohingegen jüngere Pas-
sagiere stärkeren Wert auf Getränke und Unterhaltung 
legen. Hervorzuheben ist hier, dass sich die erheblich 
höhere Zahlungsbereitschaft für Zusatzkomfort in der 
Kundengruppe der Freizeit-Reisenden ergibt, die allge-
mein als preissensibelste Gruppe gilt (und auch insofern 
gut zu unseren seniorenspezifischen Ergebnissen passt). 
Eine vergleichbare Studie von Espino et al. (Espino et al., 
2008) legt den Schwerpunkt der Analyse auf methodische 
Unterschiede zweier Regressionsmethoden, kommt aber 
grundsätzlich auf ähnliche Ergebnisse. Je nach verwende-
ter Methode ergeben sich Aufschläge auf den durch-
schnittlichen Ticketpreis (von 93,25€) in Höhe von 16-34€ 
und damit zwischen 17 und 36%. Problematisch ist die 
quantitative Spezifikation der Ergebnisse der vorgestellten 
Untersuchungen, da das Ergebnis stets eine Momentauf-
nahme des Verständnisses und des situativen Kontextes 
der Befragten darstellt. Geänderte tagesaktuelle und lang-
fristig wirkende Bedingungen können die erfassten Werte 
wesentlich verändern. In der Grundtendenz stimmen sie 
aber mit den gegenwärtig beobachtbaren Marktentwick-
lungen der Praxis überein. Die Passagiere honorieren das 
Angebot zur Erfüllung ihrer Bedürfnisse durch die Bu-
chung entsprechender Offerten. 

Aktuell dokumentieren die Premiumangebote vieler Flug-
gesellschaften den Trend hin zu einem stärkeren Fokus 
auf Angeboten, die den Bedürfnissen und Anforderungen 
der Kunden entsprechen. Aufpreise zwischen US$ 25 und 
US$ 100 werden oft von Fluggesellschaften wie Cathay 
Pacific, Continental, Jetblue, British Airways oder etwa 
Virgin Blue für größere Bewegungsfreiheit in Rechnung 
gestellt und von den Kunden gezahlt. Noch weiter geht 
das Angebot von Air New Zealand. Dort werden in der 
Economy Class Sitze angeboten, die sich in ein einfaches 
Bett verwandeln lassen. Die Kosten sollen hier bei einer 
Belegung mit zwei Personen pro „Skycouch“ 25% Aufpreis 

pro Person betragen. Auch bei der Bereitstellung von 
Speisen werden dort individuelle Bestellvorgänge vom 
Sitzplatz des Fluggastes aus möglich sein (ANZ, 2010). 

Selbst im preissensiblen Leisure-Segment zeigt sich also 
die steigende Bedeutung der zunehmend an den wach-
senden Ansprüchen der Menschen orientierten Angebote. 
Kaufentscheidend für den Kunden ist, dass ein deutlicher 
Zusatznutzen zu billigeren Angeboten deutlich wird.  

4. LÖSUNGSANSÄTZE 

Das Produkt Flugreise besteht heute in der Perspektive 
des Kunden noch häufig aus isoliert aufgestellten Baustei-
nen hoher Fertigungstoleranz. Idealerweise wären diese 
aber passgenau an den Bedürfnissen der Kunden orien-
tiert und untereinander verknüpft. Um Lösungsansätze zu 
identifizieren, die eine bessere Bedürfniserfüllung ermögli-
chen, ohne die Kapazität oder die Erlösmöglichkeiten der 
Airlines zu beeinträchtigen, wurden Experteninterviews, 
Workshops mit Experten und „Betroffenen“, wissenschaft-
liche Literaturrecherchen verschiedener Fachbereiche und 
die erwähnte „GfK-Flugreisendenbefragung“ durchgeführt 
und ausgewertet. Dieser qualitative und multidisziplinäre 
Ansatz ermöglicht eine umfassende Beurteilung der Be-
dürfnisse. Die Kombination verschiedener Methoden und 
unterschiedlicher wissenschaftlicher Betrachtungswinkel 
macht Aussagen darüber möglich, welche Änderungen 
wirklich notwendig und sinnvoll sind. Die gefundenen 
Lösungen umfassen sämtliche Phasen bzw. Elemente 
einer Flugreise aus Sicht des Kunden, d.h. „von Tür zu 
Tür“. Er begreift die Reise als ein Erlebnis, das ihn von 
seinem Zuhause zu einem Urlaubsort bringt. Der Flug 
selbst bzw. das Flugzeug sind der Kern dieser Reise, aber 
eben nicht alles. 

