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Zusammenfassung

Ziel der Studie ist es die Determinanten fur das Komforterleben bzw. die Zufriedenheit
in der Flugzeugkabine zu identifizieren. Wenige empirische Modelle zum Flugzeugka-
binenkomfort gibt es und vereinzelt werden Umgebungsfaktoren wie Akustik, Turbu-
lenzen, Temperatur und Luftqualitat untersucht, aber kein Vorhersagemodell fir den
Gesamtkomfort existiert bislang.

Ein Methodenmix aus drei Datenerhebungen wird angewendet:

1. In der ersten Untersuchung werden zehn Flugzeugkabinenbilderpaare zehn Sekun-
den pro Bild prasentiert. Uber die multidimensionale Skalierung wird auf einer flnf-
stufigen Skala die Ahnlichkeit von sehr bis gar nicht dargeboten. Die eindimensionale
Darstellung der Bilder legt nahe, dass es einen Faktor wie ,Platz zum Sitzen® gibt. In
Interviews wird der Annahme nachgegangen.

2. In Interviews assoziierten 61 Psychologiestudierende Nomina zum Fliegen. Bei den
Kategorien stellt Platz/ Beinfreiheit der am haufigsten genannte Komfortaspekt inner-
halb einer Flugzeugkabine dar. Sitzkomfort, Flugbegleiter, Inflight-Entertainment, Es-
sen, Trinken, Sicherheit, Sauberkeit wurden oft genannt und Temperatur, Design, Toi-
letten, Gerausche, Turbulenzen, Geruch, Luftqualitat, Beleuchtung, Raucherbereiche,
ein gutes Preis-Leistungsverhaltnis nur vereinzelt.

3. Die Fragebogen am Hamburger Flughafen greifen die in den Interviews genannten
Komfortaspekte auf. 301 Passagiere beantworteten Zufriedenheitsitems auf einer flnf-
stufigen Skala. Mittels einer explorativen Faktorenanalyse werden funf Faktoren aus
den Items extrahiert, die rdumliche, physiologische, psychologische, physikalische und
organisatorische Aspekte beinhalten. Eine lineare multiple Regression mit den flnf
Faktoren zum Item ,Gesamtzufriedenheit® ist hochsignifikant und klart 40,5 %t Varianz
auf. Die Moderatoreinflisse und Interaktionen werden teils signifikant und klaren 1,6
% weniger (Fluglange) oder 1,5 % mehr (Fluggesellschatt und -angst) Varianz auf.
Mittelwertsvergleiche zeigen, dass die Star Alliance Fliegenden und nicht Flugangstli-
chen bei allen fiunf Faktoren und fast allen Items hochsignifikant héhere Zufrieden-
heitswerte als Billigfliegende und Flugangstliche aufweisen. Bei Kurz- Uber Mittel- zum
Langstreckenflug wurde eine v-Form gefunden mit der geringsten Zufriedenheit bei
Mittelstreckenfligen mit hochsignifikanten Unterschieden.

Entscheidend ist das durch die Kombination aus Zusammenhangs- und Vorher-
sageanalyse fur den Forschungsbereich ,Komfort in der Flugzeugkabine“ neu gene-

rierte Gesamtkomfortmodell.
VI



Abstract

The aim of this study is the identification of determinants of the comfort in an aircraft
cabin. A few models basing on factor or cluster analyses are existing. Some empirical
studies dealing with environmental factors as noise, odor, temperature and lighting are
there but no model predicting the overall comfort in an aircraft cabin is composed yet.

Three methods which are built upon each other are used:

In a first inquiry, ten pictures of aircraft cabins are presented in the combination of pairs
in order to find the number of components with the method of multidimensional scaling.
72 subjects looked for ten seconds at pairs of pictures and judged on a scale from 1
not at all to 5 very similar. The one-dimensional presentation is fitting best. The as-
sumption that there is one factor named space will be proved in interviews.

In a second inquiry, 61 psychology students were interviewed about the associations
of the comfort in an aircraft cabin. Nouns of space/ leg room were mentioned most.
Sitting comfort, flight attendants, inflight entertainment, eating, drinking, security and
cleanliness were stated quite often. Physical aspects as temperature, design, toilets,
sounds, turbulences, odor, air quality, lighting, smoking areas and a cost-benefit ratio
were mentioned rather seldom.

In a third inquiry, questionnaires of five-point scale items of the satisfaction with their
last flight were filled out from 301 passengers at Hamburg Airport. The items were
constructed out of the interview answers. After an explorative factor analysis five di-
mensions are extracted that can be interpreted as physiological, psychological, spatial,
physical and organizational aspects. In a multiple regression the five factors of the
factor analysis in relation to the overall comfort show a significant influence and explain
40,5 % of variance. The moderator analyses and interactions show sometimes signifi-
cant results and explain 1.6% less (airline) or 1.5 % more (the duration of flights and
the fear of flying) of variance. The comparison of means shows in the group of Star
Alliance flights and of no fear of flying highly significant more satisfaction than in the
group of no Star Alliance flights and of fear of flying. The satisfaction with flying did not
decrease with time. In a v-shaped form short and long flights were judged as highly
significant more satisfying than middle long flights.

Decisive for the research area “comfort in an aircraft cabin” is a new empirical model
of overall comfort with the combination of factor and regression analyses basing on the

items of satisfaction.
VII



1. Einleitung und Problemstellung

Was ist Komfort? Wie definieren Menschen Komfort innerhalb der Flugzeugkabine?
Der ,Komfort in der Flugzeugkabine® stellt gesellschaftlich ein relevantes Thema dar.
Jeder, der schon mindestens einmal geflogen ist, bildet sich eine Meinung darlber, ob
die Flugreise komfortabel oder angenehm oder eher unkomfortabel und unangenehm
gewesen ist.

Baumann (2009) leitet seine Dissertation mit den Worten ein, dass das (Fern-) Reise-
aufkommen in den vergangenen Jahrzehnten stetig gestiegen ist. Im Jahr 2007 wahl-
ten nach der Pressemitteilung Nr. 264 des Statistischen Bundesamtes vom Deutsch-
land vom 24.09.2008 bei Freizeitreisen ins Ausland 40,8% das Flugzeug (PKW:
44.6%, Bus: 9,2%, Bahn: 3,9%). Bei Geschaftsreisen lag der Anteil der Flugreisen bei
62,7% und damit deutlich vor PKW (29,6%), Bahn (3,8%) oder Bus (3,1%). Zudem ist
unter anderem aufgrund der fortschreitenden Globalisierung zu erwarten, dass eine
zunehmende Anzahl von Passagieren immer mehr Zeit in Flugzeugen verbringen wird.
So stieg zum Beispiel die Zahl der Passagiere auf den Flughafen weltweit von 2 Mrd.
(1991) auf 3,5 Mrd. im Jahr 2003. Prognosen flir das Jahr 2020 rechnen mit vergleich-
baren Zuwachsraten mit sowohl fur Urlaubs- als auch fur Dienstreisen dem gleichen
Ziel: ein entspanntes Reisen, frei von mdglichen Gesundheitsbeeintrachtigungen.

In den letzten Jahren berichtete Spiegel online immer wieder von Komfortaspekten im
Zusammenhang mit Preis-Leistungs-Verhaltnissen im Flugzeug (17.02.2017,
06.02.2017, 12.02.2014). Hecking (06.02.2017) beschreibt im Artikel von Spiegel on-
line ,Fliegen, so unkomfortabel wie mdglich® das Komfortempfinden von Passagieren
in der Flugzeugkabine folgendermalden: ,In den vergangenen Jahren haben Fluggaste
schon einiges hingenommen: immer engere Sitzreihen, immer neue Geblhren fir Ge-
packaufgabe, Check-in am Schalter, Kreditkartenzahlung und Sitzplatzreservierung,
horrende Preise fur das Pappsandwich und lauwarmen Kaffee oder zu Rubbellosver-
kaufern mutierte Flugbegleiter.“ Gut 10 Tage spater erscheint ein Artikel mit dem Titel
,~Jeder Zentimeter zahlt* (17.02.2017). Darin wird genau auf den entscheidenden Kom-
fortaspekt in der Flugzeugkabine namlich Platz eingegangen.

Die Veranderung der Sitzklassen als ein aktuelles wichtiges Thema zum ,Komfort in
der Flugzeugkabine® wird diskutiert (Hecking, 06.02.2017). Die klassische Dreiteilung
von First, Business- und Economy-Class wird von amerikanischen Fluggesellschaften
wie United, Delta und American Airlines aufgelost und die Business- und First-Class

1



durch eine Premium Economy-Class ersetzt. Die traditionelle Economy-Class be-
kommt den Zusatz Basic Economy-Class. Komfort bzw. Diskomfort beim Fliegen in
den neuen Basic Economy-Class wird so bezeichnet:

,Um nicht von den Billigfliegern abgehangt zu werden, verkaufen immer mehr etab-
lierte Airlines Tickets zum Schnappchentarif. Wer darauf einsteigt, muss einiges Uber
sich ergehen lassen. Zwischen 20 und 50 US-Dollar kénnen Basic-Economy-Kaufer in
der Regel gegenuber normalen Holzklassetickets sparen. Daflr machen ihnen die Air-
lines das Fliegen so unkomfortabel wie moglich: Die Schnappchenjager dirfen sich
vorab keine Platze aussuchen; selbst Familien haben keinen Anspruch darauf, bei-
sammen zu sitzen. Sie kdnnen nicht umbuchen oder stornieren, bekommen weder
Upgrades noch Meilen, selbst wenn sie treue Vielflieger sind. Sie missen allen ande-
ren Passagieren beim Einstieg den Vortritt lassen.

Erst wenn alle anderen Fluggaste schon eingestiegen sind in die wartende Maschine,
durfen die Inhaber der Basic-Economy-Tickets zum Boarding-Schalter gehen. Nicht
ohne vorher nochmals genau gefilzt zu werden. Denn Handgepéck, das nicht unter
den Sitz passt, dirfen die Sparflichse nicht mehr mithehmen. Und wenn sie das Per-
sonal doch dabei ertappt, mussen sie das Gepack aufgeben und Strafe zahlen: 25
Dollar plus die Gepackgebuhr. "Das sind Tickets fur Kunden, denen alles egal ist",

hoéhnt ein Insider der Luftfahrtbranche.”

Durch die starke Konkurrenz fur niedrige Preise im Flugzeugmarkt und die Reduzie-
rung des Service und der Komfortangebote entschieden sich Balcombe, Fraser und
Harris (2009) fir ein Online Konsumentenauswahlexperiment mit einer Differenzierung
des Preises auf der Grundlage der Qualitat des Angebotes und fanden heraus, dass
Passagiere prinzipiell gewillt sind flr verbesserte Servicequalitat einen relativ hohen

Preis zu zahlen.

Melis, Silva und Yeun (2017) betonen, wie wichtig den Flugzeugherstellern Verbesse-
rungen im Design, in kontinuierlicher Sicherheit, Effizienz, Leistung und verlangerter
Haltbarkeit sind.

Komfort ist nach Bauch (2001) ein Qualitdtsmerkmal, das die Zufriedenheit eines Pas-
sagiers in einem Flugzeug mafdgeblich beeinflusst und wird durch eine Vielzahl sub-
jektiv-psychologischer und objektiv-physikalischer Faktoren bestimmt, die nur selten
im Zusammenhang bzw. in ihrer Kombinationswirkung untersucht wurden. Komfortas-

pekte ausschlie3lich innerhalb der Flugzeugkabine wie Licht, Temperatur, Akustik,
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Sicherheit oder Freundlichkeit des Personals finden dabei Berucksichtigung. Die be-
sondere Bedeutung liegt auf der Einschatzung der Befragten, die sich durch den Me-
thodenmix aus multidimensionaler Skalierung, freier AuRerungen innerhalb von Inter-
views und einer Fragebogenerhebung am Hamburger Flughafen auszeichnet.

Die Forschung in diesem Bereich findet im europaischen Raum beim Flugzeugherstel-
ler AIRBUS oder Fluggesellschaften wie LUFTHANSA statt und wird aus Grinden von
mdglichen Wettbewerbsvorteilen gegenliber Konkurrenzunternehmen nicht veroffent-
licht sondern bleibt ein Firmengeheimnis, so ist die Annahme von Vink und Brauer
(2011 im Vorwort). Auch deshalb ist es ein Anliegen der vorliegenden Forschungsrbeit
Ergebnisse aus nicht kommerzieller Forschung zu veroffentlichen.

Vink und Brauer (2011) meinen des Weiteren, dass es eine betrachtliche Menge an
Untersuchungen und Entwicklungen im Bereich Flugzeugkabine in der Industrie gibt,
es aber kaum veroffentlichte Studien zum Komfort in der Flugzeugkabine existieren.
Seit Anfang des neuen Jahrtausends durfte die Autorin Untersuchungen zum Komfort
bei Airbus, an der Universitat Oldenburg und beim DLR (Deutschen Zentrum fir Luft-
und Raumfahrt) miterleben und erforschen.

Wissenschaftsgeschichtlich begann die Veroffentlichung von Forschungsergebnissen
zum Komfort in der Flugzeugkabine in den 70er Jahren schwerpunktmafdig mit den
Autoren Oborne, Richards und Jacobson (Jacobson, 1972, Oborne und Clarke,1973,
Jacobsen und Martinez, 1974, Jacobson und Richards, 1976/ 1978, Richards und Ja-
cobson, 1975/1977/1978, Oborne, 1975/1977/1978a/b/c, Jacobson und andere,
1978/1980), die hauptsachlich in den Zeitschriften Ergonomics oder Applied Ergono-
mics veroffentlichten. Sie entwickelten im amerikanischen Sprachraum einen Frage-
bogen, der Umgebungsaspekte aus einer ergonomischen Perspektive betrachtet. Ein-
wirkungen auf den Komfort durch Bewegungen wie Langs-, Vertikal- oder Transversal-
beschleunigung, Vibrationen, Rollgeschwindigkeit, Drehungen und Rucken des Flug-
zeugs sowie physikalische Aspekte wie Gerausche, Beleuchtung, Druck, Temperatur,
relative Luftfeuchtigkeit, Ventilation und der Sitz mit seiner Breite, Form und Harte stan-
den dabei im Vordergrund. Das Alter und Geschlecht wurde als entscheidender Unter-
schied bei der Beurteilung der verschiedenen Komfortaspekte herausgestellt.

Die Quellen des letzten Jahrhunderts stammen hauptsachlich aus dem amerikani-
schen Sprachraum. Seit Anfang des neuen Jahrtausends gibt es Forschungsarbeiten
von Europaern wie Deutschen, Franzosen und Hollandern zum Gebiet ,Komfort in der

Flugzeugkabine®. Die Dissertation von Konieczny (2001) kommt der Fragestellung
3



dieser Arbeit am nachsten. Er untersucht die Zufriedenheit von Passagieren vor dem
Abflug bis nach dem Abflug und das Erlebnis in der Flugzeugkabine stellt ein Aspekt
seiner Onlinestudie dar. Er greift grundlegende Komfortaspekte von den Pionieren aus
dem amerikanischen Sprachraum (Oborne, Richards, Jacobson) auf. Sein Ziel ist es
als Ingenieur in interdisziplindrer Zusammenarbeit mit Psychologen die Dienstleis-
tungsqualitat von Fligen zu steigern. Er geht die Thematik aber nicht Uber Assoziatio-
nen oder der Perspektive von Betroffenen bzw. aus der Sicht von Passagieren zu Kom-
fortaspekten an sondern baut auf behavioristischen Modellvorstellungen auf und gibt
aus Marketingsicht (Wilken, 2003) Flugzeugherstellern und Fluggesellschaften ein Mo-
dell vom ,Komfortempfinden eines idealtypischen Passagiers®, das wie ein physikali-
scher Parameter wie Larm behandelt werden kann. Umgesetzt werden die verschie-
denen Komfortaspekte innerhalb des Messmodells der Kovarianzstrukturanalyse und
dem LISREL Ansatz der Kausalanalyse. Er ruckt das Produkt ,Flugreise” in den Vor-
dergrund. Die Datenerhebung erfolgt nicht im nattrlichen Umfeld sondern im Internet
unter Verwendung eines online-Panels. Komfortempfinden, Wohlbefinden, Passagier-
zufriedenheit dient dem Ziel einer positiven Einstellung des Passagiers zu dem Pro-
dukt ,Flugreise®, die zur Loyalitat, Zahlungsbereitschaft und Kundenbindung flihren
soll.

Wilken (2003) beschreibt in seiner Dissertation mit dem Titel ,Marketing-Management
in der Gro¥flugzeugindustrie®, die zwei Jahre spater auch als Lehrbuch veroéffentlicht
wurde, den Komfort innerhalb der Flugzeugkabine nicht aus Sicht der Passagiere son-
dern er gibt der Industrie Ratschlage zur Verbesserung des Angebotes ,Fliegen®.
Weitere Literatur aus dem europaischen Raum stammt von dem Niederlander Peter
Vink, der mehr als 200 Artikel und Blcher zum Themenfeld Komfort und Design ver-
fasst hat. Schon 2005 hat er ein Buch zum Thema ,comfort and design“ geschrieben.
Vink und Brauer (2011) haben ein Buch zum ,aircraft interior comfort and design® her-
ausgegeben, das Flugzeugkabinen aus einer Designperspektive beschreibt. Nach der
Zusammenfassung der Hauptergebnisse der amerikanischen Pionierforscher zum
Komfort in der Flugzeugkabine (Oborne, Jacobson, Kuhltau etc.) werden Modellvor-
stellungen von Konieczny (2001) beschrieben und schliellich eigene Ergebnisse zu
einer Onlinestudie von Uber 10000 Personen dargestellt. Die Ergebnisse sind ahnlich,
allerdings wurden sie wie bei den Pionierforschern auch Uber eine Onlinestudie ge-

wonnen und nicht in Interviews.



Die Dissertation von Julia Quehl (2001) konzentriert sich auf die beiden miteinander
gekoppelten Komfortfaktoren ,Schall und Vibrationen®. Sie geht nicht von Erfahrungen
der Passagiere aus, sondern Personen werden einer kunstlichen Umwelt ausgesetzt
und nur die beiden Umweltparameter Schall und Vibration werden systematisch vari-
iert mit +/- 3 dB bzw. +/- 4dB. Ein Ergebnis ist, dass zur Steigerung des Komfortemp-
findens der Schallpegel zu 70% und der Vibrationspegel zu 30% verringert werden
nach der Maxime ,weniger ist mehr®. Ingo Baumann (2009) als Physiker und ehemali-
ger Arbeitskollege der Autorin in der Arbeitsgruppe Akustik der Physik der Universitat
Oldenburg promovierte in einem Nachfolgeprojekt von Julia Quehl mit dem Titel
Psychophysikalische Untersuchungen des wahrgenommenen Komforts in der Flug-
zeugkabine. Im Gegensatz zu Quehl (2001) kombiniert Ingo Baumann (2009) physi-
kalische sowie psychologische Parameter und beschrankt sich nicht auf die beiden
Parameter Vibration und Schall sondern bezieht auch die Temperatur, die Luftfeuch-
tigkeit und Luftdruck ein, um ein Vorhersagemodell fur die Wahrnehmung und Zufrie-
denheit von Passagieren zu entwickeln. Das ahnelt in der Vorgehensweise Quehl
(2001), die innerhalb von Experimenten systematische Variationen von Flugzeugge-
rauschen vorgenommen hat, um zu Ergebnissen zu gelangen. Als zweite Untersu-
chung wurden Horschwellen und in einer dritten Datenerhebung die Auswirkungen von
Schall und Vibrationen auf die Gesundheit, den Reisekomfort und die Arbeitsleitung
der Crew erforscht.

Hadibroto (1992) konzentriert sich in seiner Dissertation auf die ergonomischen As-
pekte im Sitzbereich der Flugzeugkabine und nimmt eine ahnliche Designperspektive
wie Vink und Kollegen ein (Vink, 2005, Blok, Vink und Kamp, 2007, Vink und Brauer,
2011, Kamp, Kilincsoy und Vink, 2011, Vink und Hallbeck, 2012, Vink, Bazley, Kamp
und Blok, 2012). Zenk (2009) untersucht die physiologischen Auswirkungen des Sit-
zens im Auto auf den menschlichen Korper und findet heraus, dass gerade die Ver-
stellbarkeit des Sitzes zu einer Verminderung der Muskelanspannung und von Ru-
ckenschmerzen fuhrt. 1996 und 1997 veréffentlichte die Forschergruppe um Zhang
(Zhang, Helander und Drury, 1996, Helander und Zhang, 1997) die Auswirkungen von
Sitzkomfort im Blro in zwei Feldstudien, die flr den Sitzkomfort innerhalb von Flug-
zeugkabinen von Bedeutung sind.

Ahmadpour beschreibt in seiner Dissertation (2014) und Artikeln (Ahmadpour und an-

dere, 2014) subjektive Aspekte des Passagierkomforts, die subjektive Wahr-
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nehmungen und emotionale Reaktionen Uber das Flugzeuginnere betrachtet. In of-
fenen Befragungen aulRerten 155 Teilnehmende zur Komforterfahrung acht Themen,
die aus einer Inhaltsanalyse gewonnen wurden: Seelenfrieden, physisches Wohlbefin-
den, Proxemik oder ,kdrpersprachliches Raumverhalten®, Befriedigung, Freude, Sozi-
ales, Asthetik und Assoziation.

Bor (2016 und 2007) hat zum Passagierverhalten die Aspekte Stress, Flugangst und
mentale Gesundheit thematisiert. Nach Hinninghofen und Enck (2006) interagiert das
Wohlbefinden von Passagieren mit Charakteristika wie Alter und Gesundheitszustand.
Nach einer Einflhrung in das Thema stellt sich als Nachstes die Frage, wie die Arbeit
aufgebaut ist und wie an das Thema herangegangen wurde. Ziel der Arbeit ist es, die
wesentlichen Determinanten, die das Komforterleben in der Flugzeugkabine ermogli-
chen und beeinflussen, zu identifizieren.

Dazu ist die vorliegende Arbeit in funf Kapiteln gegliedert, die im Folgenden naher be-
schrieben werden und anhand der Abbildung 1 verdeutlicht werden.

In Kapitel eins wird in das Thema eingefuhrt, indem ein allgemeiner Forschungsuber-
blick gegeben wird sowie Uber eine Abbildung die Aufteilung der einzelnen Kapitel ver-
anschaulicht und beschrieben wird.

In Kapitel zwei werden die wichtigsten Begriffe zum Themenfeld sowie Studien darge-
stellt. Relevante Untersuchungen zum ,Komfort in der Flugzeugkabine® werden pra-
sentiert und die Umweltfaktoren charakterisiert, die fur das ,Komfortempfinden® in den
empirischen Analysen von Bedeutung sind.

In Kapitel drei werden die drei Methoden empirischen Vorgehens dargestellt. In einer
ersten Untersuchung werden Flugzeugkabinenbilder in Paarkombinationen Versuchs-
personen, dann werden die Planung, Durchfihrung und die Ergebnisse von Interviews
dargestellt und schliefdlich wird in einer Fragebogenerhebung am Hamburger Flugha-
fen ein Komfortmodell vorgestellt, die Vorhersagekraft sowie die Auswirkungen weite-
rer Einflussfaktoren gepruft.

In Kapitel vier werden sowohl die Theorie als auch die Daten miteinander in Beziehung
gesetzt und diskutiert sowie ein Ausblick gegeben.

In Kapitel funf wird im Literaturverzeichnis die Literatur alphabetisch aufgefuhrt, die fur
den Theorieteil und auch fir den empirischen Teil die Grundlage darstellen. Im Anhang
sind die Daten hinterlegt, die im Text den Rahmen aufgrund ihrer GréRe und/ oder

Detailliertheit gesprengt hatten.
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Abbildung 1: Darstellung des Aufbaus der Arbeit

2. Theoretische Grundlagen und Begriffsdefinitionen

Fur die Begriffsklarung des Themengebietes wird Komfort allgemein und speziell im
Kontext der Flugzeugkabine betrachtet. Am Anfang des Theorieteils wird genauer auf
die Ideen und Definitionen des Uberblicksartikels von Bauch (2001) sowie weitere Un-
tersuchungen eingegangen, die sich mit dem Komfort in der Flugzeugkabine beschaf-
tigen (Vink und Brauer, 2011, Quehl, 2001, Konieczny, 2001).

Weitere Begriffe, die oft in diesem Zusammenhang genannt werden, sind Wohlbefin-
den, Glick und die Zufriedenheit beim Wohnen, Arbeiten und beim Kunden bzw. Kon-
sumenten. Diskomfort kann mit mehr oder weniger Belastung und Beanspruchung ein-
hergehen. Das Thema ,Flugangst, die den Komfort in der Flugzeugkabine negativ
beeinflussen kann, rundet den ersten Theorieteil von Konzepten und Definitionen ab.

Im zweiten Theorieteil werden die in der Flugzeugkabine auftretenden Umgebungsfak-
toren bzw. Aspekte des Komforts in Bezug auf ihre Bedeutung fur den Kontext Flug-
zeugkabine beschrieben. Physikalische Aspekte wie Larm, Turbulenzen, Temperatur,
Licht und Luftqualitat sowie psychologische Aspekte, die den Sitzkomfort und personal

space etc. umfassen, werden beschrieben.



2.1 Vom Komfort bis zur Flugangst

Komfort in der Flugzeugkabine, Wohlbefinden, Kunden- und Wohnzufriedenheit stellen
die positive bzw. angenehme Seite von Bewertungen von Umwelten wie eine Flug-
zeugkabine dar. Die unangenehme Seite sind Belastungen, Stressoren, die von der
Umwelt auf den Menschen einwirken und Flugangst ausldsen kdnnen oder als nega-
tivste Auswirkung beim Aufsuchen von Umwelten wie einer Flugzeugkabine entstehen

konnen.

2.1.1 Komfort

Im Alltag denken viele beim Wort ,Komfort* als erstes an den Komfort in Hotels. Die
Anzahl der Sterne gibt Auskunft Giber die Hoéhe des Komforts. Ahnlich wird auch die
Qualitat des Essens in Restaurants bewertet. Je mehr Sterne vergeben werden, desto
héher wird die Qualitat eingeschatzt. Der Duden online (2020), dessen Worter im Buch
sich als fester Bestandteil der deutschen Sprache etabliert haben, und der Brockhaus
online (2020) beschreiben Komfort als maskulines Substantiv, das auf technisch aus-
gereiften Einrichtungen beruhende Bequemlichkeiten und Annehmlichkeiten bietet
bzw. einen bestimmten Luxus bietende Ausstattung beinhaltet. Der Duden bringt des
Weiteren Beispiele wie der Komfort eines Hotels, eines Ferienhauses mit allem Kom-
fort und mit allem Komfort ausgestattete Raume. Als Synonyme zum Komfort werden
Annehmlichkeit, Behaglichkeit, Bequemlichkeit, die (bildungssprachlich veraltete) Kon-
venienz und die landschaftlich (ansonsten begrifflich veraltete) Kommoditat bezeich-
net. Das Adjektiv komfortabel wird einerseits als mit allem durch technischen Fort-
schrittmoglichen Komfort ausgestattet oder andererseits keine Anstrengung verursa-
chend und ohne Miihe benutzbar oder Ahnliches erlautert. Synonyme Adjektive sind
alle Annehmlichkeiten bietend, angenehm, behaglich, bequem, luxurios, mit allem
Komfort, kommod (besonders in Osterreich verbreitet) und umgangssprachlich mit al-
len Schikanen. Es wird ein Hotel oder ein Wohnmobil der Komfortklasse erwahnt sowie
Wohnkomfort als der Komfort einer Wohnung und ihrer Einrichtung beschrieben. Auch
das Dreisternehotel als Hotel mit gehobenem Komfort, das Viersternehotel als Hotel
der Luxusklasse mit besonderem Komfort sowie das Funfsternehotel als Hotel der Lu-

xusklasse mit hochstem Komfort werden aufgeflhrt. Ein Luxushotel sowie eine
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Luxusyacht wird als ein mit viel Komfort und Eleganz ausgestattetes Hotel bzw. aus-
gestattete Yacht beschrieben, im Gegensatz zu einer Hotelpension, die ein einfache-
res Hotel ohne grolken Komfort darstellt.

In manchen Bewertungen von Fluggesellschaften sind auch unterschiedliche Anzah-
len von Sternen auf Webseiten aufgefuhrt, die die Qualitat einer Linie wie Lufthansa,
Emirates oder Ryan Air bewerten. Da die Qualitatsurteile meist intuitiv als Gesamturteil
verschiedenster Flugpassagiere ohne weitere Angaben und Kriterien erfolgen, kdnnen
die Ergebnisse dieser Bewertungen nicht in die wissenschaftliche Analyse einbezogen
werden.

Die Internetseite Wikipedia (2020) verweist bei dem Wort Komfort erst auf die Wortbe-
deutung ,comfort® aus dem Englischen. Dann wird auf eine Definition von Sitzkomfort
von Helander und Zhang (1996) eingegangen, die spater innerhalb dieser Arbeit noch
naher erwahnt wird und schlie3lich wird der Fahrkomfort innerhalb von Autos und Ho-
tels thematisiert. Komfort innerhalb der Flugzeugkabine wird nicht definiert.

Im ,Dorsch Psychologie Lexikon“ steht ab der 14. Auflage etwas zum Komfortverhal-
ten Uber das Verhalten von Tieren. Nach dem Dorsch Lexikons der Psychologie
(Wirtz und andere, 2013) bezeichnen Komfortverhalten (comfort behavior im Engli-
schen) aus dem Lateinischen ,comfortare” kommend mit der Bedeutung starken,
trosten. Im Tierleben wird Komfortverhalten als meist artspezifisches Verhaltenssys-
tem wie die Behaglichkeitssuche, sich putzen, Gahnen, sich strecken bezeichnet,
das aber vielfach nicht bloR als Bedlrfnis oder Ritual sondern ebenso als Uber-
sprungshandlung hervortreten kann. Menschliches Verhalten im ergonomischen Kon-
text wird dort nicht aufgeflihrt. In anderen deutschen psychologischen Lexika wie
dem dtv Taschenbuchpsychologielexikon von Froéhlich (2010) wird der Begriff nicht
aufgefuhrt.

Dumur, Barnard und Boy (2004) beschreiben Komfort als ein komplexes Konzept, das
sich aus Gefuhlen, Wahrnehmung, Stimmung und der Situation zusammensetzt. Sie
definieren finf Facetten von Komfort: erstens, als ein angenehmes und befriedigendes
Geflhl der physischen und mentalen Freiheit von Schmerz und Leiden oder etwas,
was dieses Gefuhl hervorruft, zweitens ein Gefuhl frei von Sorgen und Enttauschung;
drittens, die Freiheit von einer finanziellen Schwierigkeit, die einen komfortablen Zu-
stand hervorrufen sollen; viertens, einen Zustand ruhiger Zufriedenheit, Freiheit von
Schmerzen, Sorgen und jeglichen Beitrag zu solch einem Zustand; und flnftens, ein

materielles Wohlbefinden, das das Leben erleichtert und angenehmer gestaltet.
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Bauch (2001) hat als Doktorandin an der TU Minchen im Lehrstuhl fur Luftfahrttechnik
einen Uberblicksartikel zur ,Ergonomie in der Flugzeugkabine“ verfasst. Mittlerweile
befindet sich die Verfasserin des Artikels als eine Leitende Mitarbeiterin bei Airbus in
Hamburg Finkenwerder und ist aktiv mit der Weiterentwicklung des Komforts, speziell
des Sitzkomforts, in der Flugzeugkabine beschaftigt.

Die Flugzeugkabine stellt nach Meinung von Bauch (2001) eine bedeutende ergono-
mische Herausforderung dar, die auf kleinstem Raum zugleich Reiseumfeld fir den
Passagier und Arbeitsumfeld fir die Crew und Arbeiter ist. Aufgabe der Kabinenergo-
nomie ist die anwendergerechte Gestaltung der Kabine unter bestmdglichem Kosten-
Nutzenverhaltnis fur Hersteller und Fluggesellschaft. Es ist also sehr wichtig, eine er-
gonomisch optimal gestaltete Kabine zu entwickeln, die den Anforderungen des Men-
schen gerecht wird und zugleich maximale Sicherheit flir den Menschen gewahrleistet.
Bei Bauch (2001) werden Begriffe wie “Komfort®, Komfortfaktoren und ein Modell zum
Komfort in der Flugzeugkabine definiert. Komfort stammt aus dem Lateinischen und
wird mit Bequemlichkeit und Behaglichkeit Ubersetzt. Adjektive wie angenehm, kom-
fortabel, gut, bequem, behaglich stehen mit diesem Begriff in einem engen Zusam-
menhang. Bauch (2001) beschreibt ,Komfort* allgemein als das subjektive Empfinden
eines Menschen in einer bestimmten Situation, abhangig von seinen Eigenschaften,
Fahigkeiten und Fertigkeiten. Der Begriff ,Komfort“ ist nach ihrer Meinung nicht opera-
tional unmittelbar erfassbar sondern nur aus dem theoretischem Zusammenhang und
einer Reihe beobachteter Ereignisse erschliel3bar und interpretierbar, der abhangig ist
von der Art der Anforderung an den Menschen und von der Art, Hohe, Dauer und Zu-
sammensetzung der Belastung.

Belastung definiert sie als objektiven von der Person unabhangigen Parameter mit Be-
lastungsarten wie Sitzhaltung, Larm und Lichtverhaltnissen.

Da der Begriff ,Komfort“ nicht unmittelbar operational erfassbar ist, ist es sinnvoll nach
einer Operationalisierung von ,Komfort in der Flugzeugkabine® zu suchen. Bei Kom-
fortfaktoren bzw. passagierspezifischen Funktionsmalen gelingt dies besser. Welche
Umwelteinflisse sind fur den Komfort in der Flugzeugkabine entscheidend?

Bauch (2001) beschreibt, dass bisher ,Komfort in der Kabine® hauptsachlich durch den
Komfortfaktor ,Kabinenbreite in cm/ Passagiere nebeneinander” bestimmt wurde. Sie
meint, dass flr eine umfassende Bewertung dieser eine Faktor nicht ausreichend ist,
deshalb listet sie weitere wesentliche und grundlegende Faktoren auf:

e Sitzklassifikation und —ausfihrung (Sitzabstand etc.)
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e Freiraume (Kopffreiraum, Ellenbogenfreiraum etc.)
e Weiten (Gangbreite, Sitzbreite etc.)
e Gepackablage (Ausflhrung, Erreichbarkeit)
e PC-Netzteil PSU (power supply unit) (Ausfihrung, Erreichbarkeit, Bedienbarkeit)
¢ Sicht und Bedienung des Inflight-Entertainments (Ausfuhrung, Erreichbarkeit,
Verstandlichkeit)
e des Weiteren Umweltfaktoren wie Service, Licht, Larm, Klima
Mayr (1959) betrachtete als erster den Reisekomfort im Eisenbahnbereich als eine
Zusammensetzung aus drei Komponenten: dem Fahrkomfort, den ortlichen Annehm-
lichkeiten und dem organisationalen Komfort. Der Fahrkomfort entspricht einer Gber-
geordneten Kategorie mit Aspekten der Umwelt wie Turbulenzen, Luftdruck, Luftfeuch-
tigkeit, Temperatur, Geruche, Beleuchtung, Gerausche, Sitzplatz. Der lokale Komfort
bezieht sich auf die Eindricke am Bahnhof, klare Beschilderungen und angenehme
Warteraume. Der organisationale Komfort umfasst Aspekte wie gute und regelmaRige
Verbindungen sowie einen zuverlassigen Service.
Jacobson und Martinez (1974) sind die ersten, die mittels einer Faktorenanalyse ein
vierdimensionales Modell fur den Komfort und fur die Zufriedenheit in einer Flugzeug-
kabine ableiten. Sie moéchten die Winsche und Bedurfnisse der Reisenden besser
verstehen und finden beim Komfort vier Faktoren: erstens die Bestandigkeit von akti-
ven Bewegungen des Flugzeuges sowie Temperaturvariablen, zweitens Belastigungs-
komponenten wie Larm und Rauch sowie Lebensraum im Flugzeug und drittens die
Arbeit und/ oder Beschaftigung der Passagiere wahrend eines Fluges und viertens
eine subjektive Interaktion zwischen dem ersten und dem zweiten Faktor. Nur wenn
mindestens drei Dimensionen enthalten sind, kann nach Meinung von Jacobson und
Martinez (1974) ein sinnvolles Modell fur Komfort entstehen.
Zufriedenheit setzt sich ihrer Meinung nach zusammen aus einer ersten Dimension mit
Aspekten wie Sicherheit, einer zweiten Dimension mit einer Kosten-Nutzen Analyse
von Kosten sowie Zeitersparnis, einer dritten Dimension mit Luxus und einer vierten
Dimension mit Aktivitaten wie Lesen, Arbeiten oder Essen wahrend eines Fluges. Ja-
cobson und ein weiterer Kollege greifen ein Jahr spater die faktorenanalytischen Mo-
delle von Jacobson und Martinez (1974) auf und ergénzen sie leicht in Bezug auf Kom-
fort (Richards und Jacobson, 1975). Sie betrachten Komfort als einen theoretischen

Zustand, der durch Bewertungen der Umwelt von Personen klassifiziert wird und der
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abhangt von physikalischen Charakteristiken der Flugumgebung sowie von psycholo-
gischen Eigenschaften der Flugpassagiere. Die Einstellungen der Passagiere zum
Fliegen, die Schwierigkeiten bei Aktivitaten und die Bereitwilligkeit zum Fliegen bestim-
men nach Richards und Jacobson (1975) das Ausmal an Komfort. Wie bereits Jacob-
son und Martinez (1974) so gewinnen auch Oborne und Clarke (1973) mithilfe eines
Fragebogens Daten Uber Flugpassagiere. Sie stellen die Vor- und Nachteile zwischen
Feld- und Laborstudie gegenlber und finden insbesondere Bewertungsskalen von
Fragebdgen sinnvoll, um subjektive Informationen einer groRen Anzahl von Befragten
zu erhalten. Rein numerische Skaleneinteilungen beurteilen sie fur eine Dateninterpre-
tation als unproblematischer als grafisch orientierte Bewertungen von Fragen.
Oborne (1977) konzentriert sich dann in einem Artikel auf den Effekt von Fahrzeugvib-
rationen als einem Umweltfaktor auf den Passagierkomfort. Komfort definiert er als
einen Zustand des Wohlbefindens, der unter optimalen Bedingungen entsteht. Da al-
lerdings zu diesem Zeitpunkt (1977) noch keine Definitionen von Wohlbefinden exis-
tieren, schlussfolgert Oborne, dass das Fehlen von Komfort bzw. das Ausmalf an Dis-
komfort das einzig sinnvolle Konzept fur die Einschatzung von Umweltfaktoren dar-
stellt. Er stutzt dieses Argument auf die Aussage von Branton (1972), der betont, dass
die Abwesenheit von Diskomfort nicht das Vorhandensein von positiven Gefuhlen son-
dern lediglich das Vorhandendsein von gar keinen Gefiuhlen bedeutet. Komfort wird
als ein optimaler Zustand betrachtet, in dem eine Person keine weiteren Schritte un-
ternimmt, um Diskomfort zu vermeiden. So verliert sie die Aufmerksamkeit fur ihre Um-
welt und kann sich mit ungeteilter Aufmerksamkeit auf die anderen Tatigkeiten kon-
zentrieren.

Richards, Jacobson und Kuhltau (1978) stellen ein Jahr spater als Oborne (1977) in
ihrem Artikel heraus, dass Komfort eine Schlusselvariable in Bezug auf die Nutzer-
Akzeptanz-Forschung von Transportsystemen ist und einen Gefuhlszustand bzw. eine
affektive Reaktion darstellt. So hangt Komfort sowohl von der Umwelt oder der Situa-
tion als auch vom Erleben einer Person ab.

Zur Erfassung des Komforts wird eine siebenstufige Ratingskala von sehr komfortabel,
komfortabel, etwas komfortabel, neutral, etwas unkomfortabel, unkomfortabel bis sehr
unkomfortabel verwendet, da die subjektive Natur des Komforterlebens einer Person
es erfordert, Personen direkt zu fragen, als wie komfortabel sie etwas empfinden. Kom-
forturteile &ahnlich wie Einstellungen kdnnen nicht direkt erschlossen oder beobachtet

werden (siehe auch Bauch, 2001).
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In einem weiteren Artikel diskutiert Oborne (1978 a) die Zusammensetzung des Kom-
forts sowohl aus einer System- als auch aus einer Verhaltensperspektive. Nach
Oborne’s Meinung (1978 a) kann Komfort zum einen als Reaktion auf die Flugreise
von der Abfahrt bis zur Ankunft und zum anderen als Resultat einer Anzahl von sepa-
raten Reaktionen im Hinblick auf Stimuli aus der Umwelt wie Bewegungs-, Sitz- und
Lichtverhaltnisse gesehen werden. Die Betrachtung des Komforts aus der System-
oder Verhaltensperspektive bestimmt auch die Methode der Komfortbeurteilung.

Im System-Ansatz wird jede Flugreise in Erfahrungsabschnitte vom Start bis zum Ziel
unterteilt, die sich zu einem Ubergeordneten Reiseeindruck zusammenfugen. Der Rei-
sekomfort setzt sich aus dem Fahrkomfort bzw. Komfort wahrend des Fluges, dem
lokalen Komfort an Bahnhofen, Flughafen, Raststatten etc. sowie dem organisationa-
len Komfort wie Service zusammen.

Aus der Verhaltensperspektive betrachtet ist der Passagier ein aktiver Komfortsuchen-
der, der unkomfortable Situationen meidet. Die Verhaltensperspektive ermdglicht
quantifizierbare Komfort- oder Diskomforturteile.

Oborne (1978 a und 1977) fasst Komfort insgesamt als einen Zustand des Wohlbefin-
dens auf, der unter optimalen Bedingungen hervorgerufen wird. Er betrachtet Komfort
als einen optimalen Zustand, in dem eine Person keine weiteren Schritte mehr unter-
nimmt, Diskomfort zu vermeiden und alles Bewusstsein gegenuber ihrer Umwelt ver-
liert. Befindet sich eine Person in diesem Zustand, kann sie ihre ungeteilte Aufmerk-
samkeit auf die Aktivitaten lenken, die sie ausfihren mochte. Oborne’s Definition von
einem optimalen Zustand von Komfort (1978 a) erinnert an die Definition von Csiks-
zentmihalyi und Graef (1979) zum Flow Erleben im taglichen Leben.

In einem weiteren Artikel betrachtet Oborne (1978 b) Uiber seine bisher gebildete Defi-
nition von Komfort (Oborne, 1978 a) hinaus das Konstrukt ,Passagierzufriedenheit”. Er
betont, dass dieser Begriff in seiner Bedeutung weiter gefasst ist als Komfort, da er
,Befriedigung” beinhaltet. ,Zufriedenheit* weist auf einen ausgeglichenen Zustand hin
und den Wunsch wieder zu kommen, was ein wichtiger praktischer Nutzen fur Ver-
kehrsunternehmen darstellt. ,Zufriedenheit* und ,Komfort* stehen in einer engen Be-
ziehung. Wenn der Passagier mit seiner Reise zufrieden ist, werden negative Aspekte
wie Ticket-Kosten, organisatorische Schwierigkeiten, Probleme mit dem Gepack und
Mudigkeit von den positiven Aspekten der Reise wie Komfort und organisatorischem
Erfolg aufgewogen. Dann gibt es keinen Grund fur den Passagier, sich eine andere

Transportmdglichkeit zu suchen.
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Oborne (1978 b) bemerkt des Weiteren, dass in bisherigen Publikationen meist Fahr-
zeugumgebungsaspekte wie Innenraum, Larm, Vibrationen und Bewegung behandelt
wurden, die er als primare Faktoren bezeichnet. Zu den sekundaren Faktoren zahlt er
die Temperatur, BelUftung und Beleuchtung, die er als beinahe ebenso wichtig wie die
primaren Faktoren betrachtet. Als nebensachlichen Faktoren bezeichnet er Druckun-
terscheide, die Lange des Fluges sowie den Effekt des ,Nicht Ausfuhren Kénnens*
intendierter Tatigkeiten auf den Komfort.

Einige Jahre nach seinem ersten deskriptiven Modell zum Komfort (Jacobson und Mar-
tinez, 1974) stellt Richards (1980) in einem Buchkapitel zum Thema ,Human factors in
transport research” einen Entwurf fur eine Komforttheorie vor. Komfort wird dabei als
ein psychologischer Zustand charakterisiert, der eine affektive Reaktion auf die Um-
welt bzw. Situation beinhaltet. Komfort setzt sich aus psychologischen sowie aus phy-
sikalischen Komponenten zusammen, wobei ein gewisses Mal} an subjektivem Wohl-
befinden und die Abwesenheit von Diskomfort, Stress oder Schmerz von Bedeutung
sind. Allerdings stellt Komfort auch kein Zustand dar, der nur durch die Abwesenheit
von negativen Attributen definiert ist. Nach Richards™ Meinung (1980) ist es moglich
Komfort in kontinuierlichen Abstufungen zu erleben, die von sehr positiv bzw. sehr
komfortabel Uber eine neutrale Mitte bis zu sehr negativ bzw. sehr unkomfortabel reicht
und deren Bewertung auch gegeben ist (vergleiche Richards, Jacobson und Kuhltau,
1978).

Richards (1980) stellt als erster Forscher ein Dreikomponentenmodell von Komfort dar:

1. Input- oder Umweltfaktoren (situationale und soziale Faktoren wie Interaktionen

beim Ticketkauf oder mit anderen Passagieren, Ausmaf an Uberfiillung)
2. Moderierende Faktoren (Aktivitaten und Zeitfaktoren wie Lange des Fluges)

3. Output-Faktoren oder Charakteristika einer Person (individuelle Unterschiede wie
Motivation, Erfahrungen mit dem Fahrzeug, Erwartungen, Geschlecht der Passa-
giere, Korpergrolde, gesundheitliche Verfassung, Bewertung, Gedachtniseffekte,

Kauf- bzw. Wahlentscheidungen und Verhalten).

Alle drei Komponenten beinhalten Variablen zur Bestimmung des Komforts. Welche
Variablen den Komfort in einer spezifischen Umwelt beeinflussen, soll empirisch ent-
schieden werden (beispielsweise Uber eine explorative Faktorenanalyse). Die Aktivita-
ten von Passagieren oder des Flugpersonals wahrend einer Reise kdnnen den Kom-

fort beeinflussen. Moderierend konnen das Ausmald an Freiwilligkeit (beispielsweise
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wie freiwillig Flugbegleiterinnen ihre Arbeit ausfiuhren) sowie Zeitfaktoren wirken. Fak-

toren, die eher am Ende einer Flugreise auftreten, haben ein groReres Gewicht auf

das Komfortempfinden als Faktoren, die am Anfang auftreten. Auch die Lange eines

Fluges hangt von der Einschatzung des Komforts ab.

Rinalducci (1980) definiert Komfort als eine EinflussgrofRe, der sich durch die physika-

lische Fahrumgebung des Fahrzeuges auf die Akzeptanz der Fahrt auswirkt. Die Zu-

friedenheit der Flugpassagiere wird als subjektiver Wert bezeichnet, der eine Auswir-

kung auf das Komfortausmal} ausubt.

Slater (1985) definiert Komfort als einen angenehmen Zustand von physiologischer,

psychologischer sowie physikalischer Harmonie zwischen einem Menschen und sei-

ner Umwelt. Die Harmonie besteht aus einer Kombination aller Teile, so dass sich ein

angenehmes und Ubereinstimmendes Ganzes ergibt.

Er unterscheidet eine physiologische, eine psychologische und eine physikalische Di-

mension von Komfort. Balance bzw. Harmonie der drei Komfortdimensionen ist fur ihn

extrem wichtig, da ohne Komfort die menschliche Existenz seine Qualitat verliert, weil

sich Menschen dann in einem ,unkomfortablen“ Zustand befinden.

Der physiologische Komfort bezieht sich auf die Fahigkeit des menschlichen Korpers

zu funktionieren, kann in allen Teilen des Korpers identifiziert werden und ist fast immer

nicht willentlich steuerbar.

Der psychologische Komfort betrifft die geistige Fahigkeit, ein zufriedenstellendes

Funktionieren aufrecht zu erhalten und einen friedlichen Geist bzw. Entspannung

oder Ausgeglichenheit herzustellen. Wichtige Faktoren flr den psychologischen Kom-

fort sind ein positives Selbstbild, zufriedenstellende Beziehungen zwischen einem

Individuum und anderen sowie ein ausreichendes Ausmalf an Privatheit.