4.1. Flugzeug 
Für den Passagier, wie auch für die Crew, tritt das Flug-
zeug vornehmlich als Innenraum in Erscheinung. Die 
äußere Struktur des Flugzeuges an sich beeinflusst, bis 
auf das (geringe) Raumangebot, die Größe der Fenster 
und die Abhängigkeit von äußeren Luftbewegungen kaum 
das Wohlbefinden der Passagiere. Für Interkontinentalflü-
ge wird der Wunsch nach kürzeren Flugzeiten deutlich. 
Eine Technologie, die die Flugzeiten noch stärker verkür-
zen könnte, wäre also aus Kundensicht zu favorisieren. 
Dem kommerziellen Überschallflug wird jedoch aus unter-
schiedlichen Gründen auf absehbare Zeit keine Renais-
sance zugetraut. Der Versuch, die Concorde wieder für 
Flugeinsätze in kleinem Rahmen zu reaktivieren, zeigt 
jedoch die enorme Attraktion des schnellen Reisens 
(SCG, 2010). Dennoch können auch im Bereich der Tech-
nologie Änderungen durchgeführt werden, die für den 
Passagier einen Zugewinn an Komfort auch auf längeren 
Reisen bedeuten würden. Viele Passagiere haben Angst, 
wenn das Flugzeug ruckartige Bewegungen ausführt. Eine 
automatische Böenkontrolle wie bei der B 787 könnte 
diese Bewegungen reduzieren. 

Der Großteil der am Fluggerät ansetzenden möglichen 
Änderungen betrifft aber dessen Innenraum, um den Auf-
enthalt im Flugzeug für den Passagier zu einem wiederho-
lenswerten Erlebnis zu machen. 

4.1.1. Kabine und Sitz 

Die Kabine stellt den Lebens- und Erlebnisraum des Pas-
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sagiers für mehrere Stunden dar. Für viele Geschäftsrei-
sende und die Crew ist sie außerdem ein Arbeitsraum. 
Das, was der Passagier in der Kabine erfährt, wird seine 
Reiseempfindung und –erinnerung vermutlich am deut-
lichsten prägen. Der Reisende kann diesem Umfeld nicht 
entkommen. Bewegungsfreiheit am Sitzplatz und inner-
halb der Kabine ist kaum vorhanden, die Privatsphäre ist 
eingeschränkt, eine Kontrolle des (fliegenden) Raumes ist 
dem Passagier nicht möglich. Der Passagier registriert 
eine Vielzahl mehr oder weniger ungewohnter Geräusche, 
Sprachen und Bewegungen. Die zeitliche Organisation, 
wann er etwas essen oder trinken möchte, kann der Pas-
sagier nicht beeinflussen. Der Sauerstoffgehalt sinkt und 
die Feuchtigkeit in der Raumluft ist minimal. Im Flugzeug 
ist ein Passagier also sehr weit von dem entfernt, was sein 
normales Leben kennzeichnet; es ist eine Extremsituation.  