Der physikalische Komfort setzt sich aus einer physikalischen Ursache und Eigen-

schaften zusammen. Eine physikalische Ursache ruft innerhalb verschiedener senso-

rischer Modalitaten Reaktionen und physikalische Eigenschaften eines Objektes in-

nerhalb oder aulderhalb des Koérpers hervor.

Metzger (1994) definiert vier Komponenten von Komfort.

e Erstens die physische Freiheit von Beschwerden, so dass kein Verdruss und keine
Belastigung entsteht.

e Zweitens die Behaglichkeit als Grad der Entspannung durch die Reduktion physi-
scher und psychischer Anspannung, zu der Aktivitaten ausgeflihrt werden.
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e Drittens die Effizienz oder Leistungsfahigkeit als Bezugspunkt zur objektiven Leis-
tungsausfuhrung und die Qualitaten eines Objektes oder seines Grades an Auto-
matisierung.

e Und viertens die Individualitat, die das personliche Bedurfnis einschlief3t sich tber
Gestaltungsspielraume, die individuelle Sensation von Asthetik und die Reprasen-
tation des personlichen sozialen Status auszudrucken.

Konieczny (2001) beschaftigte sich innerhalb seiner Dissertation mit der Messung und

Steigerung der Qualitat von Dienstleistungen in der Flugzeugkabine. In Anlehnung an

die Stimulus-Response-Modelle des Behaviorismus definiert er ,Komfort“ als Stimulus

fur die allgemeine Zufriedenheit und das subjektive Wohlbefinden des Passagiers
wahrend einer Flugreise. Ausloser fur Komfort und Komfortempfinden ist fur ihn die

Dienstleistung ,Flugreise” mit ihren Produktelementen. Der Komfort umschreibt dabei

die wahrgenommene hohe Qualitat und steht dabei im Zusammenhang mit Wohlbe-

finden bzw. positivem Befinden und der Produktqualitat.

Im Fragebogen von Konieczny (2001) wird die Freundlichkeit, Aufmerksamkeit und

Kompetenz der Flughafenmitarbeiter eingeschatzt. Des Weiteren wird die Anreise in

Bezug auf Zeitdruck und emotionaler Anspannung beurteilt. Im Flughafengebaude

wird die Wartezeit, die Orientierung nach Schildern, die Lange der zurtickzulegenden

Wege, Toiletten, Sitz-, Rauch- und Einkaufsmoglichkeiten eingeschatzt. Auch wird

nach der Zeit mit dem Verbringen der Aktivitaten Schlafen und Entspannen, Arbeiten,

Lesen, Essen und Trinken, Gehen und Stehen, dem Unterhaltungsangebot an Bord

oder sonstigem gefragt. Wohlbefinden beschreibt er als die positive Seite einer Ein-

stellungsskala gegentber dem Selbst einer Person. Zufriedenheit bezeichnet er als
ein bipolares Kontinuum, welches die Ankerpunkte Zufriedenheit und Unzufriedenheit
aufweist. Zufriedenheit entspricht seiner Definition nach einer emotionalen Reaktion
auf das Ergebnis eines kognitiven Vergleichs der wahrgenommenen Leistung mit den
Wertvorstellungen des Kunden. Je kleiner der wahrgenommene positive Unterschied
zwischen der Leistung und den eigenen Werten ist, desto besser ist die Bewertung
und umso hoher fallt die empfundene Zufriedenheit aus. Obwohl Konieczny (2001) von
der Idee her eine gute Vorlage fur diese Arbeit liefert, ist doch die Perspektive eine
andere. Er nahert sich als Diplom-Ingenieur mit dem Modell des Behaviorismus, wel-
che einem sehr mechanistischen Weltbild zugrunde liegt. Die Black-Box, in der die
kognitiven Prozesse ablaufen, um fur diesen Kontext speziell die Zufriedenheit der

Passagiere und Kunden zu erforschen, wird auf diese Weise nicht erhellt. Sein
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Interesse bestand darin, den Faktor Mensch in ein Komfortmodell fur den Flugzeug-
hersteller AIRBUS zu integrieren und ihn als eine Variable fassbar und greifbar zu ma-
chen. Dabei ist der Mensch nicht Mittel sondern steht im Mittelpunkt Gber die Erfassung
seiner Bedurfnisse, um ihn als eine technische Variable neben anderen technischen
Variablen im Sinne eines mechanistischen Systems zu definieren. Konieczny's Arbeit
versucht den Menschen in das System der Mechanik zu integrieren und kein huma-
nistisches Weltbild zu verfolgen. Das humanistische Weltbild nach Maslow beispiels-
weise mit seiner Bedurfnispyramide stellt die Bedurfnisse des Menschen in den Vor-
dergrund. Die technische Umgebung dient dem Komfortempfinden und der Zufrieden-
heit des Menschen und nicht umgekehrt.

Julia Quehl (2001) als ehemalige Doktorandin der Universitat Oldenburg arbeitet mitt-
lerweile beim Deutschen Zentrum fur Luft- und Raumfahrt (DLR) in KoélIn. Sie zitiert in
ihrer Dissertation besonders die historischen Quellen zum Thema Komfort in der Flug-
zeugkabine. Das sind insbesondere Artikel aus den Fachzeitschriften Ergonomics, Ap-
plied Ergonomics oder Human Factors der 70er Jahre des zwanzigsten Jahrhunderts,
die als Geburtsstunde der wissenschaftlichen Veroéffentlichungen zum Thema Komfort
in der Flugzeugkabine bezeichnet werden konnen. Sie setzt sich ausfuhrlich mit dem
Begriff ,Komfort® auseinander und kommt dabei zum Schluss, dass die Konstrukte
~-Komfort* und ,Wohlbefinden* in enger Beziehung zueinanderstehen. Sie fasst zusam-
men, dass Komfort eine kontinuierliche, bipolare Erfahrungsdimension zu sein scheint,
die von ,sehr komfortabel“ bis sehr unkomfortabel® reicht. Als Grundlage fur ihre Un-
tersuchungen definiert sie Komfort als einen psychologischen Zustand von Wohlbefin-
den im Sinne von Entspannung, Annehmlichkeit, Leichtigkeit, Zufriedenheit, Bequem-
lichkeit oder physischer Freiheit von Beschwerden, die unter optimalen Bedingungen
induziert wird. Sie konnte in ihren Ergebnissen zur Akustik und Vibrationen zeigen,
dass sich die beiden Konzepte ,affektive Reaktion und ,Bewertung“ Uberlappen. Die
affektive Reaktion (,Ich fihle mich unkomfortabel®) steht in Beziehung zur Bewertung

eines unkomfortablen Stimulus.
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Umwelt Der Mensch als Passagier Koaniti
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Abbildung 2: Komfortmodell nach Richards 1980 (zitiert nach Quehl, 2001, S.36)

Dumur, Barnard und Boy (2004) unterscheiden vier Modelle zum Komfort in der Flug-
zeugkabine: Als erstes definieren sie eine Passagierblase, in der der Passagier unge-
stort seine Aktivitaten verfolgen kann. Zweitens beschreiben sie ein Gesundheitsmo-
dell, in dem der Fokus auf der Abwesenheit von Diskomfort, méglichen Gesundheits-
gefahren und —stérungen und auf dem physischen Wohlbefinden liegt. Drittens umrei-
Ren sie ein Gemeinschaftsmodell, in dem der Passagier zu einer 6ffentlichen Trans-
portgruppe gehort, die Erfahrungen kommunizieren und teilen. Viertens wird im asthe-
tisch-okonomischen Modell Komfort als eine interessante, technisch fortschrittliche

und wunderschone Umgebung mit einem annehmbaren Preis wahrgenommen.

Ahmadpour (2014) und Ahmadpour und andere (2014, 2016) fanden nach einer In-
haltsanalyse acht Aspekte subjektiver Wahrnehmung des Flugzeuginneren: Sicherheit
bzw. ,Seelenfrieden®, physisches Wohlbefinden, Proxemik oder ,korpersprachliches
Raumverhalten®, Befriedigung, Freude, Soziales, Asthetik und Assoziation.

Patel und D'Cruz (2018) fokussieren bei ihrem Modell internale und externale Aspekte,
die das Komfortempfinden innerhalb der Flugzeugkabine beeinflussen kdnnen. In dem
beschreibenden Modell werden individuelle Charakteristiken, der persénliche Reise-

kontext sowie die Interaktion mit anderen Personen bertcksichtigt.

2.1.2 Wohlbefinden, Kunden- und Wohnzufriedenheit

Neben Oborne (1978 a und 1977), der als erster Forscher Wohlbefinden fir den Kom-
fort in einer Flugzeugkabine als einen Zustand beschrieben hat, der unter optimalen
Bedingungen hervorgerufen wird, haben sich Abele und Becker (1991) in einem ge-
samten Buch mit dem Thema ,Wohlbefinden* aus einer theoretischen Perspektive aus-

einandergesetzt. Nach ihrer Meinung wird der Begriff Wohlbefinden sowie eine Reihe
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eng verwandter Konzepte wie Gluck oder Lebenszufriedenheit in der Fachliteratur
nicht einheitlich und oft ohne Bemuhung um definitorische Prazision verwendet, wo-
raus sich Unklarheiten und scheinbare Widerspriche bzw. Paradoxien in empirischen
Studien ergeben. Auch Argyle (1987) vertritt die Auffassung, dass die Forschung uber
das Gluck als extreme Auspragung des Wohlbefindens oder der Zufriedenheit nicht
von Theorien angetrieben wurde. Er stellt Versuche eines empirischen Vorgehens fest,
aber eine einheitliche Theorie des Glicklichseins fehlt in der Psychologie. Das bedeu-
tet, dass auch die Psychologie sich in erster Linie darauf beschrankt hat, das Glick
als Erscheinung zu beobachten, ohne Theorien Uber seine Ursachen zu entwickeln
und diese in der Folge experimentell zu Uberprufen.

Zur Uberwindung derartiger Schwierigkeiten schlagen Abele und Becker (1991) die
Unterscheidung in aktuelles bzw. augenblickliches oder momentanes und habituelles

bzw. langer andauerndes Wohlbefinden vor.

Wohlbefinden
insgesamt
aktuelles habituelles
Wohlbefinden Wohlbefinden
PSYCHISCHES PHYSISCHES
WOHLBEFINDEN WOHLBEFINDEN
aktuelles habituelles aktuelles habituelles
psychisches psychisches physisches physisches
Wohlbefinden Wohlbefinden Wohlbefinden Wohlbefinden

Abbildung 3: Modell des Wohlbefindens nach Abele & Becker (1991)

Ryff (1995) beschreibt ein sechsdimensionales Modell von psychischem Wohlbefin-
den, welches sich aus den Komponenten Autonomie, umweltbedingtes Koénnen, per-
sonliches Wachstum, positive Beziehungen mit anderen, Lebensinhalt und Selbstak-
zeptanz zusammensetzt. Eine national reprasentative Stichprobe von 1108 Personen
der USA mit Telefoninterviews von ca. 30 Minuten Dauer bildete die Grundlage fir die
Modellbildung.
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Zufriedenheit wird im Kontext der Flugzeugkabine von Oborne (1978 b) betrachtet. das
Konstrukt ,Passagierzufriedenheit” weist auf einen ausgeglichenen Zustand hin und
auf den Wunsch wieder ein Verkehrsmittel bzw. einen Service zu nutzen.

Erste Definitionen von Zufriedenheit gehen auf Lersch (1956) als einen Persdnlich-
keitspsychologen zurick, der Zufriedenheit als einen Frieden der Seele definiert. Er
beschreibt den Zustand der Zufriedenheit als frei von der Unruhe und Gespanntheit
unerfillter Anspriche. In dieser antriebslosen Ausgeglichenheit oder satten BedUrfnis-
losigkeit drickt sich interessenloses Wohlbefinden bzw. der Zustand von ,Nirwana”
aus, wahrend Unzufriedenheit wie ein Stachel in der Seele wirkt, der den Menschen
nicht zur Ruhe kommen Iasst.

Zufriedene oder glickliche Personlichkeiten zeichnen sich seiner Meinung nach durch
prosoziale Einstellungen, Warme, Optimismus, emotionale Stabilitat und Selbstbe-
wusstsein aus. Diese Menschen engagieren sich in sozialen Aktivitaten, pflegen den
gegenseitigen Kontakt mit Freunden und Nachbarn und nehmen aktiv an Organisatio-
nen und Vereinen teil. Unzufriedene oder Ungliickliche neigen zu Depressivitat, Angst-
lichkeit, psychosomatischer Anfalligkeit und Besorgtheit.

Homans (1974) stellt das Konstrukt ,Zufriedenheit” im State-Trait Kontext und in Form
eines Austauschprozesses dar. Die Zufriedenheit eines Individuums beschreibt Ho-
mans (1974) als umso groler, je grolier der Betrag ist, den es davontragt, und umso
geringer, je mehr es noch begehrt. Als soziales Verhalten flir einen Austausch von Ak-
tivitat zwischen mindestens zwei Personen entstehen folgende Zusammenhange:
Wenn zwei Personen zu ihrer Sattigung das gleiche Ausmal} einer bestimmten Beloh-
nung brauchten und sie erhielten davon unterschiedlich viel, so ware diejenige, die
mehr bekame, zufriedener.

Wenn zwei Personen zu ihrer Sattigung ein unterschiedliches Ausmal} einer bestimm-
ten Belohnung brauchten, aber beide gleich viel erhielten, dann ware die Person zu-
friedener, die der vollen Sattigung oder Befriedigung naherkame.

Je weniger gesattigt eine Person hinsichtlich einer bestimmten Belohnung ist, desto
wertvoller ist fur sie jede entsprechende Zuwendung.

Aus den vorherigen Zusammenhangen ergeben sich zwei Folgerungen:

Je naher jemand der Befriedigung in einem bestimmten Bereich schon ist, desto we-
niger wertvoll sind fur ihn entsprechende Belohnungen. Sie bringen ihn allerdings dem

Stadium der Zufriedenheit noch naher.
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Eine Person, die in einem Bereich im Vergleich zu anderen Personen weniger befrie-
digt ist, aber die gleiche Quantitat einer Belohnung erhalt wie die Anderen, schatzt
diese Belohnung als wertvoller ein, ist aber mit dem erhaltenen Betrag unzufriedener.
Die Zufriedenheit setzt sich nach Homans (1974) aus zwei Determinanten oder Be-
stimmungsfaktoren zusammen: einmal aus den Merkmalen der Situation und anderer-
seits aus Motiven, Bedurfnissen und Anspruchen der Person.

Merkmale der Situation wie das Ausmalf der erlangten Belohnung bemessen sich zum
einen danach, ob die Belohnung auf Grund der Bedurfnislage einer bestimmten Per-
son als wertvoll empfunden wird, zum anderen hangen sie vom Ergebnis eines sozia-
len Vergleichs ab. Die Quantitat jeder Belohnung wird auf der Basis eines Erwartungs-
wertes beurteilt. Dieser richtet sich danach, was andere in vergleichbarer Lage bei
vergleichbarem Aufwand an Gegenwert erzielen kénnen nach der Input-Outcome-Re-
lation bzw. dem Prinzip der ausgleichenden Gerechtigkeit.

Motive, Bedlirfnisse und Anspriiche der Person richten sich nach ihrem Anspruchsni-
veau zu einer bestimmten Zeit. Der von ihr begehrte Betrag oder die Quantitat der
Belohnung steht nach dem Prinzip der ausgleichenden Gerechtigkeit mit ihren Inves-
titionen in Einklang. Der noch begehrte Betrag bemisst sich danach, um wie viel die

konkret gegebene Belohnung hinter der Zufriedenheitsquantitat zurtckbleibt.

Wird die Flugreise als ein Produkt betrachtet, dass gekauft wird und dessen Qualitat
beurteilt werden soll, dann sind Studien zum Thema ,Kundenzufriedenheit® ein ver-
wandtes Konzept fur Definitionen zum ,Komfort®.

Das Thema ,Kundenzufriedenheit* nach Nerdinger und Neumann (2007) steht im Fo-
kus von Wissenschaft und Praxis und fullt mittlerweile ganze Bibliotheken mit bereits
1992 uber 15000 Veroffentlichungen. Kundenzufriedenheit nach Homburg, Gierig und
Hentschel (1999) wird als Einstellung gegenltber einem Objekt definiert mit einer kog-
nitiven Komponente wie der Bildung einer Meinung Uber ein Objekt wie ein Produkt
oder eine Dienstleistung und einer emotionalen Komponente, die die bei der Bewer-
tung der jeweiligen Objekte auftretenden Gefuhle beschreibt.

Ein grundlegendes Modell der Wirtschaftspsychologie betrachtet Zufriedenheit als das
Ergebnis von Abwagungs- und Erlebnisverarbeitungsprozessen (Bruggemann, 1976).
Drei aufeinander folgende Prozesse kdnnen dabei im Menschen ablaufen:
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e Bedurfnisse und Erwartungen zu einem gegebenen Zeitpunkt kénnen befriedigt o-
der nicht befriedigt werden.

e Dies fihrt zu einer Erhéhung, Aufrechterhaltung oder Senkung des Anspruchsni-
veaus, die bei Nicht-Befriedigung Problemldseaktivitaten in Gang setzen.

e Diese konnen in Form von Probleml6sung, Problemfixierung oder Problemverdran-
gung auftreten.

Im Zustand der Befriedigung treten Entlastung und Stabilisierung ein, die sich als Sta-

bilisierte Zufriedenheit bezeichnen lassen. Die Motivation besteht im Bemihen um die

Aufrechterhaltung der gegebenen befriedigenden Situation und Wahrung der erreich-

ten Befriedigungsmaoglichkeit.

Die Progressive Zufriedenheit zeichnet sich durch weiter gesteckte Zielvorstellungen

und Erwartungen aus, der eine Anspruchserhdhung vorausging, die wiederum ein Zu-

friedenheitsdefizit beinhaltet.

Noch offene Bedurfnisse flhren zu einer ,schopferischen Unzufriedenheit”.

Diffuse Unzufriedenheit herrscht bei der Feststellung von Nicht-Befriedigung gefolgt
von einer Destabilisierung vor.

Die Konstruktive Unzufriedenheit beinhaltet die Einsicht in Losungsalternativen und
die Motivation zu Losungsversuchen mit erweiterten Mitteln und/ oder auf neuen We-
gen. Sie ist an eine Frustrationstoleranz gekoppelt, die es gestattet, sich der Situation
als unbefriedigend — gemal des urspringlichen Anspruchsniveaus - bewusst zu blei-

ben.

Resignative Zufriedenheit entsteht aus dem Vergleich zwischen dem Ist- und dem Soll-
Wert einer Situation.

Die Pseudo-Zufriedenheit ist Ergebnis einer unbefriedigenden Bedingung aus der Um-
welt, deren Unldsbarkeit die gegebene Frustrationstoleranz Ubersteigen, wenn gleich-
zeitig eine Senkung des Anspruchsniveaus nicht stattfinden kann, da individuell gege-
bene Widerstande, die sich aus einer speziellen Leistungsmotivation heraus erklaren

lassen oder die aus einem situativen sozialen Normendruck entstehen.

Die Fixierte Unzufriedenheit stellt eine Reaktion auf die Frustration von anfanglichen
Erwartungen im Sinne einer Soll-Wert-Reduktion dar.

Bei der Kundenzufriedenheit gibt es ein ahnliches Modell wie das von Bruggemann
(1976), das Stauss und Neuhaus (2006) als qualitatives Kundenzufriedenheitsmodell

mit funf Zufriedenheitstypen beschreiben: Erstens, fordernd Zufriedene stehen
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Anbietern mit positiven Gefuhlen wie Optimismus und Zuversicht gegenuber. Sie er-
warten aufgrund ihrer bisherigen Erfahrungen, dass der Anbieter auch in Zukunft stei-
gende Anspriche zufrieden stellen kann. Die Geschaftsbedingungen werden bei Leis-
tungssteigerungen aufrechterhalten.

Zweitens, stabil Zufriedene bringen Anbietern ebenfalls positive Gefuhle der Bestati-
gung und des Vertrauens entgegen. Im Gegensatz zu den fordernden Zufriedenen sind
sie passiv, was die Anforderungen und Anspriche gegeniber Anbietern betreffen. Sie
erwarten ein Gleichbleiben der Bedingungen und keine Veranderungen in den Ge-
schaftsbeziehungen.

Drittens, resigniert Zufriedene fuhlen sich Anbietern gegenuber gleichgultig. Sie schat-
zen die Beziehung so ein, dass sie nicht mehr als das bisher schon Erhaltene erwarten
kénnen. Sie erhalten die Beziehung aufrecht, da sie auch von anderen Anbietern nicht
mehr erwarten.

Viertens, stabil Unzufriedene sind von mindestens einem Anbieter enttauscht und
empfinden Ratlosigkeit. Trotz dieser Unzufriedenheit verhalten sie sich passiv, erwar-
ten mehr, wissen aber nicht, welche Handlungen sie daflir beginnen kénnen. Erst wenn
ein Anstol3 von aulden wie erfolgversprechendere Anbieter auftauchen, verharren sie
nicht weiter in der Geschaftsbeziehung und wechseln. Funftens, fordernd Unzufrie-
dene sind in Bezug auf ihr Anspruchs- und Forderungsverhalten aktiv und protestieren
gegenuber mindestens einem Anbieter. Sie erwarten eine erhebliche Verbesserung
des bisherigen Leistungsangebots und fordern dies auch aktiv ein. Bei Beachtung der
Forderungen wird die Geschaftsbeziehung aufrechterhalten, ansonsten wird der An-
bieter gewechselt.

Homburg und Rudolph (1998) beschreiben Kundenzufriedenheit mit drei aus der So-
zialpsychologie abgeleiteten Theorien, die im Bereich der Marketingforschung existie-
ren. Nach dem Konfirmations- und Diskonfirmations-Paradigma als haufigste Konzep-
tualisierung von Kundenzufriedenheit wird die Bestatigung als vermittelnde Variable
zwischen dem Vergleich von Soll- und Ist-Leistung durch den Kunden und dem daraus
resultierenden Zufriedenheitsurteil betrachtet. In diesem Modellierungsrahmen wird
ein spezieller Vergleichsstandard des Kunden durch den Vergleich mit den tatséchli-
chen Erfahrungen bestatigt bzw. nicht bestatigt, was unmittelbar zur Zufriedenheit oder
Unzufriedenheit fuhrt).

In der Equity Theory oder dem Gerechtigkeitsparadigma werden in einem Vergleichs-

prozess Kunden betrachtet, die eine Vorstellung von Fairness haben und Gerechtigkeit
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in Austauschsituationen haben. Die Zufriedenheitsurteile basieren dabei auf der Inter-
pretation Gerechtigkeit bezuglich der in eine Transaktion oder Geschéaftsbeziehungen
investierten Kosten und dem resultierenden Nutzen

In der Attributionstheorie basierend auf den Arbeiten von Kelley (1972) und Weiner
(1985) stehen kognitive Prozesse im Mittelpunkt, von denen Individuen die Ursachen
eigenen und fremden Verhaltens ableiten. Der Kunde versucht, Ergebnisse auf be-
stimmte Ursachen zurtickzufuhren, die erfolgreiche bzw. erfolglose Erfahrungen mit
Produkten oder Dienstleistungen darstellen.

Die Messung von Kundenzufriedenheit nach Homburg und Rudolph (1998) unterglie-
dert sich in objektive und subjektive Verfahren. Objektive Verfahren sind Marktanteil,
Gewinn, Umsatz, Abwanderungs-, Wiederkauf- oder Zurlickgewinnungsrate und As-
pekte wie Umfang und Art von Konkurrenzaktivitaten. In subjektiven Verfahren kénnen
das Beschwerdeverhalten analysiert, wahrgenommene Leistungsdefizite ermittelt oder
Verkaufern und Absatzmittler befragt sowie der Erfullungsgrad von Erwartungen oder
Uber Skalen den Grad der Zufriedenheit gemessen werden.

Bailom, Hinterhuber, Matzler und Sauerwein (1996) entwickelten ein Modell nach Kano
(1984) mit drei Arten von Produktanforderungen, deren Erfullung einen unterschiedli-
chen Einfluss auf die Kundenzufriedenheit haben. Die Grunde fur die Wichtigkeit von
und die Anforderungen an Kundenzufriedenheit werden erlautert. Auf Basisanforde-
rungen entsteht bei Nichterfullung extreme Unzufriedenheit und bei Erfullung ,Nicht-
Unzufriedenheit®. Die Begeisterungsanforderungen haben den hochsten Einfluss auf
die Zufriedenheit mit einem Produkt, da sie nicht explizit vom Kunden formuliert und
erwartet werden und bei Erfullung zu Uberproportionaler Kundenzufriedenheit fihren.
Bei Nichterflllung entsteht allerding kein Geflihl von Unzufriedenheit.