Verbessert werden kann diese Situation durch unter-
schiedliche kleinere Anpassungen. So ist es meist ohne 
großen Aufwand möglich, individuell wählbare Informatio-
nen zu Flugdaten und Zielpunkt anzubieten. Der Passa-
gier könnte durch Eingaben am Entertainmentsystem des 
Sitzplatzes mit verfolgen, wo sich das Flugzeug aktuell 
befindet, warum eine „Warteschleife“ geflogen werden 
muss oder wie lange die Wartezeit auf das Essen ist. Dies 
würde dem Reisenden ein stärkeres Gefühl der Situati-
onskontrolle vermitteln.  

Zum Wohlfühlen beitragen würde auch ein professionelle-
res Erscheinungsbild des Eingangsbereichs des Flug-
zeugs. In Gebäuden erfüllen Eingangshallen einen reprä-
sentativen Zweck; sie stimmen den Besucher möglichst 
positiv auf das ein, was ihn erwartet. Im Flugzeug schreitet 
der Passagier meist zuerst zwischen Schränken und Re-
galen hindurch. Teilweise sind Türen für das Catering 
noch geöffnet und Lärm und Abgase dringen in den Innen-
raum ein. Dies ist das Gegenteil eines repräsentativen 
Ambientes. Einfache, bewegliche Trennwände mit optisch 
ansprechenden Oberflächen könnten das Erscheinungs-
bild des Eingangsbereiches stark verbessern.  

Ein ebenso einfaches wie wirkungsvolles Mittel, um die 
Anmutung sowohl des Eingangsbereiches als auch des 
Innenraumes zu verbessern, ist der Austausch der Stan-
dardbeleuchtung gegen eine variabel steuerbare farbliche 
Effektbeleuchtung. Farben und Farbkompositionen beeinf-
lussen die Stimmung des Menschen und wirken interes-
santer als einfaches, weißes Licht einer wahllosen Farb-
zusammensetzung. Gezielte, farbliche Ausleuchtung von 
Strukturen kann die Aufmerksamkeit lenken, Details beto-
nen und einen Stimmungskontext herstellen oder einfach 
Unerwünschtes kaschieren (Heller, 2000; Balzert et al., 
2009). 3D-Monitor-Wandpanels können ebenso farbliche 
Akzente setzen, darüber hinaus allerdings noch räumlich 
wirkende Bilder oder Filme darstellen. Strukturoberflä-
chen, Stimmungsbilder wie laufendes Wasser, Regen-
wald, oder Wolken und sogar 3-D-Filme wären darstellbar 
(IPM, 2010). Der Raumeindruck der Kabine könnte völlig 
verändert und trotz Raumknappheit optisch stark vergrö-
ßert werden. Denkbar wäre auch, durch diese Technolo-
gie generell die Fenster durch virtuelle Fenster zu erset-
zen, was die Statik des Rumpfes entlasten könnte. Die 
virtuellen Fenster könnten durch Funktionen wie Zoom, 
Einblendung von Ortsnamen und geographischen Beson-
derheiten und das Ausblenden von Wolken, nachts die 
Sicht auf die Sterne oder als variable, optische Wand-
struktur vom Kunden deutlich einem normalen Fenster 
vorgezogen werden.  

Parallel bietet die Akustik ein weites Feld an Verbesse-
rungsmöglichkeiten. Der Passagier reist in einer akustisch 
völlig sich selbst überlassenen Maschine. Bis auf eine 
Geräuschdämmung und Bordlautsprecher oder Kopfhörer 
gibt es im Flugzeug in der Regel keine abgestimmte Akus-
tik. Möglich wäre, Störschall durch „Antischall“ zu unter-
drücken. Dies könnte durch Lautsprecher in den Sitzleh-
nen oder über gerichteten Schall (Directional Sound) aus 
im Raum platzierten Lautsprechern erfolgen (Reithmeier, 
2007). Darüber hinaus könnte das Klangbild durch ange-
nehme Töne aufgewertet werden. Die Motor- und Strö-
mungsgeräusche könnten zu einem sonoren und dezen-
ten Hintergrund-Schallteppich nachbearbeitet werden, um 
ein Sicherheitsgefühl zu unterstützen. Filme in 3D sollten 
auch akustisch durch 3D-Sound begleitet werden, um ein 
stimmiges Erlebnis zu ermöglichen. 

Da der Bewegungsraum im Flugzeug sehr eingeschränkt 
ist, aber der menschliche Kreislauf unter den Bedingungen 
im Flugzeug in seiner Funktion eingeschränkt wird, könn-
ten die Sitze Bewegungsdefizite teilweise ausgleichen. 
Würden sie über Massagefunktionen verfügen, ließen sich 
die Stoffwechsel- und Kreislaufprozesse wieder anregen, 
die durch eine starre Körperhaltung nahezu zum Erliegen 
gekommen sind. Eine Armlehne für zwei Personen ist 
zudem heutiger Standard in der Economy Class; sie führt 
regelmäßig zu Problemen. Hier könnte eine veränderte 
Sitzaufstellung in diagonaler Form mehr Ellbogenfreiheit 
bereitstellen (BILD 1).  

 
BILD 1. Diagonale Sitzanordnung für mehr Ellbogen-

freiheit (Draufsicht, Blickrichtung nach vorn 
zeigt in Skizze nach unten) (Quelle: Bauhaus 
Luftfahrt) 

Zum Aufstehen oder Hinsetzen wäre bei der diagonalen 
Sitzanordnung – aber auch bei konventionellem Layout - 
gerade für ältere Menschen ein Sitz mit Setz- und Auf-
stehunterstützung wünschenswert (BILD 2). So könnten 
für die Kniegelenke der Passagiere gefährliche Torsions-
bewegungen beim Aufsuchen und Verlassen des Sitzes 
vermieden werden. Das Hinsetzen und Aufstehen würde 
erleichtert, da weniger Muskelkraft aufgewendet werden 
muss. Bei Kurzstreckenflügen wäre zu überlegen, ob ein 
spezieller Leichtbau Easy Entry Seat überhaupt in eine 
Sitzposition gefahren muss. Es wäre denkbar, diesen für 
eine vertikale Position zu optimieren und ihn in dieser zu 
belassen, dafür aber durch den frei werdenden Raum 
zusätzliche Sitzreihen einzufügen. Für Ballungsräume mit 
hohem Anteil an Kurzstrecken und kurzen Bodenzeiten 
wäre dies, trotz Kontroversen in der Vergangenheit, ein 
denkbarer Ansatz im Low Cost-Bereich. Auch sollten Be-
dienelemente für Belüftung und Entertainment griffgünsti-
ger positioniert und tastsicherer geformt werden.  
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Das Klima innerhalb der Kabine entspricht aktuell immer 
noch nicht den Werten, wie sie für die Erhaltung der men-
schlichen Gesundheit notwendig sind. Daher erfolgt oft der 
Rat, während einer Flugreise viel zu trinken, um Flüssig-
keitsverluste durch die extrem trockene Luft auszuglei-
chen. Dafür werden allerdings im Flugzeug zu selten und 

 
BILD 2. Easy Entry Seat (Quelle: Bauhaus Luftfahrt, 

TU München)2 

zu wenige Getränke angeboten. Besser wäre es, die Mög-
lichkeiten moderner Materialien zu nutzen und die Feuch-
tigkeit der Luft im Flugzeuginneren bei mindestens 40% zu 
halten. Die momentan noch zu geringe Luftfeuchtigkeit 
macht sich unter anderem in trockenen Augen und At-
mungsorganen bemerkbar. Sie sind nach dem Flug so 
geschwächt, das Krankheitskeime dann leicht zu Infektion 
führen können. Ebenso sollte der Luftdruck im Inneren der 
Kabine erhöht werden. Gerade bei geschwächten Perso-
nen besteht sonst, bedingt durch den geringen Luftdruck, 
die Möglichkeit einer Sauerstoffunterversorgung. Durch 
das belastende Klima entstehen auch akut bedrohliche 
Körperreaktionen, die zu einer Zwischenlandung zwingen 
können. Ein Mindestmaß an Notfallmedizin sollte zudem in 
jedem Flugzeug griffbereit sein. Defibrillatoren, Bordapo-
theken und geschultes Personal werden als Standardaus-
rüstung gefordert (Sand et al, 2009). 