Nach Nerdinger und Neumann (2007) stellt das Kano-Modell eine Ubertragung und
Erweiterung der Zwei-Faktoren-Theorie von Herzbergs und andere (1967) Arbeitsmo-
tivationstheorie dar. Auch im Dorsch Psychologie Lexikon (Wirtz, Hacker, & Stapf,
2013) sowie bei Kaiser (2005) wird das Kano-Modell der Kundenzufriedenheit be-
schrieben. Dort hat das nach seinem Entwickler benannte Kano-Modell die Hauptauf-
gabe, die zufriedenheitsbeeinflussenden Faktoren im Konsumbereich zu ermitteln. Die
Orientierung an der Zwei-Faktoren-Theorie der Arbeitszufriedenheit von Herzberg mit
Klassifizierung der wirksamen Faktoren nach Starke ihres Einflusses auf die Kunden-
zufriedenheit wird erwahnt. Es werden drei Arten von Faktoren unterschieden — ahnlich

den Hygienefaktoren und Motivatoren im Modell von Herzberg (1967) — die
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unterschiedliche Zufriedenheitsniveaus verursachen: (1) Basisfaktoren werden von
Kunden als selbstverstandlich vorausgesetzt, daher entsteht bei Nichterflllung Unzu-
friedenheit und bei Erflllung ein neutraler Zustand der Nichtunzufriedenheit. Die Ba-
sisfaktoren ahneln den Hygienefaktoren im Modell von Herzberg (1967). (2) Leistungs-
faktoren entsprechen den Erwartungen von Kunden mit einem linearen Zusammen-
hang zwischen der Erfullung dieser Faktoren und der Zufriedenheit. (3) Begeisterungs-
faktoren sind Merkmale, die von Kunden nicht als selbstverstandlich vorausgesetzt
werden. Wird die Erwartung in Bezug auf diese Faktoren Ubertroffen, kann ein starkes
Zufriedenheitsniveau eintreten bzw. bei Nichterreichung nur ein Zustand der Nichtzu-
friedenheit. Begeisterungsfaktoren entsprechen den Motivatoren im Modell der Ar-
beitszufriedenheit von Herzberg. Das Modell wird vor allem zur gezielten Gestaltung
von Dienstleistungen und Produkten im Dienstleistungs- und Markenmanagement ver-

wendet.

Gewohnungseffekte konnen entstehen. Ein Begeisterungs-Merkmal kann zu einem
Leistungs- und spater zu einem Basis-Merkmal werden. Erwartungshaltungen ver-
schieben sich. Es bedeutet, dass die Zufriedenheit sinkt, obwohl die Leistungserbrin-
gung gleichbleibt oder sogar steigt - wenn Kunden die untersuchten Produkt-Merkmale
frGher als Begeisterungs-Merkmale, heute jedoch als Basis-Merkmale ansehen. Am
Beispiel des Autos: Wahrend Airbags, Brems- und Lenkhilfe, ABS usw. friher Ausstat-
tungsmerkmale waren, die Zufriedenheit auslésen konnten, werden sie jetzt von einer
steigenden Anzahl von Kunden vorausgesetzt, sie gehoren unter Umstanden aus Kun-

densicht schon zu den Basis-Merkmalen.

Kunde sehr B
zufrieden ¢ °
begeistert _|_

Begeisterungsmerkmale o s %
B - A Leistungsmerkmale

- o e o S
Geringe « — 11 —r— T 1 Hohe
Erwartungen ) e o e o . Erwartungen

1 Kunde
unzufrieden
enttauscht

Abbildung 4: Das Kano-Modell der Kundenzufriedenheit nach Bailom und andere
(1996, zit. nach Nerdinger und Neumann, 2007)
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Richins (1985) fand heraus, dass Zufriedenheit eher internal als external attribuiert
wird. Ein Kunde ist dann zufriedener, wenn er selbst fir die Entscheidung, die zur Zu-
friedenheit gefuhrt hat, verantwortlich ist, als wenn er sich nicht fur diese Entscheidung
verantwortlich fuhlt. Zusatzlich findet eine emotionale Kopplung statt. Beispielsweise
fuhren Misserfolge, die vom Hersteller kontrolliert werden kénnten, zur Verargerung
des Kunden, wahrend Misserfolge, die nicht vom Hersteller zu kontrollieren sind, nicht
unbedingt zu Verargerungen fuhren und damit auch keine Unzufriedenheit bedingen
mussen.

Hill (1986) mal} die Konsumentenzufriedenheit im Servicebereich. Eine Konzeptuali-
sierung von Produktevaluation von Zustimmung und Ablehnung von Seiten des Kun-
den wird beschrieben. Zufriedenheit wird in Bezug auf die Hohe und Richtung der Zu-
stimmung bzw. Ablehnung fur ein Produkt gesehen. Wenn Kundenerwartungen voll-
ends befriedigt sind, wird das als Zufriedenheit definiert.

Fornell (1992) entwickelte in Schweden ein nationales Kundenzufriedenheitsbarome-
ter (CSB, customer satisfaction barometer), mit dem er Indikatoren fur Zufriedenheit
erfasste. Die drei Komponenten sind: allgemeine Zufriedenheit, Ubereinstimmung von
Erwartungen und Distanz zu einem idealen Produkt.

Rapp (1995) beschreibt die Kundenzufriedenheit als eine individuelle Einstellung, die
durch den permanenten Vergleich der tatsachlich wahrgenommenen Unternehmens-
leistung und den Erwartungen entsteht. Er ermittelt die Ursachen von Kundenzufrie-
denheit, stellt ihre Wirkung dar und entwickelt ein Modell PROSAT fiur Kundenzufrie-
denheit, dass er im Kontext der Automobilindustrie tberprift. Anhand eines Fragebo-
gens mit Iltems auf einer zehnstufigen Ratingskala von -5 (ich stimme mit der Aussage
Uberhaupt nicht Gberein), 0 (neutral) bis +5 (ich stimme vollkommen mit der Aussage
Uberein) kommt er zu sechs Bereichen: persdnliche Angaben, allgemeine Angaben
zum Auto, zu Produkteigenschaften, zur Automarke, zum Verkauferverhalten und zum

Service.

Eine Flugzeugkabine kann auch Uber eine Zufriedenheit mit Wohnen definiert werden.
Der Sitzplatz in einer Flugzeugkabine kann mit einem Wohnraum verglichen werden,

der im Gegensatz zu einer gewahlten Wohnung nur sehr kurzzeitig aufgesucht wird.

Im Rahmen der Umwelt- und Architekturpsychologie ist die Wohnzufriedenheit ein
zentrales Konstrukt, das Flade und andere (2003) beispielsweise auf verschiedenen

Spezifitats-Ebenen erhoben haben:
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e Auf der spezifischsten Ebene wurden Komponenten des Hauses beurteilt werden
wie die Funktionalitat der Luftungsanlage und des Heizungssystems, das Raum-
klima (Temperatur, Luftfeuchtigkeit, Luftqualitdt und Raumklima insgesamt) sowie

der Komfort des Hauses allgemein.

e Ferner wurde die Zufriedenheit mit dem Haus an sich, mit der Wohnumgebung,
dem Wohnstandort sowie mit dem Aussehen des Hauses und dem Grundriss er-

fasst.

e Auf einer globalen Ebene wurde die Gesamtwohnzufriedenheit abgefragt (Ander-
son & Weidemann, 1997).

Personenmerkmale

Vergleichs-
standard
Y ¢ Y
Objektive Wahrnehmungen Allgemeine
Merkmale | und Bewertungen > | Zufrieden- | 5, Verhalten
der Umwelt von obj. Merkma- heit mit der z.B. Umzug
len der Umwelt Umwelt

Abbildung 5: Modell der Wohnzufriedenheit nach Marans (1976)

Marans (1976) sowie Weidemann und Anderson (1985) beschreiben in ihnrem Modell
die Wohnzufriedenheit nicht lediglich als objektive Merkmale der Wohnumwelt. Perso-
nenmerkmale stellen den entscheidenden Ausgangspunkt dar, die in Zusammenhang
mit Vergleichsstandards und objektiven Merkmalen der Umwelt zu Wahrnehmungen
und Bewertungen flhren, die zu einer allgemeine Zufriedenheit mit der Umwelt fihren
konnen und Verhalten auslésen kénnen. Das Verhalten kann positiv mit einem Einzug
und Einrichtung einer Wohnung oder negativ mit einem Auszug und Ausrdumen einer

Wohnung verbunden sein.

Aus Untersuchungen uber Anforderungen bei Wohnraumen leitet Pineau (1982)
Schlussfolgerungen in Bezug auf Komfort ab. Er fihrt aus, dass Komfort nicht nur unter
Hinzuziehung rein materieller Kriterien bewertet werden kann. Der Begriff hat einen

psychologischen Anteil, bei dem verschiedene Elemente von Probanden
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ubereinstimmend gleich eingeschatzt werden wie Personalisierung, Handlungsfreiheit,
Platz und Warme. Dieses Ergebnis steht im Gegensatz zu der Idee, dass Komfort le-
diglich durch den Einsatz von modernen ausgekltgelten Apparaturen hergestellt wer-
den kann. Des Weiteren betont Pineau (1982), dass Komfort kein universelles Konzept
ist. Der Begriff hat nicht die gleiche Bedeutung fur alle Personen. Sie benutzen ver-
schiedene Bezugsrahmen fur die Bewertung, aus der wieder Komfortanspriche ent-
stehen. In unterschiedlichen Kulturen werden spezifische Bedeutungen und Werte ge-
pflegt, so dass Komfort nicht in einem finalen und absoluten Sinn definiert werden
kann.

Walden (1998) meint, dass es einen Unterschied gibt, je nachdem ob nach Zufrieden-
heit, Wohlbefinden oder Behagen gefragt wird. Gemessen an objektiven Indikatoren
im Wohnkontext beinhaltet ,Zufriedenheit” eine subjektive und affektive Dimension. Im
Gegensatz zu ,Wohlbefinden“ und ,Gluck® wird mit ,Zufriedenheit” eher eine kognitive
Einschatzung erfasst. Wenn die drei Begriffe in eine Reihenfolge gemal ihrer Nahe
zum tatsachlichen Verhalten gebracht werden, ist Behagen am nachsten an der Wahr-
nehmung der auReren Umwelt. Zufriedenheit bezieht den Stellenwert von beurteilten
Objekten im Hinblick auf Ziele ein. Wohlbefinden als ein positives Geflhl geht von dem
Wert der eingeschatzten Wirklichkeit fur den dauerhaften, personlichen Zustand aus
gemessen am maximal Erreichbaren. Bei ,Zufriedenheit” sind unter Umstanden ledig-
lich momentane Einschatzungen von Umweltmerkmalen zentral, wobei bei ,Wohlbe-
finden“ der Fokus der Aufmerksamkeit auf dem Individuum liegt. Nach Einschatzung
von Walden (1998) gehen in das Wohlbefinden meist sehr viel mehr als die unmittelbar
erfragten Merkmale eines Bereiches ein, denn verschiedene Lebensqualitatsbereiche

tragen zum Wohlbefinden bei.

2.1.3 Belastung, Stress und Flugangst

Diskomfort, Unzufriedenheit, ein Fehlen von Wohlbefinden kann mit mehr oder weni-
ger Belastung und Beanspruchung einhergehen, welches durch Flugangst ausgelost
werden kann. Aber auch einschneidende Lebensereignisse kénnen ein negatives Be-

finden auslosen.
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Metzger (1994) definiert bei seinen Komfortmodell bei den ersten beiden Komponen-
ten Aspekte, die mit Belastungen und Anspannungen in Verbindung stehen. Bei der
physischen Freiheit von Beschwerden soll keine Belastigung entstehen und bei der
Behaglichkeit als Grad der Entspannung soll physische und psychische Anspannung
reduziert werden.

Auch Bauch (2001) bringt ,Komfort® in Zusammenhang mit Belastung und Anforde-
rung. Das subjektive Empfinden eines Menschen in einer bestimmten Situation ist ab-
hangig von der Art der Anforderung an den Menschen und von der Art, Hohe, Dauer
und Zusammensetzung der Belastung. Belastung definiert sie als objektiven von der
Person unabhangigen Parameter mit Belastungsarten wie Sitzhaltung, Larm und Licht-
verhaltnissen. Aber auch das Klima, Larm bzw. Schall und Beleuchtung Uben einen
signifikanten Einfluss aus sowie Gefahrenstoffe chemischer oder biologischer Art,
Krankheitserreger, toxische Stoffe, Staub, Gase, Dampfe sowie physikalische Gefahr-
dungen wie Strom, elektromagnetische Felder, Strahlung und Schwingung. Bauch
(2001) beschreibt als die wesentlichen Faktoren, die auf einen Menschen einwirken,
die physische und psychische Belastung.

Etwas Belastendes, Beanspruchendes oder auch Bedrohliches definieren Hellbrick
und Kals (2012) als Stress. Lazarus (1966) definiert Stress als einen Stimulus, der neu,
intensiv, schnell verandernd, plétzlich oder unerwartet auftritt und eine Reaktion be-
wirkt. Physische, psychische und soziale Stressbedingungen der Umwelt werden auch
Umweltstressoren genannt (Guski, 2001, Hamilton, 1979, Humphrey, 1984, Lepore
und Evans, 1996). Die Kombination aus Stimulus-Reaktionsmustern wird als eine
Transaktion zwischen einer Person und Umwelt betrachtet, in der Bewertungssysteme
eine grofRe Rolle flr das Stressmanagement spielen.

Drei Stresskonzepte unterscheiden Hellbrick und Kals (2012): stimulus-orientiert, re-
aktions-orientiert und transaktional.

Beim stimulus-orientierten Stresskonzept werden aufllere Situationen wie Mobbing,
Verlust eines Partners oder physische Umweltbedingungen z. B. extreme Hitze als
Stressoren betrachtet. Auf die Stressoren wird mit mehr oder weniger interindividuellen

Abweichungen in den Stressreaktionen reagiert.

Beim reaktions-orientierten Stresskonzept wird der Stress Uber die Reaktion der Per-
son bzw. des Organismus bestimmt. Physiologische Reaktionen kénnen durch
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verschiedenste Ereignisse ausgelost werden und mit den unterschiedlichsten psycho-

logischen Zustanden korreliert sein.

Beim transaktionalen Stresskonzept wird die Person-Umwelt-Beziehung betrachtet.
Neuere Konzeptionen von Stress (Homburg, 2008) betonen einen intensiven, unange-
nehmen Spannungszustand, verbunden mit einer Situation, die als bedrohlich und
lange andauernd erlebt wird und deren Vermeidung subjektiv wichtig ist. Funf Um-
weltstressoren werden unterschieden (Hellbrick und Kals, 2012, Baum und andere,
1982, Lepore und Evans, 1996, Evans und Cohan, 1987, Campbell, 1983, Lazarus
und Cohen, 1977):

1. Cataclysmic events bzw. katastrophenartige Ereignisse wie Unfalle, Naturkatas-
trophen oder technologische oder menschlich hergestellte Ereignisse treten schlagar-
tig ein, kdnnen meist nicht kontrolliert werden und erfordern hohe Anpassungsleistun-
gen. Fitzpatrick (2003) schreibt, dass der 11. September 2001 als das Katastrophen-
ereignis, in dem Flugzeuge in das World Trade Center flogen und viele Menschen star-
ben, die Flugangst der Amerikaner von weniger als 10 Prozent auf mehr als 40 Prozent
gesteigert hat. Ereignisse wie Katastrophen kdnnen das Empfinden von Passagieren
enorm verandern.

2. Stressful life events oder kritische Lebensereignisse wie ein Verlust nach dem Tod
eines nahestehenden Menschen, eine Geburt oder Arbeitsverlust liegen mehr oder
weniger aulderhalb der eigenen Kontrolle.

3. Daily hassels oder mit Anspannung, Unbehagen und Arger verbundene Alltagser-
eignisse wie der tagliche Stau im Berufsverkehr sind normalerweise allgemeiner, nicht
so dringlich und kurzlebiger als katastrophenartige oder kritische Ereignisse.

4. Ambient stressors oder Umweltstressoren wie der standig vorhandene Verkehrslarm
vor der eigenen Haustur stellen oft Hintergrundereignisse dar, die so lange unbeachtet
bleiben, wie sie nicht wichtige Ziele beeinflussen oder direkt die Gesundheit bedrohen.
Auf dieser Stufe kann Diskomfortempfinden entstehen, das durch Gerausche, Geru-
che oder andere unangenehme Umweltfaktoren ausgeldst wird.

5. Makrosoziale Stressoren wie Informationen Uber bedrohliche globale Veranderun-
gen, Berichte Uber schadliche Zusatzstoffe in Nahrungsmitteln kdnnen Stimmungen

und Einstellungen beeinflussen, werden aber oft nur eine kurzfristige Wirkung.
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Bei Flugreisen tritt oft Stress auf, der auch als ,daily oder ambient hassels beschrie-
ben werden kann je nach Starke der auftretenden Ereignisse. Bei einem Teil der
Passagiere entsteht auch Flugangst, die innerhalb des Modells fir Umweltstressoren
schwierig einzuordnen ist, da die alltaglichen Stressoren von den Flugangstlichen als
bedrohlicher als von nicht Flugangstlichen eingeordnet werden. Vergleichbar mit ei-
nem kritischen oder katastrophenartigen Ereignis tritt bei Flugangstlichen zwar keine
Katastrophe ein, aber sie konnen sich wie nach einem solch schwerwiegenden Ereig-
nis fihlen und verhalten. Nach Schindler, Abt-Mérstedt und Stieglitz (2017) kdnnen
folgenden Einflisse zur Entstehung einer Flugphobie beitragen: Erhdhtes Stressni-
veau, Angstsensitivitat und physiologische Faktoren. Auch Medienberichte wirken
nachweislich verstarkend auf Flugangst (siehe beispielsweise die Auswirkungen des
11. Septembers auf die Flugangst, Fitzpatrick, 2003).

Flugangst ist ein weit verbreitetes Phanomen: Jeder dritte Passagier fuhlt sich im Flug-
zeug unwohl oder erlebt Angst, obwohl das Risiko, an Bord eines Flugzeuges in einen
schweren Unfall verwickelt zu werden, 2013 weniger als ein Hunderttausendstel Pro-
zent (0,00001%) betrug (Schindler, Abt-Mdorstedt und Stieglitz, 2017). Wahrend viele
Menschen mit einer leichten Flugangst relativ gut leben, kann sich die Flugangst zu
einer lebenseinschrankenden Flugphobie steigern, die erhebliches Leiden verursacht
und die Lebensqualitat enorm einschrankt.

Laker (2012) beschreibt den Beginn der Flugangst mit dem Beginn des Fliegens von
Piloten wahrend des ersten Weltkriegs und berichtet von Symptomen wie Verdauungs-
und Schlafstérungen.

Obwohl die Zahlen zu Flugangst und Flugphobie schwanken, sind sie in der Bevolke-
rung seit den ersten Untersuchungen von Agras und andere (1969) relativ konstant
geblieben ist: etwa 10-15% der Bevdlkerung in Europa und den USA leiden unter star-
ker Flugangst und etwa 2% unter einer behindernden Flugphobie (Schindler, Abt-
Morstedt und Stieglitz, 2017). Obwohl seit den 1960er Jahren die Anzahl von Flugteil-
nehmern weltweit von 106 Millionen Menschen jahrlich auf Uber 3,3 Milliarden Men-
schen im Jahr 2014 stark zugenommen hat (Allianz Global Corporate & Speciality SE,
2014) und heute fast jeder schon einmal oder mehrmals geflogen ist, scheint die Flug-
angst nicht durch Gewodhnung abzunehmen. Auch die zunehmende Sicherheit des
Flugzeugs als Verkehrsmittel scheint keinen Einfluss auf Flugangsthaufigkeit zu ha-

ben.

31



Bonner (2015) unterscheidet drei Arten von Flugangst, die mit Katastrophengedanken
einhergehen: die mit Platzangst, die mit Angst vor Turbulenzen und die Kontrollsuchti-
gen, die dem Piloten nicht vertrauen.

In der internationalen statistischen Klassifikation der Krankheiten (kurz ICD fir inter-
national classification of deseases) und verwandter Gesundheitsprobleme als dem
wichtigsten und weltweit anerkannten Klassifikationssystem fur medizinische Diagno-
sen findet sich unter F 40.2 die ,Spezifische (isolierte) Phobie“ (Dilling, 2015). In der
online Version von ICD-10 (2020) wird die spezifische oder isoliert Phobie als verwandt
mit der Klaustrophobie betrachtet. Spezifische oder isolierte Phobien sind auf eng um-
schriebene Situationen wie Nahe von bestimmten Tieren, Hohen, Donner, Dunkelheit,
Fliegen, geschlossene Raume, Urinieren oder Defakieren auf offentlichen Toiletten,
Genuss bestimmter Speisen, Zahnarztbesuch oder auf den Anblick von Blut oder Ver-
letzungen beschrankt. Obwohl die auslésende Situation streng begrenzt ist, kann sie

Panikzustande hervorrufen.

Bergmeister und Prudlo (2009) zitieren eine Flugangst-Studie von Allensbacher Institut
fir Demoskopie. Danach hatten in Deutschland 16 % der Bevdlkerung Angst vorm
Fliegen, 22% geben ein deutliches Unbehagen an und nur 52% empfinden keine Angst
bei einer StichprobengrofRe von 1662 Befragten. Die Zahl derjenigen, die schon einmal
geflogen sind, ist von 1994 bis 2001 von 17 auf 29 % gestiegen. 71 % waren noch nie
geflogen, 26 % flogen privat und 3 % geschéftlich. Die Prozentzahlen von Menschen
mit Flugangst oder mit Unbehagen beim Fliegen haben sich aber so gut wie nicht ver-
andert. Trotz ihrer Angst oder ihrem Unbehagen lassen sich die meisten Menschen
nicht davon abhalten zu fliegen. Frauen leiden mit 20 % unter Angst und 24% unter
Unbehagen und nur 12% der Manner unter Angst und 20 % unter Unbehagen (Allens-

bacher Institut fir Demoskopie, 2003).

In einer Befragung von Van Gerwen, Spinhoven, Diekstra und van Dyck (1997) gaben
von 419 Flugangstlichen (183 Manner, 236 Frauen im Alter von 17 bis 73 Jahren) 38
% Angst vor einem Flugzeugungliick, 37 % Klaustrophobie, 36 % die Verletzung eines
starken Kontrollbedurfnisses, 28 % Hohenangst und 27 % Angst vor Kontrollverlust
Uber sich selbst an.

Sukowski, Tépken und Weber (2013) betonen den Zusammenhang von Geréauschen
und der Flugangst. Fur Flugangstliche sind ,normale“ Gerausche besonders wichtig,

aber auch nicht Flugangstliche bemerken den ,Soundscape“ bzw. die
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Gerauschumwelt und brauchen die ,normalen Gerausche® fur ein Gefuhl von Sicher-
heit. Schindler, Abt-Mérstedt und Stieglitz (2017) erklaren den Zusammenhang von
Flugangst mit Gerauschen folgendermal3en: Menschen mit Flugphobie steigen schon
mit grof3er Anspannung in ein Flugzeug, interpretieren Gerausche und Bewegungen
des Flugzeugs katastrophisierend und werden darin bestarkt, dass ihre Flugangst qua-
lend und unkontrollierbar ist.