Ein deutlich verändertes Kabinenlayout, das den verfügba-
ren Raum (des A380) optimal nutzt, hohe Ansprüche 
erfüllt und trotzdem eine große Sitzkapazität erlaubt, ist 
das in BILD 3 dargestellte „Nested“ Konzept. Eine neue 
Sitzklasse erlaubt es hier, den Querschnitt der Röhre 
bestmöglich auszunutzen und somit auf besondere Art 
neuen Raum zu schaffen. Es werden insbesondere Bein-
freiheit und Bewegungsfreiheit verbessert und ein neues 
Raumgefühl geschaffen. Dieses Konzept nutzt die Vorteile 
des ovalen Rumpfs aus, der in klassischen Konzepten 
eher wie ein rechteckiger Raum möbliert wird. Bei dieser 
intensiveren Volumennutzung wird die übliche Trennung 
von Kabine und Sitz aufgehoben und die Liegen bilden 
Decke und Boden der jeweiligen Etagen aus. Im Liegesitz 

                                                           
2 Das Material stammt aus einem Kooperationsprojekt aus dem 
Jahr 2010 zwischen Bauhaus Luftfahrt und dem Lehrstuhl für 
Industrial Design an der TU München. 

werden ergonomische Anforderungen umgesetzt, wodurch 
sich einige der typischen medizinischen Probleme auf 
Langstreckenflügen vermeiden lassen.  

 
BILD 3. Kabinenkonzept „Nested“ (Quelle: Bauhaus 

Luftfahrt, TU München3) 

Das Reiseerlebnis stellt sich für den Kunden durch mehr 
optische Abwechslung und bessere Sitz- bzw. Liegeposi-
tionen attraktiver dar. 

4.2. Flughafen 
Das Kernstück der Flugreise, der Flug, ist eingebettet in 
den Aufenthalt an einem Abflug- und einem Zielflughafen, 
eventuell noch unterbrochen durch einen Umsteigeflugha-
fen. Flughäfen bilden also ein weiteres unverzichtbares 
Element der Flugreise. Sie stellen die notwendige Infrast-
ruktur zur Nutzung des Flugzeuges, wie Start- und Lande-
bahnen, Treibstoff, Passagierabfertigung etc. bereit. 
Gleichzeitig müssen Flughäfen eine geradezu unlösbare 
Aufgabe lösen: Die Passagiere wollen einerseits auf kur-
zen Wegen das Flugzeug erreichen, die im Flughafen 
ansässigen Geschäfte möchten den Passagier anderer-
seits zum Kauf ihrer Angebote animieren. 

Im Gegensatz zum Flugzeug spielen an Flughäfen be-
schränkende Größen für Verbesserungen, wie Raumman-
gel und Gewichtsbeschränkungen, kaum eine Rolle. Die 
Möglichkeiten zur Schaffung eines für die Fluggäste an-
genehmen Ambientes sind damit ungleich höher. Flughä-
fen präsentieren sich heute allerdings oft in einer „Ge-
schwindigkeitsoptik“. Glatte, konturlose und lange Fassa-
den führen zu schnellerer Fortbewegung und Langeweile. 
Abwechslung bieten nur verschachtelte Geschäfte, oft 
abseits der eigentlichen Wegführung. Der Passagier fühlt 
sich meist nicht wohl, eher erschöpft. Räume und Gänge 
des Flughafengebäudes sollten eine interessante Oberflä-
chentextur erhalten. Architektonische Lösungen wie inter-
essantere Wegeführungen verbessern das Reiseerlebnis. 
Gehwege sollten keine kantigen Winkel zur Richtungsän-
derung aufweisen, sondern den Passagier durch leichte 
Krümmungen und Kurven führen. Viele abwechslungsrei-
che Stelen, wie Wasserspiele oder Pflanzen, schaffen ein 
angenehmes Ambiente und ein gutes Raumklima. Sie 
können ergänzend eingesetzt werden, um eine natürliche 
und aufgelockerte Atmosphäre zu schaffen. Zur Beleuch-
tung sollten auch im Flughafen gezielt Farben eingesetzt 
werden. 

                                                           
3 Das Material stammt aus einem Kooperationsprojekt aus dem 
Jahr 2009 zwischen Bauhaus Luftfahrt und dem Lehrstuhl für 
Industrial Design an der TU München. Weitere Kooperations-
partner waren die Lufthansa AG, Swiss International, Recaro-
Aircraft Seating und müller/romca. 
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Die Akustik würde, wie im Flugzeug, von einer besseren 
Qualität der Wiedergabekomponenten profitieren. 

Gezielte Hintergrundgeräusche wie Wasserplätschern und 
Vogelstimmen oder sphärische Musik können eingesetzt 
werden. Interaktive Wände würden als gestalterische 
Strukturen abwechslungsreiche Punkte bilden, die neben 
einer erleichterten Orientierung dem Passagier ein natürli-
ches und kurzweiliges Gefühl vermitteln könnten. Auch 
Auflockerungen der Atmosphäre durch kleine Installatio-
nen wie kolorierte „Wasserjets“ (von innen beleuchtete 
Springbrunnen), interaktive Fußböden oder Informations-
displaywände könnten dem Flugreisenden ein aktiveres 
Besuchserlebnis ermöglichen. Seine Grundstimmung und 
Wiederholungsbereitschaft für Flugreisen würden profitie-
ren, wenn in der kompletten Infrastruktur im Umfeld der 
Flugreisen mehr auf gestalterische Elemente gesetzt 
würde. Deutlich erkennbare Wegweiser bzw. elektronische 
Informationsstelen mit intuitiv zu verstehenden Pikto-
grammen könnten zudem das Sicherheitsgefühl der Pas-
sagiere stärken. Die elektronischen Informationsgeber 
könnten zusätzlich den Code des Tickets oder per alterna-
tiver ID-Technologie Daten zum Passagier auslesen und 
ihm sofort den nächsten notwendigen Schritt anzeigen 
und den entsprechenden Weg visualisieren. Aktuelle Hin-
weise zu der noch verfügbaren Zeit und zum Aufsuchen 
anderer Serviceeinrichtungen (WC, Shop, Restaurant) 
könnten das Informationsangebot komplettieren. Auch 
könnten Hinweise gegeben werden, welche Dokumente 
jeweils bereit zu halten sind. 

Gerade ältere Passagiere wünschen sich mehr, größere 
und angenehmere sanitäre Anlagen. Ein Innenraumdesign 
dieser Serviceleistungen des Flughafens ist in der Regel 
schlicht nicht vorhanden. Hier sollte massiv nachgebessert 
werden, um den Flugreisenden in Zukunft nicht zwischen 
der hochtechnisierten Welt des multimedial ausgestatteten 
Flugzeuges und einer mittelalterlich anmutenden Sanitär-
landschaft im Flughafen zu verärgern. Akzentbeleuchtung, 
Hintergrundmusik, Bewegungsraum, ausgestaltete Wän-
de, interessante Raumaufteilung, gute Belüftung, berüh-
rungslose Bedienung der Anlagen und hervorragende 
Sauberkeit sollten Standard auch in den sanitären Einrich-
tungen eines modernen Flughafens sein. 