Nach Schindler, Abt-Mo6rstedt und Stieglitz (2017) existieren zur Erfassung und
Schweregradbestimmung von Flugangst und Flugphobie verschiedene Messinstru-
mente. Fur die Messung von Flugangst ist im deutschsprachigen Raum der Flugangst-
und Flugphobie-Inventar (FAPI) von Mihlberger und Pauli (2011) sehr beliebt, der als
einziger deutschsprachigen Flugangst-Fragebogen bevélkerungsreprasentativ und
normier ist. Er setzt sich aus zwei Fragebdgen zusammen: den Flugangst-Fragebogen
(FFB) und den Flugphobie-Screeningbogen (FSB). Der Flugangst-Fragebogen (FFB)
besteht aus 21 Items mit funfstufigen Antworten von 0 = Giberhaupt keine Angst bis 4
= sehr starke Angst, die funf Subskalen umfasst: generalisierte Flugangst, Antizipation,
Fliegen, Turbulenzen und Landen. Der Flugphobie-Screeningbogen (FSB) erfragt die
Diagnosekriterien fir eine Flugphobie mit sieben Items mit den Antwortkategorien
ja/nein und mit zehn Items zusatzlich noch die personliche Fluggeschichte und die
Entwicklung der Flugphobie. In deutscher Sprache liegen des Weiteren der Gefahren-
erwartungsfragebogen bei Flugreisen (GES) (Muhlberger, 2003b) mit neun Items au-
Berer physikalischer oder sozialer Bedrohung wahrend des Flugs und der Angsterwar-
tungsfragebogen bei Flugreisen (AES) (Muhlberger, 2003a) beflirchteten Angstsymp-
tome wahrend eines Fluges. Im internationalen Sprachraum ist noch der spanisch-
sprachige Fear of Flying Questionnaire Il (Bornas und andere, 1999) zu erwahnen, der
auf Katalanisch und Deutsch vorliegt (Zehender, 2007). Im englischsprachigen Raum
gibt es den Flight Anxiety Situations Questionnaire (FAS) und den Flight Anxiety Mo-
dality Questionnaire (FAM), die beide von Van Gerwen und andere (1999) erstellt wur-
den und von Nousi und andere (2008) normiert wurden.

Auch das ins deutschsprachige tbersetzte State-Trait- Angstinventar (STAI) von Laux
und andere (1981) eignet sich, um mehr Gber die Auspragung an Flugangst von Passa-
gieren herauszufinden. Im Gegensatz zu den Flugangstfragebogen dient das Inventar
zur Erfassung der zwei Skalen Angst als Zustand bzw. State-Angst und Angst als Ei-
genschaft bzw. Trait-Angst, das von Spielberger, Gorsuch und Lushene stammt (1970,

State-Trait Anxiety Inventory). Spielberger (1972) definiert die Zustandsangst als einen
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emotionalen Zustand, der gekennzeichnet ist durch Anspannung, Besorgtheit, Nervo-
sitat, innere Unruhe und Furcht vor zukinftigen Ereignissen und durch eine erhéhte
Aktivitdt des autonomen Nervensystems. Als voriibergehender Zustand variiert die
Angst in der Intensitat tUber Zeit und Situationen hinweg. Die State-Angstskala des
STAI besteht aus zwanzig Feststellungen, mit denen der Proband beschreiben soll,
wie es sich jetzt, das heil3t in diesem Moment fuhlt. Zehn Feststellungen sind in Rich-
tung Angst wie ,Ich flihle mich angespannt® ,Ich bin nervés®, Ich bin besorgt” und die
zehn Ubrigen sind in Richtung Angstfreiheit wie ,Ich bin ruhig®, ,Ich bin zufrieden® oder
,ich fuhle mich geborgen® formuliert. Auf einer vierstufigen Skala werden die ltems von
einer Intensitat von gar nicht, etwas, maflig bis sehr beantwortet. Angst als Eigenschaft
oder Angstlichkeit bezieht sich demgegeniiber auf relativ stabile interindividuelle Diffe-
renzen in der Neigung, Situationen als bedrohlich zu bewerten und hierauf mit einem
Anstieg der Zustandsangst zu reagieren. Hochéangstliche tendieren dazu, mehr Situa-
tionen als bedrohlich einzustufen und auf solche Situationen mit einem hdheren Zu-
standsangstanstieg zu reagieren als Niedrigangstliche. Auch die Trat-Angstskala be-
steht aus zwanzig Feststellungen, mit denen der Proband beschreiben soll, wie er sich
im Allgemeinen fuhlt. Dreizehn Feststellungen sind in Richtung Angst wie ,lIch glaube,
dass mir meine Schwierigkeiten tber den Kopf wachsen® und sieben Feststellungen
sind in die Richtung Angstfreiheit wie ,Ich bin ausgeglichen® formuliert. Auf einer vier-
stufigen Skala werden die Items nach Haufigkeit mit beinahe niemals, manchmal, oft
oder fast immer beantwortet.

Fur die Feststellung der Angstintensitat oder -auspragung innerhalb einer Flugzeug-
kabine ist die State- oder Zustandsangst ausschlaggebend, die sich auf die spezielle

Umwelt mit den dazugehdérigen Gedanken und Geflihlen bezieht.

2.2 Komfortaspekte der Umwelt

Aus psychologischer Perspektive ist das Thema ,Komfort in der Flugzeugkabine® in-
nerhalb der Umwelt- und Verkehrspsychologie anzusiedeln. Zur Beschreibung von ein-
zelnen Begriffen aus der Umwelt wie Licht, Gerdusche, Geruche sind als erstes die
physikalischen und chemischen Gegebenheiten sowie deren Messinstrumente zu de-
finieren, um sie von den psychologischen Bewertungen, die fur diese Arbeit von
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Bedeutung sind, abzugrenzen. Die Amter und Ministerien der einzelnen Bundeslander
fur Umwelt etc. sowie Grundlagenlehrbicher zur Umweltpsychologie (Hellbrick und
Fischer, 1999, Hellbrick und Kals, 2012) bieten im Bereich der physikalischen Aspekte

verstandliche Erklarungen.
Gegenstandsbereiche der Umweltpsychologie werden in drei Bereiche eingeteilt:

Erstens, in der physisch-materiellen Welt mehrten sich im Verlauf der technisch-zivili-
satorischen Entwicklung auch materielle Umwelteinfliisse anthropogenen Ursprungs,
wie Belastungen der Atemluft oder auch der Nahrung mit Fremdstoffen und Schadstof-
fen sowie energetische Umweltfaktoren, beispielsweise in Form von Strahlenbelastung
oder Schallbelastung. Im Zusammenhang mit derartigen Umweltfaktoren spielt die
Frage nach der Erhaltung der Gesundheit des Menschen in kérperlicher und psychi-
scher Hinsicht eine besondere Rolle.

Zweitens beschaftigt sich die Umweltpsychologie auch mit Mensch-Raum-Beziehun-
gen, z. B. mit territorialen Bedurfnissen von Menschen und adaquaten Abstanden zwi-
schen Personen in Abhangigkeit vom jeweiligen Verhaltenskontext sowie der ange-
messenen Gestaltung von Raumen unter Berticksichtigung der dort realisierten Ver-
haltensmuster sowie mit dem Einfluss baulicher Bedingungen im allgemeinen und
stadtebaulicher Bedingungen im Besonderen auf das Wohlbefinden und Verhalten der
Menschen. Das Wohnen als eine existentielle Grundlage menschlichen Lebens, das
soziale Miteinanderleben in Nachbarschaften, die Lebensbewaltigung und Lebensge-
staltung unter den physisch-raumlichen Bedingungen des Alltags sind herausragende
Themen der Umweltpsychologie.

Drittens, sind ein weiterer umweltpsychologischer Gegenstand Erlebens- und Verhal-
tensweisen, die mit Risiken und Gefahren verknupft sind, welche regional oder global
Leben und Gesundheit der Menschen bedrohen, wobei es sich um Gefahren naturli-
chen Ursprungs wie Erdbeben oder Flutkatastrophen oder technischer Art wie Kern-
kraftwerke oder andere grof3technologische Anlagen handeln kann.

Auch im Umweltpsychologielehrbuch von Bonnes und Secchiaroli (1995) wird neben
den Themen zum spacial behaviour, personal space, territoriality und privacy die Um-
weltfaktoren Licht, Gerausche und Temperatur, die als Stressoren das Verhalten von

Menschen beeintrachtigen kdnnen, beschrieben.

In Abbildung sechs sind beispielhaft wichtige Umgebungs- und Einflussfaktoren er-
wahnt, die auf den Menschen einwirken und sein Wohlbefinden, seine Zufriedenheit
35



oder sein Komfortempfinden beeinflussen konnen. Nach Bauch (2001) sind die we-
sentlichen Faktoren die physische und psychische Belastung. Aber auch das Klima,
Larm bzw. Schall und Beleuchtung tben einen signifikanten Einfluss aus. Gefahren-
stoffe chemischer oder biologischer Art, Krankheitserreger, toxische Stoffe, Staub,
Gase, Dampfe sowie physikalische Gefahrdungen wie Strom, elektromagnetische Fel-
der, Strahlung und Schwingung haben ebenfalls einen starken Einfluss auf den Men-

schen, werden von diesem in Normalfall aber nicht unmittelbar wahrgenommen.

Psychische
Belastung
Physische
Be%astung Larm/ Schall
Klima Be- |_
liiftung Beleuchtung
Gefahren- Phy§ikalische
stoffe Schwingungen Gefahrdungen

Abbildung 6: Einflussfaktoren auf den Menschen nach Bauch (2001)

Fur den Komfort in der Flugzeugkabine spielen neben den physikalische Aspekten wie
Vibrationen, Akustik, Luftqualitat, Beleuchtung Sitzgeometrie, Inflight-Entertainment
und Farben auch psychologische Aspekte wie Sauberkeit, Sicherheit, der Service mit
Menge und Qualitat der Speisen und Getranke, das Servicepersonal, Platz in den Toi-
letten usw. eine Rolle. Im folgenden Kapitel werden einige dieser Aspekte noch naher

betrachtet.

2.2.1 Sitzkomfort und weitere Aspekte

Sitzkomfort mit Sitzgeometrie, ,,personal space“, Dichte und Crowding

Der Sitzkomfort wurde von Bauch (2001) sowie in Veréffentlichungen von Vink (2005,
2011, 2012) und in den wissenschaftlichen Artikeln ab den 70er Jahren des letzten
Jahrhunderts (Oborne, Kuhltau, Jacobson) als der entscheidende Aspekt bezuglich

des Komforts in der Flugzeugkabine benannt. Das hat sich Gber die Zeit trotz der sich
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wandelnden Technik und der steigenden Anzahl an Kundenbefragungen und Komfort-

untersuchungen nicht verandert.

Objektiv sind Sitzbreite, Armlehnenbreite und Platz an den Fissen messbar. Wichtige
EinflussgréfRen sind dabei die KorpergrofRe und das Gewicht der Passagiere, die in
Relation zu den objektiven Parametern stehen und das subjektive Komfortempfinden,

insbesondere das Gefuhl von Enge und Dichte, beeinflussen.

Der Sitzabstand [in cm oder Zoll ()] wird normalerweise von der Innenseite der RU-
ckenlehne des Sitzes bis zur rlckseitigen Rickenlehne des vorderen Stuhles gemes-
sen. Der Sitzabstand wird von den meisten Passagieren dann als komfortabler emp-
funden, je groRer der Abstand zum vorderen Stuhl ist. Dabei sind in verschiedenen
Kabinenklassen normalerweise unterschiedliche Malde in definierten Grenzen mog-
lich, die von jeder Fluglinie individuell festgelegt werden kénnen. Wahrend eines Flu-
ges werden FirstClass Sitze mit 223 — 226 cm (88 — 89”), Business Class Sitze mit
144 — 152 cm (57 — 60”) und EconomyClass Sitze mit 83,8 — 86,3 cm (33 — 34”) an-
geboten. Nicht nur der Sitzabstand variiert von Fluglinie zu Fluglinie, sowie innerhalb
von unterschiedlichen Kabinenklassen, sondern auch die Sitzbreite in der First Class
von 53 cm (217), in der Business Class von 51 cm (20”) und in der Economy Class
von 46 - 47 cm (17 — 18,57).

Kremser, Guenzkofer, Sedimeier, Sabbah und Bengler (2012) beschreiben als einen
der wichtigsten Aspekte in einer Economy-Class eines Flugzeuges die Beinfreiheit. Sie
untersuchten in einem Flugzeugsimulator die Sitzabstande von 28 bis 43 Inches. Zwi-
schen 34 und 40 Inches fanden sie die maximale Zufriedenheit in Abhangigkeit von
der Anthropometrie nach einer Untersuchung von 30 Personen, die die Sitzabstande
frei wahlen konnten.

Auch der Sitztyp variiert in seiner Funktionalitat und Beweglichkeit erheblich, und das
nicht nur zwischen unterschiedlichen Kabinenklassen. Raphael Zenk (2008) hat in sei-
ner Dissertation zur Objektivierung des Sitzkomforts und seine automatische Anpas-
sung eine Sitzkomforteinstellung generiert, die die Komplexitat der Einstellbarkeit re-
duziert und gleichzeitig eine optimale physiologische Sitzposition schafft. Ausgangs-
punkt war, dass aufgrund der ansteigenden Komfortbedurfnisse sich der Fahrzeugsitz
mittlerweile zu einem vielfach verstellbaren Multifunktionssitz entwickelt hat. In einem
Modell zur Prognose des Sitzkomforts (Zenk, 2008), das durch eine einmalige medizi-
nische Untersuchung validiert wird, wird der Bandscheibendruck am lebenden
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Menschen in unterschiedlichen Sitzeinstellungen im Fahrzeug gemessen. So kann
eine automatische Sitzkomforteinstellung entwickelt werden, die die Verstellmoglich-
keiten des Sitzes ideal ausschdpft und Verspannungen und Rickenschmerzen redu-
ziert. Umfangreiche Probandenstudien zeigten, dass auf diese Weise Sitzkomfort auf

hochstem Niveau entsteht.

De Looze, Kuijt-Evers und Van Dieén (2003) beschreiben als allgemein akzeptierte
Definition von Sitzkomfort und —diskomfort die Feststellung, dass Komfort und Diskom-
fort Gefiihle oder Emotionen von subjektiver Natur sind. Neben subjektiven Methoden
werden objektive Methoden wie Positionsanalysen, Druckmessungen, Elektromyogra-
phie (EMG) genutzt, um den Sitzkomfort oder -diskomfort zu erfassen. Bei der Litera-
turanalyse wurden 21 Studien mit gleichzeitiger Messung von objektiven Parametern
und subjektiven Komfort- oder Diskomforteinschatzungen gefunden. Das objektive
Malf3 der Druckverteilung scheint am starksten mit subjektiven Einschatzungen verbun-
den zu sein. Wirbelsdulen- oder Muskelaktivitat zeigen unklarere und meist nicht sta-
tistisch signifikante Zusammenhange.

In einer Studie von Helander und Zhang (1997) wurde der Einfluss der Sitzverstellbar-
keit unterschiedlicher Stuhle auf den ,Sitzkomfort® untersucht. Dabei wurden sechs
Kontrollevaluationskriterien bertcksichtigt: Erreichbarkeit, notwendiger Kraftaufwand,
Leichtigkeit der Bedienung, Praferenz, Zeit der Einstellung, Anzahl der Verstellmog-
lichkeiten. Es stellte sich heraus, dass die Zeit zur Einstellung des Sitzes stark mit der
Anzahl der Verstellmdglichkeiten ansteigt und dass diese Sitze als besonders ,kom-

fortabel” eingestuft worden sind.

Comfort:
Waell Being and
Plushness

Discomfort:
Poor Biomeachanics
and Fatigue

Abbildung 7: Sitzkomfort und -diskomfort nach Helander und Zhang (1997)
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Neuere Untersuchungen vom Sitzkomfort, die auf den Ergebnissen von Helander und
Zhang (1997) aufbauen, stammen von Da Silva, Menegon, Vincenzi, Merino, Barbetta,
und de Andrad (2016). Sie teilten einen Komfort-Diskomfort-Fragebogen fur Flugzeug-
sitze 1500 Passagieren in Brasilien aus, um zu Uberprufen, inwieweit die bereits gut
untersuchten Sitzkomfort- und —diskomfortkonzepte in Bezug auf die eher schlecht be-
schriebene Interaktion zwischen den beiden Komfortarten aussehen. Komfort und Dis-
komfort korrelierten stark negativ miteinander. Bei extremen Auspragungen impliziert
das Vorhandensein von Komfort die Abwesenheit von Diskomfort.

Minimale bis moderate Auspragung von Komfort wird auch als Diskomfort bezeichnet.
Kein Passagier hat den hochsten Komfort oder Diskomfort erreicht. Die Ergebnisse
deuten darauf hin, dass Komfort sowie Diskomfort multidimensionale Phanomene dar-
stellen, die Uber verschiedene Abstufungen bewertet werden und dass bei mittleren
Auspragungen Passagiere Sitzkomfort und —diskomfort zur gleichen Zeit wahrnehmen
konnen. Die Autoren knupfen mit der Unterteilung von Komfort und Diskomfort als ein
bipolares Konzept liberzeugend durch empirische Befunde an die ersten empirischen
Untersuchungen zum Flugzeugkomfort von Jacobson, Richards und Oborne ab den

70er Jahren an.

In der umwelt- und sozialpsychologischen Forschung werden Begriffe wie Dichte,
Enge und ,personal space“ zum Beispiel nach Hellbrick und Fischer (1999) und
Bonnes und Secchiaroli (1995) als die psychischen Auswirkungen des Empfindens von

zu wenig Platz erwahnt.

Mogel (1984) unterscheidet zwischen verschiedenen raumlichen Umwelten. Objektive
Raume entfalten sich als alltagliche, natirliche, kiinstliche, private, 6ffentliche, enge,
weite, angenehme, unangenehme, zeitlich begrenzte, besondere oder als Handlungs-
raume. Flugzeugkabinen stellen fir Passagiere nicht alltagliche, zeitlich begrenzte,
kinstliche, 6ffentlich, enge Raume dar. Ob der Raum ,Flugzeugkabine® als angenehm
oder unangenehm empfunden wird, ist vom Ausmaf an emotionalen Zustanden wie
Flugangst, Angst vor Enge bei den Passagieren abhangig. Bei der Enge verhalt es
sich ahnlich wie bei dem angenehmen oder unangenehmen Befinden. Sie hangt von
der subjektiven Beurteilung eines Menschen ab.

Hellbriick und Kals (2012) verweisen auf empirische Arbeiten seit den 60er Jahren, die

zeigen, dass das Bedurfnis nach persdnlichem Raum hinsichtlich Alter, Geschlecht,
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Kultur und Personlichkeit variiert. Sommer (1969) und Schultz-Gambard (1996) defi-
nieren den personlichen Raum als eine Zone mit einer unsichtbaren Grenze, die den
Korper einer Person umgibt und in die keine Eindringlinge zugelassen werden. Immer
ist ein Wechselspiel von Nahe, dem Bedurfnis nach Kommunikation und Austausch
und Distanz bzw. dem Bedurfnis nach Privatheit zu bertcksichtigen (Hellbrick und
Kals, 2012). Flade (2008) stellt das Konzept des personlichen Raumes in den Kontext
zum Bedurfnis nach Privatheit, welches vor allem dazu dient, Grenzen durch Rickzug
zu schaffen und die eigene Identitat zu starken. Das grundlegende Bedurfnis nach
Riickzug steht dabei in einem Spannungsverhaltnis zu Bedurfnissen nach Offentlich-
keit, gesellschaftlicher Anerkennung, sozialem Austausch, Kontakt, Kommunikation
etc.

Personlicher Raum, personaler Raum oder personal space ist nach Hellbrick und Kals
(2012) ein Bereich oder Territorium, das direkt den eigenen Korper betriff und bei der
Interaktion mit anderen eine wichtige regulierende Rolle spielt.

Hall (1966) unterschiedet vier Distanzzonen von intim Uber personlich, sozial bis 6f-
fentlich, die jeweils in eine nahe und weite Phase eingeteilt werden.

Die intime Distanz wird in der Phase ,nah® mit einem Abstand von 0-15 cm bemessen
und als Distanz der korperlichen Liebe oder des Kampfes bezeichnet. In der weiten
Phase von 15-45 cm der intimen Distanz gibt es keinen direkten Korperkontakt, aber
die Hande konnen die Extremitaten erreichen. In der personlichen Distanz in der nahen
Phase von 45-75 cm kann der andere gehalten werden und in der weiten Phase von
75-120 cm konnen bei gleichzeitigem Ausstrecken der Arme sich die Finger beruhren.
Die soziale Distanz dient zum Abwickeln unpersénlicher Geschafte, von gemeinsamer
Arbeit oder einer Teilnahme an lockeren gesellschaftlichen Zusammenkinften und hat
in der nahen Phase einen Abstand von 120- 220 cm und in der weiten Phase einen
Abstand von 220-360 cm. Die 6ffentliche Distanz oder Distanz fur 6ffentliche Auftritte
betragt in der nahen Phase 360-750 cm und in der weiten Phase beginnt sie bei 750
cm und geht bis in die Unendlichkeit. Fir Kommunikation und Interaktion in der 6ffent-
lichen Distanz muss bei verbaler Kommunikation laut geredet werden mit sorgfaltigem
Satzbau und Wortwahl sowie verringertem Redetempo. Der Mensch wird nicht mehr
dreidimensional sondern flach und lebensgrof® im Rahmen seines Raumes oder Plat-
zes wahrgenommen.

Territorialitat ist im Gegensatz zum personlichen Raum an Raume oder Platze zur Ab-

grenzung nach Hellbrick und Kals (2012) gebunden. Flade (2008) beschreibt
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Territorialitat als den Anspruch einer Person oder einer Gruppe gegenuber anderen
Uber einen bestimmten Raum zu verfugen und festzulegen, was dort stattfindet. Gifford
(1997) bezeichnet Territorialitat als ein Muster von Verhaltensweisen und Einstellun-
gen eines Individuums oder einer Gruppe, das auf bezuglich eines definierbaren (phy-
sischen) Raumes, Objekts oder Gedankenguts wahrgenommener, versuchter oder
ausgeubter Kontrolle beruht, und habituelle Besetzung, Verteidigung, Personalisierung
und Markierung beinhalten kann.

Bell und andere (1996) unterscheiden primare, sekundare und tertiare Territorien in
Bezug auf Dauer Besetzung, objektiver Eigentimerschaft und nach ,psychologischen”
Besitz, die zum Beispiel durch emotionale Bindung entstehen. Im primaren Territorium
wie der Wohnung oder dem Buro ist die Dauer der Besetzung hoch und eine hohe
Personalisierung findet statt. Das Territorium wird als relativ permanentes Eigentum
vom Besetzer und anderen wahrgenommen und der Besetzer Ubt Kontrolle aus. Das
Eindringen anderer wird als schwerwiegender Verstol3 gegen gesellschaftliche Nor-
men betrachtet. Im sekundaren Territorium wie einem Klassenzimmer ist die Dauer der
Besetzung gemaRigt sowie in gewissem Grad personalisiert. Es besteht keine Eigen-
tumerschaft und der Besetzer wird als einer aus einer Reihe zugelassener Personen
betrachtet (wie Klassenkameraden) und hat ein gewisses Mal3 an Kontrolle. Im tertia-
ren oder offentlichen Territorium wie einem Strand oder einer Flugzeugkabine ist die
Dauer der Besetzung gering im Vergleich zum primaren Territorium. Es gibt keine Ei-
gentumerschaft und Kontrolle Uber das Territorium auszuuben ist schwierig. Der Be-
setzer wird von anderen als einer aus einer grol3en Anzahl potentieller Nutzer gese-
hen.

Mit Crowding ist nach Hellbriick und Kals (2012) das Erleben von Beengung bzw.

Uberflllung gemeint, das mit einem Gefiihl von Belastung und Stress verbunden ist.

Nahrung und Geschmack(-ssinn) sowie die Menge und Qualitat der Speisen
und Getrdnke nach Hellbriick und Fischer (1999)

Der Geschmackssinn gehort nach Hellbrick und Fischer (1999) zusammen mit dem
Geruchssinn zu den chemischen Sinnen. Die Geschmackrezeptoren, -knospen oder
Papillen befinden sich zu einigen Tausend auf der Zunge. Mit steigendem Alter nimmt

die Anzahl der Rezeptoren ab, weshalb altere Menschen starker gewlrzte Speisen

41



bevorzugen, wohingegen kleine sehr empfindlich darauf reagieren. Die vier Kategorien
salzig, sauer, sufd und bitter werden auf der Zunge unterschieden.

Das Angebot an Nahrungsstoffen ist ein Umweltfaktor, der in bedeutsamer Weise das
Leben und die Entwicklung der Lebewesen in der jeweiligen Umgebung beeinflusst. In
den meisten Landern der nordlichen Erdhalbkugel gibt es keinen Mangel an Nahrungs-
stoffen sondern eher ein Uberangebot. Genussgifte wie Koffein, Alkohol und Nikotin
werden konsumiert. Die Grundbestandteile der Nahrung sind Kohlenhydrate, Proteine
und Fett sowie mineralische Bestandteile und Vitamine. In Geschmackspraferenzen
druckt sich der Bedarf an bestimmten Nahrungsstoffen aus z. B. nach Salzverlust des
Korpers steigt das Bedurfnis nach Salzigem. Nach zu viel Stif3em entsteht ein Wider-
wille nach Siflem, das im Zusammenhang zum Blutzuckerspiegelanstieg steht. In die-
sem Sinn sind Geschmackspraferenzen eine Vorrichtung, die Menschen vor ernah-
rungsbedingten Gesundheitsschaden bewahrt. Dies ist jedoch nur bedingt so. Falsche
Ernahrung oder Fehlernahrung gilt als eine der auffalligsten Erscheinungen von unan-
gepasstem Verhalten und wird als eine der Hauptursachen fir das Entstehen von
Krankheiten wie Krebs, Diabetes und mogliche Schlaganfalle betrachtet. Zu viel Fett,
zu viel Zucker und zu viel Salz sollte dementsprechend vermieden werden.