Der teilweise unvermeidlich lange Weg vom Eingang des 
Flughafens bis zum Eingang des Flugzeuges sollte viel 
mehr Sitzgelegenheiten bieten. Besonders hier könnten 
Lounges, bisher den Business- und First-Class Reisenden 
vorbehalten, für das Arrangement solcher Ruhepunkte 
Vorbild sein. Auch wäre eine Kopplung solcher Punkte, die 
in ihrer Anmutung über das Erscheinungsbild einer Sitz-
ecke hinausgehen sollten, mit gastronomischen Angebo-
ten denkbar. Der Weg durch den Flughafen sollte vom 
Reisenden als ein Erlebnisspaziergang empfunden wer-
den können. Auf langen Wegen bringen Rolltreppen bzw. 
Fahrbänder Entlastung für den eiligen Passagier. Hier 
würden farbliche Markierungen der Stufen oder Bandab-
schnitte dazu beitragen, dass ältere - ebenso wie jüngere - 
Reisende diese Fortbewegungsmöglichkeiten erheblich 
komfortabler und schneller benutzen können. Die Fahrge-
schwindigkeit und der Treppen- bzw. Bandansatz ließen 
sich dann viel besser erkennen.  

Ein moderner, zukunftssicherer Flughafen sollte viel mehr 
den Bedürfnissen des Menschen nach einer natürlichen 
Umgebung entsprechen als dem Zweckdesign vieler heu-
tiger Flughäfen, die der Fluggast so schnell wie möglich 
hinter sich lassen möchte. 

4.3. Prozesse (Information/Orientierung) 
Bisher wenig Beachtung fand die Möglichkeit, Prozesse, 
die dem Flug vor- oder nachgelagert sind, miteinander zu 
verknüpfen. Wenn der Passagier über eine Flugreise 
nachdenkt, existiert für ihn nicht das Flugzeug isoliert von 
der mit ihm verbundenen Infrastruktur, sondern als Be-
standteil eines Gesamtvorgangs. Dieser beginnt bereits 
mit der Buchung, besteht aber in jedem Falle aus der 
Organisation und Durchführung der Anreise, dem Flugha-
fenaufenthalt, dem Flug, dem Aufenthalt im Ankunftsflug-
hafen und reicht bis hin zum Transfer zum Zielort. Aus 
allen Phasen bzw. Elementen setzt sich das Gesamter-
lebnis „Flugreise“ zusammen. Was dabei eigentlich 
selbstverständlich sein sollte, ein stimmiges Gesamtkon-
zept der „door-to-door“-Elemente, wird heute immer noch 
vernachlässigt. Die einzelnen Bausteine passen von ihrer 
Art her oft nicht zusammen, optimierte Schnittstellen sind 
Mangelware. Konkret: Eine Anfahrt im Stehen in einer 
überfüllten und schmutzigen S-Bahn oder ein hektischer 
Transfer im Taxi, das im Stau mehr steht als fährt, passen 
nicht zu einem nächsten Prozessschritt, bei dem strenge 
Sicherheitskontrollen und Regeln und im Idealfall ein an-
genehm entspannendes Ambiente eine besondere At-
mosphäre erzeugen wollen. Die Schnittstellen wären hier 
abgestimmte Zeiten und Orte, in denen der Passagier von 
einem Prozessschritt zum nächsten wechselt; sie existie-
ren nicht. Dies alles führt zu kostspieligen Verspätungen, 
ärgerlicher Zeitnot und genervten Passagieren.  

Genervte Passagiere wollen aber immer weniger für eine 
Flugreise zahlen, da sie unzufrieden sind. Eine Abwärts-
spirale der durchsetzbaren Preise setzt ein, an deren 
Ende nur noch die billigsten Angebote überleben. Durch-
brochen werden kann diese Spirale, wenn dem Kunden 
klar wird, dass er für einen höheren Preis eine deutlich 
bessere Leistung erhalten kann. Neben der Verbesserung 
der „Hardware“, dem Flughafen und dem Flugzeug, müs-
sen auch die „weichen“ Schnittstellen zwischen einzelnen 
Komponenten verbessert werden. Hier liegen im Bereich 
der Informationselektronik, nämlich im Ambient Assisted 
Living und der Augmented Reality, große Chancen. Wäre  

 
BILD 4. AAL-Kommunikationsgerät mit 3-D Display 

(Quelle: Bauhaus Luftfahrt) 

sämtliches Wissen, das ein Passagier über den Flug, wie 
auch die Fluggesellschaft über den Passagier, benötigen 
immer für den jeweiligen Interessenten abrufbar, könnte er 
mit höherer Sicherheit planen und handeln. Persönliche 
Kommunikationsgeräte in der Art eines Smartphones 
könnten viele Unsicherheitsfaktoren ausschließen und den 
Reisekomfort massiv erhöhen. Dazu wären kooperative 
Geschäftsmodelle zwischen Fluglinie, Flughafen und 
anderen Anbietern notwendig. Der Passagier könnte über 
so ein Gerät jederzeit darüber informiert sein, wie viel Zeit 
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ihm noch zum Erreichen des Flugzeuges bleibt. Er könnte 
sich dann anzeigen lassen, wie er am besten den Flugha-
fen erreicht und das entsprechende Angebot sofort bu-
chen. Im Flughafen könnte er dann mit dem Kommunikati-
onsgerät das nächst gelegene Café ausfindig machen, 
einen freien Tisch suchen und reservieren, einen Kaffee 
bestellen und bezahlen und sich anschließend den Weg 
weisen lassen (BILD 4.). Die Fluggesellschaft wiederum 
könnte so feststellen, wo sich der Passagier gerade befin-
det. Sie kann ihn dann erinnern, dass er sich am Gate 
einfinden sollte oder ihm mitteilen, dass er wegen Verspä-
tung des Fluges noch Zeit zum Shoppen hat. 

5. FAZIT 
Die Luftfahrt muss sich einer zunehmend wachsenden 
Anzahl an Herausforderungen stellen. Insbesondere die 
etablierten Luftverkehrsgesellschaften sind nach jahrelan-
gen Verlusten unter großem Druck, trotz wachsender 
Konkurrenz durch Zug oder Billigflieger profitabel zu wer-
den. In diesem Artikel wurde argumentiert, dass diese 
Entkoppelung aus dem reinen Preiswettbewerb nur über 
eine Strategie der Produktdifferenzierung und damit ein-
hergehend einer stärkeren Kundenbindung gelingen kann. 
Es wurden wesentliche gesellschaftliche Trends aufge-
zeigt, um wichtige Eigenschaften und Anforderungen der 
Kunden zu benennen, an denen sich Industrie, Airlines 
und Flughäfen bei der Verbesserung ihres jeweiligen 
Produkts orientieren sollten. In Zukunft werden stärker 
differenzierte Kundengruppen differenziertere Wünsche 
äußern, als dies noch heute der Fall ist. Der Schwerpunkt 
von Trendanalyse und Erfassung von Passagierbedürfnis-
sen wurde auf den Aspekt der gesellschaftlichen Alterung 
gesetzt, der nicht nur die westlichen Industrienationen, 
sondern alle Kontinente betrifft. Senioren geben gute 
Hinweise darauf, wie Produkte für alle Altersgruppen an-
genehmer und besser gestaltet werden, wie dies auch mit 
dem Ansatz des „Universal Design“ verfolgt wird. 

Es wurden plausible Lösungsansätze aus den Bereichen 
Flugzeug (Kabine und Sitz), Flughafen und übergreifende 
Prozesse vorgestellt, die eine kundenfreundlichere Gestal-
tung des Passagier-Lufttransports ermöglichen. Dies wird 
als notwendiger Schritt zu mehr Zukunftssicherheit und 
gesellschaftlicher Akzeptanz der Luftfahrt bewertet. 
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