Von den drei Hauptmahlzeiten eines Tages Fruhstlck, Mittagessen und Abendessen
wird dem Mittagessen in der Regel die grofite Bedeutung zugemessen.

In der Flugzeugkabine werden bei Kurzfligen von bis zu zwei Stunden keine Nahrung,
aber ein bis zwei Getranke verteilt. Erst ab mehrstindigen Fligen gibt es auch Nah-

rung.

2.2.2 Physikalische Aspekte

Fir den Komfort in der Flugzeugkabine spielen neben den physikalische Aspekten wie
Vibrationen, Akustik, Luftqualitdt, Beleuchtung Sitzgeometrie, Inflight Entertainment
und Farben auch psychologische Aspekte wie Sauberkeit, Sicherheit, der Service mit
Menge und Qualitat der Speisen und Getranke, das Servicepersonal, Platz in den Toi-
letten usw. eine Rolle. Im folgenden Kapitel werden diese Aspekte naher betrachtet.

Bellmann, Bastian und Weber (2005) haben auf der Akustiktagung DAGA 2005 in Min-
chen die Veranderung von physikalischen Umweltparametern wahrend eines 90-minu-

tigen Fluges (Abbildung acht) anhand von Kurvenverlaufen beschrieben.
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Der Co2 und CO-Gehalt der Luft sowie der Kabinentemperatur nach dem Schlie3en
der Flugzeugturen, aber vor dem Start, steigen fast synchron an, da die Kabinenluft
als Zapfluft Gber den Turbinen genommen wird, die Turbinen vor dem Start nicht mit
voller Leistung arbeiten und die AuRenluft relativ warm und feucht ist. Der Kohlenstoff-
dioxid- bzw.

Der CO2-Gehalt ist am Anfang des Fluges am hochsten mit einem ppm Wert von 2200
und hat nach zehn Minuten ein Niveau von 1000 ppm erreicht, dass bis zur 70sten
Minute nur minimalen Schwankungen unterliegt und dann auf ca. 1400 ppm ansteigt.
Der CO- bzw. der Kohlenstoffmonoxid-Gehalt bleibt wahrend des gesamten Fluges
weitestgehend auf einem Nullwert. Vor Beginn des Fluges gibt es Schwankungen von
0 bis 0,5 ppm und am Ende des Fluges einen Ausschlag von ca. 0,2 ppm.

Der Kabinendruck verringert sich nach dem Start sehr schnell von ca. 1010 hPa am
Boden auf minimal 760 hPa bei der Cruise Phase mit maximal 11000 Meter Flughdhe
nach 20 Minuten Flugzeit. Ab der 60sten Minute steigt der Druck wieder bis zur 90en
Minute an.

Die relative Luftfeuchte ist vor dem Flug auf einer Héhe von 60% und sinkt kontinuier-
lich bis zur 60 Minute auf 20 % und steigt dann bis zum Ende des Fluges auf ca. 35 %
an. Ein Abfall der relativen Luftfeuchtigkeit ist zu erwarten, da die Zapfluft bei 11000
Meter Hohe eine AulRentemperatur von -60 Grad hat, kaum Luftfeuchte besitzt und die
Kabinenluft in etwa 100 Mal pro Stunde ausgetauscht wird.

Die (Luft-)Temperatur schwankte zwischen 21 und 25 Grad Celsius (°C). Von der ers-
ten bis zur zehnten Minute fiel sie 25 auf 21 Grad, stieg von der zehnten bis zur 30sten
Minute wieder auf 24 Grad an. Von der 30sten bis zur 70sten Minute ist nur ein Abfall
von einem Grad auf 23 Grad zu beobachten, der sich bis zur 80sten Minute

Der Schallpegel wurde mit einem Schalldosimeter im zehn Sekunden Takt gemessen,
startete bei 90 dB(A) und schwankte wahrend des Fluges zwischen 80 und 85 dB(A),
wobei die Abweichungen zwischen dem Hin- und Rickflug als nur sehr gering be-
schrieben wurden. Wahrend unterschiedlicher Flugphasen wurden Schwankungen im
Pegelverlauf von ca. 10 dB(A) und bei konstanten Flugphasen von ca. 7 dB(A) regis-
triert. Beim Start- und Landevorgang werden Dauerschallpegel von fast 90 dB(A) er-
reicht. Wahrend der Cruise-Kondition werden durchschnittliche Pegel von 82,7 bzw.
83,4 dB(A) erreicht.
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Abbildung 8: Umweltparameter wéhrend eines 90-minditigen Fluges
nach Bellmann, Bastian und Weber (2005)

Buss (2005) hat in zwei Flugsimulatoren Passagierflige von einer Lange mit 3,5 Stun-
den - entsprechend Mittelstreckenflligen — auf physikalische Messgrolien sowie psy-
chologische Beurteilungen hin untersucht. Mit steigendem Schallpegel steigt die beur-
teilte Lautstarke und Lastigkeit und die Zufriedenheit mit dem Komfort sinkt leicht. Ab
8 dB (A) wurden signifikante Unterschiede in der Zufriedenheit von den Passagieren
wahrgenommen. Das Komfortempfinden wird hauptsachlich von der Temperatur be-
einflusst, wobei eine steigende Temperatur die Zufriedenheit mit dem Komfort senkt.
25 Grad ist die Temperatur mit der groten Zufriedenheit. 28 Grad werden als unan-
genehmer als weniger als 25 Grad beurteilt. Eine Luftfeuchtigkeit von 5, 10 und 15 %

zeigt keinen Einfluss auf den Komfort.

Beleuchtung/ Licht/ Farben

Nach dem Landesamt fir Natur, Umwelt und Verbraucherschutz Nordrhein-Westfalen
(LANUV) (2020) ist naturliches (Sonnen-)Licht eine wichtige Lebensgrundlage fur
Mensch und Lebewesen. Klnstliches Licht hat dem Menschen in zunehmendem Malde
auch nachts ein angenehmes und sicheres Leben ermoglicht. Als Umweltfaktor wird
Licht haufig noch unzureichend wahrgenommen. Bei Tage kénnen sich unangenehme
Blendwirkungen durch direktes oder reflektiertes Sonnenlicht z.B. an glasernen oder
metallischen Flachen ergeben. Unndtige oder unangepasste Beleuchtung tragt zur all-
gemeinen "Lichtverschmutzung" in der Atmosphare bei, die den naturlichen Blick auf
den Sternenhimmel mit Auge oder Teleskop stark einschrankt. Im Rahmen des
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Immissionsschutzes ist die durch Beleuchtungsanlagen verursachte belastigende Auf-
hellung oder eine "psychologische" Blendung in Wohn- und Schlafbereichen zu beur-

teilen.

Die Aufhellung von Aufenthaltsraumen wie Wohn- und Schlafzimmern in Wohnungen
und Hausern wird durch die Beleuchtungsstarke des einfallenden Lichtes im jeweili-
gen Fenster, gemessen in der Einheit Lux (Ix), bestimmt (Landesumweltverbund NRW,

2013). Typische Anhaltswerte flr Beleuchtungsstarken aus dem Alltag sind

e Sonniger Sommertag 60.000.100.000 Ix
e Truber Sommertag 20.000 Ix
e Truber Wintertag 3.000 Ix
e Vollmondnacht 0,25 Ix
e Neumondnacht 0,01 Ix
e Bduroarbeitsplatz 300.500 Ix
e Sportplatzbeleuchtung (Spiel- ca. 100 Ix
feld)
e Lesen gerade noch mdglich ca. 0,5.1 Ix

Messungen der Beleuchtungsstarke erfolgen mit Hilfe geeigneter Luxmeter.

Eine Blendung kann von Lichtquellen ausgehen, wenn diese - z.B. wegen unzu-
reichender Ausrichtung oder fehlender Abschirmung - aus Wohnbereichen einsehbar
sind und dort als belastigend empfunden werden. Die mal3gebliche Grofde zur Beur-
teilung der sogenannten psychologischen Blendung ist die Leuchtdichte der betref-
fenden Lichtquelle ("Helligkeit"), angegeben in der Einheit Candela pro Quadratmeter

(cd/m2). Typische Anhaltswerte fur Leuchtdichten aus dem Alltag sind die Folgenden:

e Leuchtstofflampe 100 W 10.000 cd/m?

e Glihlampe (klar) 1.000.000 cd/m?

¢ Halogen-Metalldampflampen (klar) 10.000.000 cd/m?

e Sonne im Zenit (klares Wetter, mit Luft- 1.000.000.000 cd/m?2
absorption)

e Blauer Himmel (mittags, klares Wetter) 5.000 cd/m?

o :i/cc::]l;nond (klares Wetter, mit Luftabsorp- 5000 cd/m?2

Mafgeblich fir die wahrgenommene Blendwirkung einer Lichtquelle ist jedoch deren
"relative Helligkeit" in Bezug zur Umgebung sowie deren scheinbare Grofde aus Sicht
vom Einwirkungsort, sodass auch die Umgebungsleuchtdichte (Einheit: Candela pro
Quadratmeter, cd/m2) und der Raumwinkel der Lichtquelle (Einheit: Steradiant, sr) mit

zu bestimmen sind.
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Fur die Sicherheit ist die Beleuchtung der Passagierbereiche wie der Eingang, der
Gang bzw. die Gange und der Ausgang entscheidend. Aus Grianden der Gewohnheit
brauchen Passagiere mehr Licht, um zu lesen oder schreiben. Fiur das Komfortemp-
finden ist es wichtig, dass Licht nicht blendet. Die Blendung kann durch zwei Quellen
hervorgerufen werden: von auf3erhalb des Flugzeuges durch die Sonne und innerhalb
durch schlecht positioniertes Licht.

Bei der Beleuchtung eines Raumes ist nicht moglichst viel sondern das richtige Licht
entscheidend. Bei groben Arbeiten wie der Lagerhaltung genugen 50 bis 100 Lux, bei
mittelfeinen Arbeiten wie in der Werkstatt sind 80-120 Lux erforderlich, in Buros beno-
tigt man 250-500 Lux, bei Detailaufgaben z. B. zum Zeichnen 500-1000 Lux und fur
Prazisionsarbeiten wie beim Uhrmacher 1 000 - 2 000 Lux, um eine Ermudung zu

verhindern.

Nach Maier, Zierke, Hoermann und Windemut (2017) beeinflussen individuelle Vorlie-
ben das Komforterleben von Bahnpassagieren. 40 Probanden wurden in einem Mock
up eines ,next generation® Zugs (NGT) zwei verschiedenen Beleuchtungsbedingun-
gen von 100 und 150 Lux ausgesetzt. Die Ergebnisse bestatigen, dass individuelle
Praferenzen und Erwartungen einen Einfluss auf die Wahrnehmung und Bewertung
von verschiedenen Beleuchtungsstarken von haben. Es zeigte sich sogar, dass posi-
tive Erwartungen eine starkere Auswirkung auf die Einschatzungen als die objektive
Beleuchtungsstarke selber hat und dass diese Erkenntnisse auf jeden Fall fir die zu-
kinftige Beleuchtungsforschung und —gestaltung bericksichtigt werden muss. Die Er-
gebnisse sind nicht nur fur das Transportmittel ,Bahn“ sondern auch fur die Flugzeug-

kabine von Interesse.

Bei den ersten Passagierflugzeugen in den 50er Jahren war die asthetische Gestal-
tung der Kabine bzw. das Design noch kein Komfortmerkmal. Wichtig war eine funk-
tionierende Technik, freundliches Flugpersonal und —service sowie ein Geflhl der Si-
cherheit der Passagiere. Designgestaltung mit wechselndem Licht, Lichtstrahlern etc.

waren technisch noch nicht umsetzbar.

Gerausche, Schall, Larm, Ruhe, Stille

Nach dem Landesamt flr Natur, Umwelt und Verbraucherschutz Nordrhein-Westfalen

(LANUV) ( 2020) gehort Schall zu unserer naturlichen Umwelt. Er dient zur
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Orientierung in unserem Umfeld, zur Erkennung von Gefahren und zur Kontrolle von
Tatigkeiten. Besonders wichtig ist Schall als Trager von Sprache, die ein entschei-
dendes Mittel zur Kommunikation, zur Entfaltung der Personlichkeit und zur Ausei-

nandersetzung mit der sozialen Umwelt darstellt.

Schall wird als Larm bezeichnet, wenn er Menschen beeintrachtigt in der Art, dass eine
Minderung der Horfahigkeit, Belastigungen sowie Kommunikations- und Rekreations-
stérungen entstehen. Das Ausmal} der Beeintrachtigungen hangt nicht nur von den
akustischen Schalleigenschaften ab, sondern auch von einer Vielzahl weiterer Fakto-
ren bzw. Moderatoren wie situative Merkmale, Ort und Zeitpunkt der Schalleinwirkun-
gen, individuell-subjektive Faktoren und die korperliche und seelische Verfassung der

Menschen, sowie Gewdhnung oder Sensibilisierung.

Bei der Beurteilung von Schallimmissionen geht es darum, das Ausmal} der Larmwir-
kungen mithilfe objektivierbarer Einflussfaktoren zu schatzen und Aussagen zu treffen,
ob angestrebte Schutzziele, z. B. die Vermeidung erheblicher Belastigungen oder die
Gewabhrleistung einer guten Sprachverstandlichkeit, erreicht werden. Unabhangig von
dem subjektiven Empfinden erhéhen sich die Gesundheitsrisiken fir die Menschen bei

Uberschreiten von bestimmten Pegeln.

Als akustische Kenngrofie und zur Beschreibung der Wirkungen des Schalls auf Men-
schen dient der Schall(druck)pegel. Der horbare Bereich umfasst die Schalldruckpegel
von 10 bis 102 Pa; dies entspricht auf der Dezibel-Skala 0 bis 140 dB. Die Schall-
druckwahrnehmung hangt nicht nur vom Schalldruck, sondern auch von der Tonhdhe,
d. h. von der Schwingungsfrequenz der Schallwellen ab. Wahrnehmbar sind Frequen-
zen von 16 Hz bis 20 kHz.

Die Horempfindlichkeit geht nicht in allen Frequenzbereichen mit dem physikalisch
messbaren Schallpegel parallel. Um eine horgerechte Schallmessung zu erreichen,
wird das physikalische Messergebnis korrigiert, nach der Bewertungskurve A. Der A-
bewertete Schalldruckpegel stellt eine ausreichende Annaherung an die menschliche
Lautstarkeempfindung dar. Eine Zu- bzw. Abnahme um 10 dB wird als Verdoppelung

bzw. Halbierung der Lautstarke wahrgenommen.

Die Wirkung von Gerauschen lasst sich in drei getrennt zu betrachtende Bereiche auf-

teilen:
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e den auralen Bereich (Gehdrschaden oder Hérermidung) mehr als 85 dB Dau-

erbelastung,

e den extraauralen Bereich (Steigerung der Herzfrequenz, Stressreaktionen oder
Schlafstérungen) mit Pegeln flr kurzfristige Einwirkungen zwischen 60 und 65

dB tagsuber und 50 - 55 dB nachts (gemessen am Ohr)

e und den Belastigungsbereich (Gefuhl der Verargerung, Stérung der Kommuni-
kation oder Reizbarkeit) ab 45 dB tagsuber und 35 dB nachts.

Nach Fleischer (1990) bestehen Gerausche aus vielen verschiedenen Frequenzen un-
terschiedlicher Lautstarke bei scheinbar regelloser Zusammensetzung. Das Rauschen
z. B. enthalt auch viele Frequenzen, bei denen einzelne Tdne nicht hervortreten. Ein
Ton besteht aus nur einer Frequenz oder Tonhdhe. Bei einem Klang stehen die Fre-
quenzen der einzelnen Tdéne in einfachen Verhaltnissen zueinander. Nach Fleischer
(1990) wird Larm als jede Art von Gerauschen und Klangen bezeichnet, die als sto-
rend, belastigend und unangenehm empfunden werden. Unterschieden werden die
Starke des Schalls, die Einwirkungsdauer, die Zusammensetzung und die zeitliche An-
ordnung des Schalls.
Bei sehr groRen Lautstarken wird Schall generell als Larm empfunden und bewertet,
bei dem es sich meist um ,akustischen Abfall“ von Maschinen oder technischen Anla-
gen handelt. Bei mittleren Lautstarken hangt es von sehr vielen, vorwiegend subjekti-
ven Faktoren ab, was als Larm eingestuft wird, deshalb kann der gleiche Messwert als
Ruhe oder Larm empfunden werden.
Bei extrem geringen Lautstarken handelt es sich um Stille, die je nach Situation durch-
aus als negativ eingeschatzt werden kann.
Messwertbereiche von Situationen, die als Larm empfunden werden, sind die Folgen-
den (Fleischer, 1990):

e Larm aus angrenzenden Wohnungen bis ca. 50 dB(A)

e Zimmerlautstarke fur Fernsehen, Rundfunk etc. bis zu 65 dB(A)

e Schreibmaschine flr Benutzer bis zu 75 dB(A)

e Vorbeifahrt eines Pkw in der Stadt bis zu 90 dB(A)

e Ungekapselter Presslufthammer fir den Arbeitenden bis zu 115 dB(A)

e Dusentriebwerk in der Nahe bis zu 125 dB(A)
Messwertbereiche von Situationen, die als Ruhe empfunden werden:

e ruhiges Wohngebiet im Grinen mit Amsel, Drossel, Fink und Star bis zu 55 dB(A)
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e Kurhotel am Meer mit Kieselstrand vor den Fenstern bis zu 65 dB(A)
e Wochenendhaus am Gebirgsfluss bis zu 72 dB(A)
Die psychischen und physiologischen Wirkungen von Larm sind nach Fleischer (1990):
e Larmbereich 0: < 30 Phon kein Larm bzw. Stille
e Larmbereich 1: 30-65 Phon psychische Reaktionen (lastig)
e Larmbereich 2: 65-90 Phon psychische und physische Reaktionen wie Ver-
engung der BlutgefalRe
e Larmbereich 3: 90-120 Phon zusatzliche Gefahr der Schwerhorigkeit
e Larmbereich 4: Uber 120 Phon zuséatzliche mechanische Schaden der Ner-

venzellen wie Lahmungserscheinungen.

Schwingungen, Erschitterungen, Motion, Vibrationen sind nach dem Niedersachsi-
schen Ministerium fir Umwelt, Energie und Klimaschutz (2020) regelmaflige und un-
regelmaRige zeitliche Schwankungen physikalischer Zustande. Sie kdnnen die Funk-
tionsfahigkeit des menschlichen Korpers erheblich belasten, insbesondere in einem
unteren Frequenzbereich von 0,5 Hz bis 300 Hz. Hohere Schwingungsfrequenzen
werden durch das Korpergewebe stark gedampft und wirken weniger belastend. Kor-
perliche Symptome sind Atemnot oder Sprechbeschwerden bei 1-3 Hz, Atembe-
schwerden bei 4-8 Hz, Schmerzen im Brustkorb oder Unterleib bei 4,5-10 Hz und Harn-
drang bei 10-18 Hz. Beim Fliegen wird von Turbulenzen oder Flugzeugbewegungen
gesprochen.
Clevenson, Leatherwood und Stevens (1990) haben als Angehérige der NASA ein Mo-
dell mithilfe eines Simulators mit sechs Sitzen entwickelt, um den Diskomfort mit den
Einflussfaktoren ,Gerdusch® und ,Vibration“ abzuschatzen.
Das Modell kombiniert Gerausche und Vibration und schlie3t so auf das Ausmalf’ von
Diskomfort auf einer Ratingskala von 1 bis 6. Bei geringer Vibration der Fahrumgebung
ist das Gerauschausmal} fur den Diskomfort ausschlaggebend. Ist allerdings der Ge-
rauschpegel gering und die Vibrationen grof}, dann ist der Gerauschpegel ausschlag-
gebend. Das Modell wurde zuerst bei Helikoptern, dann in der Automobilindustrie an-
gewendet und schlief3lich in einem leichten Zweimotorenflugzeug angewendet. Dabei
zeigte sich, dass am Boden die Vibrationen dominierten, wahrend in der Luft der Ge-
rauschpegel das Komfortempfinden am starksten beeinflusste.
Bastian, Bellmann und Weber (2005) untersuchten auf dem 90-minutigen Flug neben
den physikalischen Parametern ebenfalls die psychologischen Auswirkungen mittels
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Fragebogen nach 30-50 sowie 60-90 Minuten auf dem Hin- und Ruckflug. Wenig Ge-
rausche bzw. Larm wurden von den Passagieren als ziemlich wichtig eingeschatzt (3,8
- 3,9 auf einer funfstufigen Skala) und die Zufriedenheit mit Gerauschen als mittelma-
Rig beurteilt (2,5 bis 2,7 auf einer funfstufigen Skala). Die Gerauschqualitat bei einem
siebenstufigen Semantischen Differential mit den Adjektiven leise — laut, ablenkend -
nicht ablenkend und belastigend — nicht belastigend wurde als eher laut (4,6-5,2), mit-
telmallig ablenkend (3,2- 4,2) und mittelmaRig belastigend (3,7- 4,4) empfunden.
Gerausche vom Flugzeug werden starker wahrgenommen (3 bis 3,8 auf einer flinfstu-
figen Skala) und als stérender empfunden (1,1 - 1,7 auf einer funfstufigen Skala) als
die innerhalb der Kabine oder speziell von anderen Passagieren (2,5 - 3,5 bei der
Wahrnehmung und 1,6 - 2,3 bei der Stérung).

Unerklarbare oder kurzzeitig auftretende auffallige Gerausche beeintrachtigen das
Komfortempfinden innerhalb der Flugzeugkabine kaum (1,1 - 1,9 auf einer funfstufigen
Skala).

Pennig, Quehl und Rolny (2012) untersuchten systematisch die Auswirkungen von
Flugzeugkabinenlarm auf das subjektive Komfortempfinden innerhalb eines Flugzeug-
kabinensimulators vom Typ Dornier Do 728. Die Probanden horten neun verschiedene
Gerauschmuster mit einem Gerauschpegel von 66 bis 78 dB und verschiedenen Fre-
quenzspektren. Regressionsanalysen zeigten einen signifikanten Akzeptanzverlust bei
niedrigeren Gerauschpegeln und signifikante Effekte von Frequenzspektren, die durch
die Sitzposition hinten, in der Mitte oder vorne im Flugzeug determiniert wurden. Wich-
tiger als Gerauschpegel scheinen daher die Gerauschcharakteristiken zu sein, um das

Wohlbefinden in einer Flugzeugkabine zu erhdhen.

Bei der ,Sprachverstandlichkeit als eine weitere Quelle von Gerauschen oder Larm
konnen drei Arten innerhalb der Flugzeugkabine unterschieden werden: der von Laut-
sprecherdurchsagen, vom Kabinenpersonal und von anderen Passagieren.

Raffler, Rissler, Ellegast, Schikowsky, Kraus und Ochsmann (2017) haben 109 Berufs-
fahrer zwischen 40 und 50 Jahren bezuglich der Vibrationen und den daraufhin auftre-
tenden Ruckenschmerzen an der Lendenwirbelsaule untersucht. Fur den Komfort in
der Flugzeugkabine ist diese Untersuchung fiir Langstreckenfliige von besonderem
Interesse. Umso langer ein turbulenter Flug andauert und je unbequemer der Sitz ist,
desto eher kann es zu Ruckenschmerzen kommen, die das Wohlbefinden bzw. Kom-

fortempfinden der Flugreisenden empfindlich beeinflussen.
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In-Flight-Entertainment

Das In-Flight-Entertainment- oder Multimedia-Angebot hangt von der Fluglinie, dem
Alter der Flugzeugmaschine und Kabinenklasse ab. Aus physikalisch-technischer
Sicht sind bei einer Bildschirmprasentation mit Bild und Ton die Komfortfaktoren Schall,
Beleuchtung und auch Vibrationen ausschlaggebend. Auch kdnnte der personliche
Freiraum von benachbarten Personen mehr oder weniger beeintrachtigt werden durch
z.B. eine interaktive Eingabekonsole fur In-Flight-Entertainment.

Bei den ersten Passagierflugzeugen aus den 50er und 60er Jahren gab es noch kein
In-Flight-Entertainment. Zeitungen oder Zeitschriften wurden als ,Entertainment® oder
Zeitvertreib angeboten. Ab den 80er Jahren gibt es in Flugzeugkabinen einiger Flug-
gesellschaften Fernseher im Gang, so dass die Passagiere vorne, in der Mitte und
hinten auf dem Gang einen Bildschirm haben, auf dem sie Spielfilme und die Sicher-
heitseinweisungen verfolgen konnen. Auch existieren bei manchen Fluglinien im
Rickenbereich des Sitzes Bildschirme, auf denen jeder Passagier individuell entschei-
den kann, ob er einen Spielfilm anschauen oder das Internet nutzen méchte. Das er-
hoht das Komforterleben einer Person, so dass Bedurfnisse verwirklicht werden kon-
nen und Flugangst in Form von Ablenkung von den negativen Gedanken, Gefuhlen
und physiologischen Reaktionen gemindert werden kann.

Lewis, Patel, Cobb, D’Cruz, Bues, Stefani und Grobler (2016) untersuchten, inwieweit
eine virtuelle Umgebung Menschen unterhaltsame Erfahrungen bieten und effektiv von
schmerzhaften Erfahrungen ablenken kann. In Experimenten wurde Diskomfort indu-
ziert Uber begrenzten Platz oder Larm und dann festgestellt, inwieweit das Betrachten
virtueller Umgebungen vom Diskomfort ablenken kann. Es ergab sich, dass virtuelle
Umgebungen voll oder teilweise von Diskomfortquellen ablenken kdnnen je nach dem
Grad an Interesse, das sie erzeugen und das von begrenztem Platz eher abgelenkt
werden konnte als von Larm. Virtuelle Umwelten haben somit das Potential die Pas-
sagierzufriedenheit zu erhéhen, wenn positive Ablenkungen zur Verfigung gestellt
werden, um von Diskomfortquellen abzulenken. In weiterer Forschung sollte insbeson-
dere untersucht werden, warum der Ablenkungseffekt starker fir eine Quelle als fur

andere ist z. B. Raum anstatt Larm.
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Luft(qualitat) und Geriiche

Die Luft ist lebensnotwendig fur alle Landlebewesen, die in der Biosphare leben und
besteht zu 21% aus Sauerstoff, zu 78% aus Stickstoff, zu 0,03% aus Kohlendioxid
sowie aus Spuren von Edelgasen wie Helium und Wasserstoff (Hellbriick und Fischer,
1999). Nach dem Landesamt fur Natur, Umwelt und Verbraucherschutz Nordrhein-
Westfalen (LANUV) (2020) lassen sich Gerlche und deren Wirkung beschreiben durch
ihre Qualitat (,es riecht nach...), ihre Dauer und Haufigkeit (,wie haufig riecht es
nach...?“), ihre Intensitat (,wie stark riecht es ...?“) und ihrer hedonischen Wirkung (,ist
der Geruch eher unangenehm oder angenehm...?“). Normalerweise wird ein Geruch
durch ein Gemisch von gasférmigen Substanzen hervorgerufen. Die einzelnen Be-
standteile dieser Gemische sind nicht bekannt und/ oder liegen in so geringer Kon-

zentration vor, dass sie messtechnisch nicht nachweisbar sind.

Die Luftqualitat wird nach dem Niedersachsischen Ministerium flir Umwelt, Energie
und Klimaschutz (2020) folgendermalen definiert: Neben der Natur selbst (mit zum
Beispiel Faulnisprozessen, Waldbranden, Vulkanausbrtchen) beeinflusst der Mensch

die Qualitat der Luft, in dem er Luftschadstoffe wie Rul}, Staub und Gase erzeugt.

Fir das Wohlbefinden des Menschen ist die Konzentration von Sauerstoff und Koh-
lendioxid ein wichtiger Faktor, aber auch Luftfeuchtigkeit sowie Luftbewegungen oder
Luftzug, Geruche oder Dufte oder auch Schadstoffe spielen eine grof3e Rolle. Nicht
nur fur die Flugzeugkabine sondern auch fur jeden anderen Raum, sei es ein Arbeits-
und/ oder Wohnraum ist es von Bedeutung, wie die Luft sich aus verschiedenen Kom-

ponenten zusammensetzt.

Brundrett (2001) bezeichnet das Rauchverbot in Flugzeugen als Ausgangspunkt fur
Flugzeughersteller, die Kabinenventilation zu reduzieren und so gefilterte Umluft fur
die Flugzeugkabine zu nutzen. Piloten kontrollieren die Ventilation und reduzieren sie.
Die reduzierte Ventilation fihrt zu weniger Luftqualitat und einem moglichen erhdhten
Risiko fur Kreuzinfektionen.

Rankin (2000) untersuchte den Passagierkomfort und seine Auswirkungen auf die Luft-
qualitat iber einen Fragebogen, der wahrend des Fluges an die Passagiere ausgeteilt
wurde. Die Rucklaufquote betrug ca. 43%. Der Fragebogen enthielt funf Bereiche: all-
gemeine Fluginformationen, Komfortvariablen wie Luftqualitat, WC, Gepackstauraum,
,Ruhe beim Fliegen“ und gesundheitliche Symptome in Bezug auf den Flug wie
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Informationen Uber existierende Krankheiten und Konditionen der Passagiere, demo-
grafische Informationen, allgemeine Kommentare. Uber eine siebenstufige Skala mit
Urteilen von 1 ,sehr schlecht® bis 7 ,exzellent®, von 1 ,extrem® bis 7 ,gar nicht* (bei
gesundheitlichen Aspekten), von 1 ,zu hei“ zu 7 ,zu kalt“ (bei der Temperatur) und
von 1 ,zu stehend® bis 7 ,zu zugig“ (bei der Kabinenluftzirkulation).

Tzu-Ping, Ruey-Lung, Kuo-Tsang, Chen-Yi und Ying-Che, (2010) untersuchten die
Komforttemperatur in Kurz- und Langstreckenbussen und —ziigen und fanden heraus,
dass Passagiere im Kurzstreckenverkehr tber Luftausstromungen wie Fenster den
Temperaturkomfort erhéhen. In einer Flugzeugkabine ist das Offnen von Fenstern
nicht moglich, aber doch ein interessanter Beitrag bezlglich der Regulation von Kom-
fortempfinden. In Verkehrstransportmitteln auf Straf3en ist diese Regulation umsetzbar
und scheint ein wichtiger Aspekt fir das Komfortempfinden zu sein.

Baumann (2009) hat mittels einer ANOVA die Entwicklung der subjektiven Luftqualitat
bei einem Langstreckenflug so erldutert, dass die Luft von den Passagieren als immer
Ubelriechender (smelly) von 4,5 am Anfang des Fluges Uber 4,6 in der Mitte des Fluges
bis 5,4 am Ende des Fluges (auf einer Skala von 1 gar nicht bis 7 sehr Ubelriechend)

beschrieben wurde.

Maier, Marggraf-Micheel, Dehne und Bosbach (2017) untersuchten das Komfortemp-
finden von 40 Probanden im Deutschen Luft- und Raumfahrtzentrum in Hamburg in
einem Flugzeugkabinensimulator vom Typ Do 728 mit drei verschiedenen Kombinati-
onsbedingungen von Luftungsanlagen. Die Quellbeliftungsanlage kann benutzt wer-
den, um ein angenehmes Raumluftklima in einer Flugzeugkabine zu erzeugen und so

den Energieverbrauch zu herkdmmlichen Flugzeugklimaanlagen zu reduzieren.

Temperaturempfinden und thermische Behaglichkeit

Nach Oborne (1978) ist die Erfassung der thermischen Umwelt extrem komplex, da
eine Reihe verschiedener Faktoren einbezogen sind.

Hellbrick und Fischer (1999) schreiben zur Temperaturregulierung des Menschen,
dass sich in der Haut Thermorezeptoren befinden, die tUber die Aulientemperatur in-
formieren und auf Temperaturunterscheide zwischen Haut und Umgebung reagieren.
Die Temperaturempfindung setzt sich aus der Temperatur der umgebenden Luft, der

Luftfeuchtigkeit, der Windstarke sowie der Temperatur der Kérperoberflache und der
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Temperatur im Korperinneren zusammen. Die Temperatur im Korperinneren eines
Menschen betragt 37°C und wird mit +/-1°C konstant gehalten. Ein Anstieg uber 45°C
oder ein Absinken unter 25°C ist tddlich. Steigt die Aulientemperatur an oder fallt sie
ab, heizt sich der Kérper auf oder kuhlt ab und der Organismus muss gegenregulieren.
Anpassungsmechanismen sind das Schwitzen, um Uber Verdunstung Abkuhlung zu
erzielen, die Erweiterung oder Verengung der Blutgefal’e, um die Warme aus dem
Korperinneren nach aufden zu leiten oder um die Warme im Korperinneren zu halten,
das Aufstellen der Haare auf der Haut, um die Warmeisolation durch eine Luftschicht
auf der Hautoberflache zu verbessern (Piloerektion bzw. ,Gansehaut®) oder das An-
ziehen von warmender oder kuhlender Kleidung.

Bei langer andauernden Anpassungsprozessen wie einem Klimawechsel dauert die
Anpassung bzw. Akklimatisation an die Umgebung zwischen drei bis 14 Tagen.
Fanger (1970) nimmt an, dass die thermische Behaglichkeit Uber die Zeit von der War-
mebalance abhangt sowie von der Temperatur des Korperkerns von 38 +/- 0,8 ° C.
Die thermische Behaglichkeit oder Behaglichkeitstemperatur umfasst nach Untersu-
chungen von Fanger (1970) und Wenzel (1993) einen Variabilitatsbereich von mehr
als 10°C in Abhangigkeit von der Luft- und Strahlungstemperatur als auch von der re-
lativen Luftfeuchte und Bekleidung einer Person. Ingenieure und Physiker messen die
thermische Behaglichkeit, indem sie Passagiere fragen, welche Kleidungsstlcke er
oder sie tragt. In den ISO 7730 Standards (2005) wird die thermische Behaglichkeit
als eine internationale Norm aus einer Reihe von Normen beschrieben, die ein Verfah-
ren zur Messung und Bewertung von extremem und gemafigtem Umgebungsklima
darstellt, dem der Mensch ausgesetzt ist. Das Warmeempfinden des Menschen ist im
Wesentlichen abhangig vom thermischen Gleichgewicht bzw. der Warmebilanz seines
Korpers als Ganzem. Dieses Gleichgewicht wird von seiner kdrperlichen Tatigkeit und
seiner Bekleidung sowie von den Parametern des Umgebungsklimas, der Lufttempe-
ratur, der mittleren Strahlungstemperatur, der Luftgeschwindigkeit und der Luftfeuchte
beeinflusst. Wenn diese Parameter - geschatzt oder gemessen - bekannt sind, kann
das Warmeempfinden flr den Korper als Ganzem vorausgesagt werden, indem das
PMV als vorausgesagtes mittleres Votum berechnet wird. Der PPD als sagt den Pro-
zentsatz unzufriedener Menschen voraus, die es in einer gegebenen Umgebung wahr-
scheinlich als zu warm oder zu kalt finden werden.

Parsons (2002) beschreibt in seinem Buch zur menschlichen Temperaturumwelt und

im Artikel (Olesen und Parsons, 2002) die Effekte von heil3en, moderaten und kalten
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Umgebungen auf die menschliche Gesundheit, das Komfortempfinden und die Leis-
tung. Seine Themen reichen von der Beschreibung der physikalischen Umgebung
Uber Messmethoden, die Wirkung auf den menschlichen Korper, die Stressfolgen bis
zu den internationalen Standards (ISO) und bilden einen umfassenden Uberblick zum
Temperatur- und Komfortempfinden.

Tzu-Ping, Ruey-Lung, Kuo-Tsang, Chen-Yi und Ying-Che (2010) untersuchten in einer
Feldstudie von 2129 Personen die Komforttemperatur in Kurz- und Langstreckenbus-
sen und —zugen. Obwohl thermaler Komfort in Massentransportmitteln relevant fur die
Servicequalitat und den Energieverbrauch ist, gibt es keine Bezugspunkte zur therma-
len Anpassung von Reisenden. Zwischen Lebens- und Arbeitswelten gibt es Unter-
schiede im Temperaturanpassungsverhalten. Passagiere im Kurzstreckenverkehr er-
héhen Uber Luftausstromungen wie Fenster den Temperaturkomfort. Im Langstrecken-
verkehr bevorzugen die Passagiere Vorhénge zu ziehen, um den Diskomfort durch
Sonneneinstrahlung zu reduzieren. Die neutralen Temperaturen fur den Kurz- und
Langstreckenverkehr sind 26,2°C bis 27,4°C, wahrend die Komforttemperaturen
22,4°C bis 28,9°C bzw. bis 30,1°C sind. Diese Ergebnisse geben Herstellern eine wert-
volle Ruckmeldung fir die Gestaltung von Bussen und Zigen, um eine Balance zwi-
schen der Befriedigung des Temperaturkomforts der Passagiere und dem Energiespa-
ren fur Beluftungsanalagen der Hersteller. Hohe Lufttemperatur, hohe radioaktive
Strahlung und wenig Luftbewegung fihren zu Unwohlsein.

Baumann (2009) hat das subjektive Empfinden uber die Frage ,ich friere von uber-
haupt nicht 1 grin, etwas 2 gelb, ziemlich 3 hellblau und stark 4 dunkelblau® Gber zehn
Probanden operationalisiert. Bei Temperaturen Gber 26°C frieren neun von zehn Pro-
banden Uberhaupt nicht wie in der beobachteten Haufigkeitsverteilung in der zweiten
Tabelle der Abbildung neun zu sehen ist. Sinkt die Temperatur, frieren mehr Probanden
immer starker. In der dritten Zeile, in der die Verteilungen Uber die Temperaturen von
21, 23 und 25°C Uber die zehn Probanden gemittelt dargestellt werden, steigt die Hau-
figkeit von Auspragung eins ich friere Uberhaupt nicht mit steigender Temperatur.
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Abbildung 9: Temperaturempfinden in der Flugzeugkabine nach Baumann (2009)

Cui, Wu, Ouyang und Zhu (2017) untersuchten beim thermalen Komfort speziell die
Verhaltensanpassung bei Passagieren von 10 Flugzeugen durch physikalische Mes-
sungen und einen Fragebogen. Die Passagiere wurden nach dem thermalen Komfort,
den Verhaltensanpassungen sowie nach dem Benutzen von Heizdecken und Ventila-
tionsdusen befragt. Zwei Drittel der Passagiere benutzten die Verhaltensanpassungs-
maoglichkeiten und bewerteten den thermalen Komfort schlechter als die Passagiere,
die die Anpassungsmadglichkeiten nicht benutzten. Grinde fir die unterschiedlichen
Bewertungen kdnnten Unterschiede in der Stoffwechselrate, der Warmeisolation der
Kleidung und der Strahlungstemperaturasymmetrie. Die individuellen Unterschiede
scheinen die wahrscheinlichste Erklarung zu sein, basierend auf der Annahme, dass
die Passagiere, die die Verhaltensmdglichkeiten nutzen, eine niedrigere Akzeptanz-
schwelle oder hohere Erwartungen bezlglich des Kabinenkomforts haben.

Es existieren weitere Flugzeugkabinenfaktoren, die einen Einfluss auf das Komfort-
empfinden innerhalb der Flugzeugkabine haben kénnen.

In seiner Dissertation erwahnt Baumann (2009) auch die Auswirkungen vom Fliegen
auf die Physiologie bzw. den Koérper des Menschen wie geschwollene Beine oder
schwere Beine und Fule, die mit einer ANOVA Uber vier Zeitpunkte gemessen wurden.
Bei Langstreckenfliigen zeigte sich dabei ein Anstieg des Ausmales an geschwolle-
nen, der bei Kurz- und Mittelstreckelfligen weniger ausgepragt ist.
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2.3 Diskussion der Theorie

Im Rahmen des Theorieteils wurde die relevante Literatur fur die Entwicklung eines
psychologischen Konzeptes des Gesamtkomforts dargestellt. Der Fokus liegt auf den
Konstrukten ,Komfort*, ,Zufriedenheit* und ,Wohlbefinden“ sowie deren Gegenteil
,Diskomfort“, Stress und Flugangst und der Operationalisierung einzelner Umweltvari-
ablen. Dabei wurden sowohl empirische Studien als auch theoretische bzw. definitori-
sche Ansatze vorgestellt, die sich mit den Konstrukten allgemein als auch in Bezug auf
den Bereich ,Flugzeugkabine“ beschaftigen.

Die Begriffe ,Komfort®, ,Zufriedenheit* und ,Wohlbefinden“ werden in der Fachliteratur
nicht einheitlich verwendet (Abele und Becker, 1991) und selten innerhalb empirischer
Studien definiert (Oborne, 1977). Daraus ergeben sich Unklarheiten und scheinbare
Widerspriche beim Vergleich empirischer Studien. In Publikationen werden Komfort
und Wohlbefinden als auch Zufriedenheit als Konzepte betrachtet, die in einer engen
Beziehung zueinanderstehen.

Dabei wird ,Wohlbefinden* konzeptionell am weitreichendsten gefasst und ist auch
zeitlich betrachtet am umfassendsten. ,Zufriedenheit” ist im Vergleich zu ,Wohlbefin-
den“ enger gefasst und bezieht sich oft auf einen momentanen Zustand (Bruggemann,
1976, Walden, 1998).

~-Komfort® als direkt auf die Umwelt bezogenes Konstrukt beinhaltet meist konkrete Be-
wertungen und affektive Reaktionen auf die Umwelt wie Situationen in der Flugzeug-
kabine (Oborne (1978 a) oder die Beurteilung von Wohnumgebungen wie Hotelraume,
Wohnungen oder Wohnviertel.

Beim ,Wohlbefinden® liegt der Fokus auf dem Individuum (Abele und Becker, 1991).
Das konzeptionell umfassendste Konstrukt ,Wohlbefinden® ist im Gegensatz zur ,Zu-
friedenheit” an einem Optimum orientiert und bietet Menschen die Mdglichkeit zuzu-
geben, ob ein Idealzustand erreicht ist oder nicht.

Nach Oborne (1978 b) weist ,Zufriedenheit in der Flugzeugkabine® auf einen ausgegli-
chenen Zustand hin und impliziert die Befriedigung der Bedurfnisse der Passagiere,
d.h. ,Zufriedenheit* schlie3t im Gegensatz zum Komfortempfinden oder ,Behagen“ den
Stellenwert von beurteilten Objekten ein.

Komfort ist ein Konzept, welches schwierig zu definieren und zu messen ist (Bauch,
2001). ,Komfort“ bzw. das Komforterleben bezieht sich am direktesten auf die Umwelt

und die Situation in der Flugzeugkabine. Entsprechend der Empfehlung von Bauch
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(2001) sollte dieses Konstrukt durch Adjektive wie angenehm, komfortabel, gut, be-
quem und behaglich operationalisiert werden.

Die Komfortdefinitionen der empirischen Studien aus den 70er Jahren betonen, dass
es sich um ein multidimensionales Konzept handelt, welches durch verschiedene Fak-
toren beeinflusst wird und nicht nur das Fehlen von Diskomfort bedeutet. Komfort
hangt von physikalischen Eigenschaften der Flugzeugumwelt und den psychologi-
schen Eigenschaften der Passagiere wie dem Erleben der Situation bzw. Umgebung,
unterschiedlicher Werte- und Bezugssysteme und Erwartungen ab (Richards, 1980).
Das Komfortempfinden stellt nicht lediglich ein Abbild der objektiven Merkmale der
Umwelt dar, sondern es ist von der Wahrnehmung und Bewertung sowie von individu-
ellen Merkmalen der betreffenden Person abhangig. Nach Richards (1980) kann Kom-
fort als eine kontinuierliche, bipolare Dimension von ,sehr angenehm* bis ,sehr unan-
genehm® verstanden werden, die aus der affektiven Bewertung der betreffenden Um-
weltbedingungen und Situationen resultiert.

Quehl (2001) definiert Komfort als einen psychologischen Zustand subjektiven Wohl-
befindens im Sinne von Entspannung, Annehmlichkeit, Leichtigkeit, Zufriedenheit, Be-
quemlichkeit oder physischer Freiheit von Beschwerden, die unter optimalen Bedin-
gungen induziert wird.

Diskomfort, Stress und Flugangst stellen die negative Seite der Konstrukte ,Komfort,
Wohlbefinden und Zufriedenheit* dar.

In Studien zum Komfort in der Flugzeugkabine wird berucksichtigt, dass die Einschat-
zung des Komforts von moderierenden Faktoren beeinflusst wird. Kulturelle und sozi-
odemografische Faktoren, Flugangst und Aktivitdten wahrend des Fluges oder der
Lange des Fluges kénnen dabei eine Rolle spielen (Richards, 1980, Hadibroto, 1992).
Im zweiten Theorieteil der Arbeit werden einzelne Umgebungsaspekte genauer be-
trachtet. Vereinzelt existieren Untersuchungen zu physikalischen Parametern wie
Akustik, Vibrationen, Beleuchtung und am meisten zur EinflussgréRe ,Temperatur®.
Nicht physikalische Aspekte wie Sauberkeit, Kompetenz und Freundlichkeit der Flug-
begleiter und Flugbegleiterinnen werden dagegen in empirischen Studien zum Flug-

zeugkomfort kaum berucksichtigt.

Der Grofdteil der Forschung zum Komfort in der Flugzeugkabine beschaftigt sich mit
physikalischen Umgebungsgroen. Bei Gesprachen uber den Flugkomfort thematisie-

ren die meisten Personen als Erstes Platz oder Beinfreiheit innerhalb der Kabine und
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ihre direkten Sitzumgebung. In der Forschung zum Komfort innerhalb der Flugzeugka-
bine wird dieser Aspekt kaum erwahnt. Ein hypothetisches Modell soll den Komfort in
der Flugzeugkabine vorhersagen und kdnnte Aspekte der ersten Forscher wie Oborne,
Jacobson, Kuhltau und andere in den siebziger Jahren des zwanzigsten Jahrhunderts
mit schwerpunktmafig physikalischen Aspekten mit neueren Forschungsrichtungen
wie die von Ahmoudi (2016) und Dumur et al. (2004) verknupfen. So kdnnte auch eine
Wohlbefindensdimension flr Passagiere von Bedeutung sein. Des Weiteren ist die
Frage, ob der Platz so bedeutsam ist, dass er einen eigenen Faktor enthalt, auch wenn
er in der Literatur kaum erforscht ist. So konnte ein Modell aus drei Faktoren bestehen,
in dem einerseits physikalische Aspekte, dann eine raumliche Dimension, die ein
Schwerpunktthema der Umweltpsychologie darstellt, sowie Wohlbefindensaspekte
eine Rolle spielen.

Bei der Multidimensionalen Skalierung, bei den Interviews sowie bei der Fragebogen-
studie am Hamburger Flughafen werden in den Frage- bzw. Hypothesen sowie der
Diskussion das postulierte Modell aufgegriffen, diskutiert und so die Empirie in Zu-

sammenhang mit der Theorie gebracht.
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3 Experimentelle Vorgehensweise

Bei der experimentellen Vorgehensweise werden drei verschiedene Methoden vorge-
stellt, um sich dem Themenbereich ,Komfort in der Flugzeugkabine® zu nahern.

In einer ersten Untersuchung werden zehn Flugzeugkabinenbilder in Paarkombinatio-
nen Versuchspersonen dargeboten, um uber die raumliche Anordnung der Multidimen-
sionalen Skalierung erste Komfortparameter herauszufinden.

Dann werden in Interviews ,Nomen® von Probanden assoziiert. Bei den Befragungen
am Hamburger Flughafen dienen die Antworten aus den Interviews als Grundlage fur
die Fragebogenitems zur Zufriedenheit mit den letzten Flug, die als Voraussetzung fur
eine explorative Faktorenanalyse sowie einer linearen multiplen Regression mit an-
schlieBenden Moderatoranalysen dienen, um ein Modell des Komforts in einer Flug-

zeugkabine zu entwickeln.

3.1 Komfortbeurteilung mit der Multidimensionalen Skalierung

In dieser Studie werden mittels der Multidimensionalen Skalierung zehn Flugzeugbil-
der in einem Wahrnehmungsraum eingeordnet. Als Nachstes werden die zehn Flug-
zeugbilder beschrieben und die beiden weiteren Versuchsmaterialien in einer Power-
Point-Prasentation mit 45 randomisierten Flugzeugbilderpaaren und der Fragebogen
mit Instruktion zur Beurteilung der Bilderpaare vorgestellt. Es folgt die Beschreibung
der Untersuchungsdurchflihrung und die Zusammensetzung der Versuchspersonen-
stichprobe. In den Ergebnissen werden zuerst deskriptive MalRe wie Mittelwerte und
Standardabweichungen prasentiert, bevor ein- und zweidimensionale Euklidische Dis-
tanzmodelle die Beurteilung der Versuchspersonen abbilden. Die Distanzmodelle wer-
den uber eine Mittelwertsmatrix gewonnen. Die eindimensionale Darstellung bei zehn
und acht Flugzeugkabinenbilder stellt sich dabei als passender als die zweidimensio-
nale Darstellung heraus und ist Uber eine c-férmige Anordnung auf die eindimensio-

nale Darstellung abbildbar.
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3.1.1 Fragestellungen der Multidimensionalen Skalierungsstudie

Bei der subjektiven Wahrnehmung von Objekten nach Backhausen und andere (2016)
wie einer Flugzeugkabine wird davon ausgegangen, dass sie eine Position im Wahr-
nehmungsraum einer Person hat. Meist ist dieser Wahrnehmungsraum mehrdimensi-
onal. So kann beispielsweise eine Flugzeugkabine nach Grole, Design, Beleuchtung,
technischem Stand, Service usw. bewertet werden. Uber diese Beurteilungsdimensio-
nen kann bestimmt werden, ob zwei Objekte in einer geringen Distanz zueinanderste-
hen oder weit voneinander entfernt sind. Diese Positionierung von Objekten wird mul-
tidimensionale Skalierung (MDS) genannt. Ziel dieser Untersuchung ist es, diejenigen
Kriterien zu ermitteln, die Personen heranziehen, wenn sie den Komfort in der Flug-
zeugkabine ermitteln.

Als Nachuntersuchung zu dieser Untersuchung wird die Datengrundlage nochmals un-
ter einer anderen Perspektive ausgewertet, da angenommen wird, dass aufgrund von
Komfortfaktoren wie Alter der Flugzeugkabine und Design eine Konfundierung bzw.
Vermischung von mindestens zwei Komfortaspekten stattgefunden haben kann.
Deshalb werden bei der Auswertung einmal zehn und dann acht Flugzeugkabinenbil-
der dargestellt. Fur eine Nachuntersuchung werden die Flugzeugkabinenbilder funf
und sechs herausgenommen, um die Spannbreite der Bilder von Standardkomfort bis
zu Luxuskabinen um die beiden Luxuskabinenbilder reduzieren.

Aus dem methodischen Vorgehen leiten sich die folgenden Fragestellungen ab:

1. Mit wie vielen Dimensionen lasst sich die Komfortbeurteilung von zehn Flugzeugka-
binenbildern am besten erfassen? Ist eine Dimension ausreichend oder werden zwei
oder mehr Dimensionen benotigt?

2. Wenn zwei Bilder (funf und sechs) weggelassen werden, wie verandern sich dann
die Daten? Oder wenn die Bilder in zwei Kategorien ,altere Flugzeugkabinen mit ge-
wohnlichem Design® und ,modernere Flugzeugkabinen mit auRergewohnlichem De-
sign”“ eingeteilt werden? Verandert sich die Komfortbeurteilung?

3. Fuhrt die Nachuntersuchung mit Reduktion von zwei Flugzeugkabinenbildern zu ei-
ner Veranderung der Darstellung im Wahrnehmungsraum?

4. Mit wie vielen Dimensionen lasst sich die Komfortbeurteilung von acht Flugzeugka-
binenbildern am besten erfassen? Ist eine Dimension ausreichend oder werden zwei

oder mehr Dimensionen benotigt?

61



3.1.1.2 Versuchsvorbereitung und Versuchsmaterialien

der Multidimensionalen Skalierungsstudie

Zur Komfortbeurteilung von Flugzeugkabinenbilderpaaren mit der Multidimensionalen
Skalierung (MDS) wurden frei verfugbare Flugzeugkabinenbilder unter dem Stichwort
.Flugzeugkabine® und ,aircraft cabin“ mittels einer Suchmaschine ausgewahilt.

In empirischen Untersuchungen werden in der Regel Aussagen Uber grof3ere Perso-
nen- oder Merkmalsgruppen angestrebt wie die deutsche Bevolkerung oder Umge-
bungsmerkmale (Bortz und Doéring, 2016; Hussy und Jain, 2002). Aufgrund der GroRe
der Gruppe ist es aber meistens nicht moglich, die ganze Gruppe zu untersuchen. Die
gesamte Gruppe von Personen oder Merkmalen, Uber die eine Aussage gemacht wer-
den soll, die Grundgesamtheit bzw. Population kann endlich oder unendlich sein. Bei
endlichen Populationen ist die Anzahl genau bestimmbar und bei unendlichen Popu-
lationen ist keine genaue Anzahl bestimmbar und deshalb kénnen sie nicht in ihrer
Gesamtheit untersucht werden. Auch die Anzahl an Flugzeugkabinenbilder ist nicht
genau bestimmbar, da sich auf eine eingeschrankte Auswahl an Bildern mit einer In-

ternetsuchmaschine bezogen wird.

Es wird ein Teil der Grundgesamtheit bzw. eine Stichprobe untersucht und es wird ver-
sucht, von den in dieser Teilmenge vorgefundenen Eigenschaften auf die Eigenschaf-
ten in der Grundgesamtheit zu schlie3en. In der empirischen Untersuchung wird also
von Stichprobenkennwerten auf Populationsparameter geschlossen. Eine Stichprobe
ist wie ein Miniaturbild der Grundgesamtheit. Je besser dieses Bild ist, desto besser
lassen sich Schlusse Uber die Population ziehen. Fir glltige Aussagen muss die Stich-
probe fur die Grundgesamtheit reprasentativ sein und in ihrer Zusammensetzung mog-
lichst stark der Grundgesamtheit &hneln. Kann aufgrund theoretischer Uberlegungen
von der Verteilung der Merkmalsauspragungen in der Stichprobe auf jene in der
Grundgesamtheit geschlossen werden, so ist die Stichprobe reprasentativ fur die
Grundgesamtheit. Die Wahl der Reprasentativitat ist vom Untersuchungsdesign und
den Vorkenntnissen Uber die zu Uberpriufenden Hypothesen abhangig. Bei den Flug-
zeugkabinenbildern bezieht sich die Reprasentativitat auf bestimmte Merkmale und
kann dementsprechend als spezifisch reprasentativ betrachtet werden.

Statistische Verfahren der Stichprobenziehung stellen die Reprasentativitat der Stich-

probe in unterschiedlichem Ausmal® dar. Zwei Arten von Stichproben koénnen
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unterschieden werden: probabilistische und nicht probabilistische Stichproben. Proba-
bilistische Stichproben sind zu bevorzugen, da die Reprasentativitat hoher als bei
nicht-probabilistischen Stichproben ausgepragt ist.

Probabilistische Stichproben sind dadurch definiert, dass die Auswahlwahrscheinlich-
keit der einzelnen Elemente bekannt ist. Die Grundgesamtheit wird moglichst vollstan-
dig aufgelistet und die einzelnen Elemente der Stichprobe werden nach einem Zufalls-
verfahren ausgewahlt. Als probabilistische Stichproben werden die Zufallsstichprobe,
die systematische sowie die willkurliche Auswahl dabei voneinander unterschieden.
Bei einer Zufallsstichprobe hat jedes Element der Grundgesamtheit die gleiche und
unabhangige Chance, in die Stichprobe aufgenommen zu werden. Die Auswahl eines

Elements hat keinerlei Auswirkungen auf die Auswahl anderer Elemente.

Wenn beispielsweise jedes zehnte Bild ausgewahlt wird in der Annahme von einer zu-
falligen Reihenfolge, entspricht diese Vorgehensweise einer Zufallsstichprobe. Eine
systematische Auswahl wéare die Uberpriifung aller Flugzeugkabinen mit einem be-
stimmten Merkmal. Willkirlich ware die Auswahl, wenn die Bilder ohne Kriterien aus-
gewahlt wirden. Von den drei probabilistischen Stichproben trifft keine auf die Auswahl

der Flugzeugkabinenbilder zu.

Eine Einordnung in nicht-probabilistische Stichproben ist da passender, da bei nicht-
probabilistischen Stichproben die Wahrscheinlichkeit der Auswahl der einzelnen Ele-
mente nicht bekannt ist. Unterschieden werden die drei Arten der Stichprobenziehung:
Quoten- und ad hoc-Stichproben sowie qualitative Verfahren.

Da die Zusammensetzung an Flugzeugkabinenbilder nicht bekannt ist, stellt die Stich-
probe dieser Untersuchung keine Quotenstichprobe dar, sondern eine ad hoc-Stich-
probe, anfallende Stichprobe oder Gelegenheitsstichprobe, die sich aus denjenigen
Elementen der Population zusammensetzt, die gerade fir eine Untersuchung verflg-
bar sind. Da das Bildmaterial nur beschrankt reprasentativ ist, kann es zu verzerrten
Schlussfolgerungen Uber die Population fuhren.

Von den 10 Flugzeugkabinenbildern wurde die Auswahl so vorgenommen, dass eine
moglichst grofle Bandbreite von Komfort innerhalb der Flugzeugkabine in Bildern fur
die Untersuchung zu sehen ist. Die Einteilung ist dreistufig von normal bzw. durch-

schnittlich Uber etwas Uberdurchschnittlich bis Uberdurchschnittlich einzuordnen.

Durchschnittliche Kabinen sind in den Bildern 2,3, 9 und 10 zu sehen, in denen die

Sitzabstande, die Beinfreiheit und das Design der Kabine fur Passagiere der zweiten
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Klasse typische bzw. gewohnte Umgebungen darstellen. Bild 9 hat nicht die typische
KabinengrolRe, ist aber typisch fur kleine Flieger, die kurze Strecken von ein bis zwei
Stunden z. B. zwischen Inseln zurticklegen. Die Deckenansicht des Bildes 10 kdnnte
auch zu den Aspekten der Selbstregulationsmechanismen wie das Verandern der

Lichthelligkeit oder das Verstellen des Sitzes als Komfortfaktor Anregung geben.

Die Bilder 1, 4, 7 und 8 sind etwas Uberdurchschnittlich, da sie etwas mehr Sitzplatz
bieten und das Design der Sitze sowie der Kabinenbeleuchtung exklusiver gestaltet

ist. In Bild 4 z. B. sind Ledersitze zu sehen.

Die zwei Bilder 5 und 6 sind Uberdurchschnittlich bezuglich des Kabineninterieurs. Sie
gehoren der ersten Klasse an und verdeutlichen, was Luxus bedeutet. Der Platz inklu-
sive Beinfreiheit ist Gberdurchschnittlich grof3. Die Beine kbnnen ausgestreckt werden
und der Computer hat eine kleine Ablage und bietet Arbeitsmoglichkeiten. Eine Ser-
vicekraft auf dem Bild kann die Wichtigkeit von gutem Service wahrend eines Fluges
verdeutlichen, die neben gutem Essen und Trinken auch Freundlichkeit und Kompe-

tenz vermitteln kann.

Die Vielzahl der Bilder wurde gewahlt, um mdglichst viele Komfortfaktoren in ihrer Aus-
pragungsbreite anzudeuten. Platz mit Sitzbreite und -lange sowie Beinfreiheit, GroRe
der Kabine, Anordnung der Sitze, Service, Essen, Trinken, Selbstregulation vom Licht
oder vom Sitz, Sauberkeit und Ordentlichkeit, Inflight-Entertainment bzw. Computer

zum Arbeiten.

Die visuellen Beurteilungskategorien, die bei einer Darbietungsdauer von zehn Sekun-
den pro Flugzeugkabinenpaar erfasst werden kdnnten, kdnnen die Folgenden sein:
e die Grolke der Kabine (klein oder grol3 durch die Anzahl an Sitzen erkennbar),
e die Gestaltung der Beleuchtung innerhalb der Kabine (inklusive Fenster),
e die Farbe der Sitzbezuge (erschlielbar),
e das Design (altmodisch oder modern) speziell in Bezug auf Technik und
e das Platzangebot innerhalb der Kabine (Sitzbreite, Sitzlange etc. in der Kirze
der Beurteilungszeit nur abschatzbar).
Das waren dann funf Dimensionen.
Werden durch die visuelle Darstellung mehr als visuelle Aspekte wie Platz und Design
miteinander verglichen? Werden auch physikalische Faktoren wie Gerausche, Geru-

che und Temperatur von Bedeutung sein? Oder werden sogar Wohlbefindensaspekte
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von den Probanden in den Bildern entdeckt? Es ist spannend zu erfahren, ob nur eine
oder mehrere Dimensionen - vielleicht sogar genau die drei aus dem Theorieteil hypo-

thetisch angenommenen Dimensionen - von den Probanden gefunden werden.

Die Versuchsmaterialien fur die Versuchsdurchfuhrung bestehen aus zwei Teilen. In
einer PowerPoint-Prasentation werden die zehn zu beurteilenden Flugzeugbilder in
Paarkombinationen der Versuchsgruppe gezeigt und auf einem Fragebogen gibt dann
jede einzelne Versuchsperson ihre subjektive Beurteilung zu jedem Flugzeugbilder-
paar in Bezug auf seine Ahnlichkeit ab.

Als Basis fur diese Untersuchung dienen zehn Flugzeugbilder, die im Folgenden be-
schrieben werden und sich im Anhang als Anschauungsmaterial befinden. Die Darstel-
lung orientiert sich an den in der ,Versuchsvorbereitung“ aufgezahlten Beurteilungska-

tegorien.

Flugzeugbild 1: Moderne Passagierflugzeugkabine ,Abenddammerung® (mit viel
blauem Licht)

Die Flugzeugkabinengrofe ist breiter als durchschnittlich durch einen weiteren Mittel-
gang. Die Sitzreihenanordnung ist wie gewohnt mit links zwei und rechts drei Sitzrei-
hen. Ungewohnt ist die Gruppierung der Sitze. Links und rechts stehen zwei Sitze zu-
sammen und ein mittlerer Sitz steht frei im Raum und ist sowohl von links als auch von
rechts begehbar. Mehr Sitzbreite als auch Sitzlange bewirken eine grofR3zlgigere
Raumaufteilung als bei durchschnittlichen Flugzeugkabinen.

Die Sitze bestehen aus blauer Hartschale mit Hartschalenlehne und blauen Stoffbezu-
gen. Blaues Licht in der Farbe des Abendhimmels mit wei3en Spotlichtern zum Lesen
ist ebenso eingeschaltet wie schmale weilde ,Streifen® zur Beleuchtung der Gepack-
ablagen. Das Design ist modern in Bezug auf die Beleuchtung, die Gro3e der Gepack-
ablage und die Abstande der einzelnen Sitze zueinander.

Flugzeugbild 2: Durchschnittspassagierflugzeugkabine der 80er Jahre

Die Passagierflugzeugkabinengrofe ist durchschnittlich mit gewohnter Sitzreihenan-
ordnung (links drei und rechts zwei Sitzreihen) und roten Stoffbezligen mit blauen
Schonbeziigen fiur den Kopf und geringem Platzangebot innerhalb der Kabine bezlig-
lich Sitzbreite und Sitzlange etc. Die Beleuchtung ist nicht sichtbar bis auf ,Spotlights*

zum Lesen, die nicht eingeschaltet sind. Die Fenster sind typisch flr Flugzeugkabinen
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aus den 80er Jahren (klein und oval rund). Das Design ist altmodisch in Bezug auf die
Sitzanordnung und —gestaltung und die ,veraltete“ Technik bzw. die Fernseher an der

Decke.

Flugzeugbild 3: Moderne groRe Passagierflugzeugkabine (mit Bildschirmen in jedem
Sitz)

Die PassagierflugzeugkabinengrofRe ist Uberdurchschnittlich mit ungewohnt hoher
Sitzreihenanordnung (links zwei und rechts vier Sitzreihen) und anthrazitfarbenen
Hartschalensitzen mit lila Stoffbezigen und lila Lehne mit eingebautem Bildschirm.
Das Platzangebot innerhalb der Kabine ist gewohnt eng bezuglich der Sitze, wirkt je-
doch breiter wegen heller, freundlicher Licht- und Designgestaltung im Deckenbereich.
Die helle Beleuchtung innerhalb der Kabine ist durch die gro3flachige Deckenbeleuch-
tung gegeben und wird durch die gelbe Spotbeleuchtung zum Lesen erganzt, die je-
doch nur gedimmt leuchtet und selbstregelbare ,Spotlights” flr jeden Passagier ver-
muten lasst. Die Fenster sind flugzeugtypisch oval rund geformt. Das Design wirkt mo-
dern speziell in Bezug auf die Technik bzw. die modernen Bildschirme, die in jeden Sitz

eingebaut sind.

Flugzeugbild 4: Moderne kleinere Passagierflugzeugkabine (,gediegenes* Ambiente)
Die Passagierflugzeugkabinengrof3e ist geringer als durchschnittlich mit einer geringe-
ren Sitzreihenanzahl (links und rechts zwei Sitzreihen). Die Sitze bestehen aus anth-
razitfarbenem Leder und bieten ein gewohnt geringes Platzangebot bezuglich Bein-
freiheit, Sitzbreite etc. Gelbe Rdhrenbeleuchtung fir die Gepackablage und Spotbe-
leuchtung zum Lesen ist verfligbar aber nicht eingeschaltet und flugzeug-typische oval
runde Fenster sind vorhanden. Das Design ist modern mit gediegener Ausstattung,

jedoch etwas spartanisch ohne technisches Equipment aul3er der Beleuchtung.

Flugzeugbild 5: ,Beigefarbene” Luxuspassagierflugzeugkabine mit Hightech

Das Platzangebot innerhalb der Kabine wird durch sechs sichtbare Sitze ausge-
schopft. Die Farbe der Sitze ist beigefarben, und sie sind aus Leder und verfigen uber
ca. zwei bis drei Mal so viel Platz wie gewodhnliche Sitze mit viel Beinfreiheit (Fubank
mit Decke) und Technik wie Bildschirm, Mikrofon und Fernbedienung. Die Kabine wirkt
damit wie ein Buro fUr sechs Personen. Das Design ist modern besonders bezuglich

der vorhandenen technischen Moglichkeiten. Die Beleuchtung innerhalb der Kabine ist
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nicht sichtbar, jedoch kommt durch die oval runden Fenster sehr viel Sonnenlicht in die

Kabine hinein. Zwei Servicekrafte unterstreichen den Luxus der Kabine.

Flugzeugbild 6: Luxuspassagierflugzeugkabine mit Servicekraft und Menu

Die Grole der Kabine ist nicht sichtbar, da der Fokus auf einen Sitz ohne Passagier
und Servicekraft und das servierte Menu gelenkt ist. Das Bild wirkt aufgrund seiner
warmen Rotténung fast wie ein Gemalde. Das Licht kommt aus den flugzeugtypischen
oval runden Fenstern. Das Platzangebot innerhalb der Kabine ist doppelt bis drei Mal
so grol} wie bei gewohnten Flugzeugsitzen mit viel Beinfreiheit (FulRbank mit Decke)
und Technik wie Bildschirm und Kopfhorer. Die abgebildete Servicekraft hat keine ty-
pische Flugzeuglinienuniform an. Ihr Kostim wirkt eher traditionell und ihre Herkunft
scheint asiatisch zu sein. Das Essen sieht aus, als ob es in mehreren Gangen serviert
wird. Die Zutaten wirken frisch und vielfaltig und das Geschirr und Besteck sehen edel
und vornehm aus, ganz im Gegensatz zu gewohnlichen Flugzeugmahlzeiten, die in
Plastik verpackt sein konnen und manchmal auch nur Plastikgeschirr und —besteck
bieten. Das Design wirkt beinahe zeitlos durch die kastenformige Rotténung. Die Tech-

nik mit Bildschirm und Kopfhorer verrat die Modernitat der Kabine.

Flugzeugbild 7: Passagierflugzeugkabine mit modernem Design

Die Grolie der Kabine wirkt groflier als gewohnt, da die einzelnen Sitze einen groReren
Abstand zu ihrem Vordermann aufweisen. Die Sitze sind in Zweiergruppen aufgestellt
mit Platz zur nachsten Zweiergruppe. In einer Reihe befinden sich sechs Sitze in der
Konfiguration drei Mal eine Zweiergruppe. Die Sitze sehen wie moderne Stihle aus.
Lehne und Kopfteil sind je nach Reihe entweder in pinker oder blauer Farbe gehalten.
Die Sitzflachen sind beige oder grau gefarbt, haben eine quadratische Form fur das
Hinterteil und die Oberschenkel und fur den Ricken sowie fur die Unterschenkel und
FiRe. Der FulRboden ist mit einem blaulilafarbenen Teppich belegt. Die Farben sind in
Blau-, Lila-, Pink- und Weil3-, Beige- und Grautdne aufgeteilt und rufen damit einen
interessanten Farbkontrast hervor. Die abgerundete Form der Seitenwande zur Decke
wird durch einen Rundbogen betont. Die Beleuchtung innerhalb der Kabine wirkt auf
einer Skala von weil} Uber griin getdnt bis zu einer lila Farbung. Die Fenster sind oval
rund geformt wie flr Flugzeugkabinen Ublich. Das Design wirkt besonders wegen dem
.gewagten Farbspiel“, der Form der Sitze und dem gréRReren Platzangebot innerhalb

der Kabine modern.
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Flugzeugbild 8: Moderne Passagierflugzeugkabine mit ,Wohnzimmerflair

Das Platzangebot innerhalb der Kabine ist grof3, da nur vereinzelt Sitze sichtbar sind,
die eher Sesseln gleichen. In einer halbkreis-formigen Hartschale befindet sich ein
scheinbar drehbarer Sitz mit weicher grauer Polsterung aus Stoff mit einem Kopfteil,
das einem Kissen nachempfunden wurde (halbkreis-férmig) und einem blauen ovalen
Einsatz fur den Kopf. Die Sessel wirken sehr ergonomisch mit hoher Bequemlichkeit.
Durch oval runde Fenster kommt blauliches Licht. Es scheint Abend zu sein. Dement-
sprechend ist die Beleuchtung in der Kabine eingeschaltet mit gelber Deckenbeleuch-
tung und vereinzelten Leselampen, die wie Spiegel aus den Wanden hervorragen. An
den Fenstern hangen Gardinen, die zusammengerafft sind und das ,Wohnzimmerge-
fuhl“ unterstreichen. Das Design wirkt sehr modern wie innerhalb eines Wohnzimmers

oder einer Lounge fur gehobene Anspriche und weckt Geflihle ,des zu Hause seins*.

Flugzeugbild 9: Altmodische kleine ,Abenteuerpassagierflugzeugkabine®

Die PassagierflugzeugkabinengroRe ist klein mit wenig Sitzreihen (links eine und
rechts zwei) und regenbogenfarbenen Stoffbezligen mit Streifen von dunkelbeige, lila,
dunkelblau, hellblau, grin, hellgrin, orange, hellrot, dunkelrot bis dunkelbeige. Einge-
fasst ist der Stoffbezug von einem schwarzen ,Plastiklederimitat”.

Das Platzangebot innerhalb der Kabine ist gewohnt gering bezlglich Sitzbreite und
Sitzlange. Die Beleuchtung innerhalb der Kabine scheint zu fehlen, daflir sind die
Fenster ungewohnlich grof3 und beinahe rechteckig. Das Design ist altmodisch und
scheint aus den 80er Jahren zu kommen. An Technik gibt es nur Kopfhorer, die Uber
den Fenstern befestigt sind. Die Flugzeugkabine wirkt bezlglich ihres Materials sehr
instabil. Die Wande und die Decke sehen aus, als ob sie aus Pappe sind und jeden
Moment auseinanderfallen kdnnten. Die Fenster scheinen aus dinnem Plastik zu sein,

die Turbulenzen und Vibrationen gegenuber nicht gewachsen zu sein scheinen.

Flugzeugbild 10: Altmodische Passagierflugzeugkabine in Deckenansicht

Die Passagierflugzeugkabinengrof3e ist durchschnittlich mit einer Sitzreihenanordnung
von links und rechts drei Sitzreihen und grauen Stoffbeziigen. Das Platzangebot in-
nerhalb der Kabine bezlglich Sitzbreite und Sitzlange etc. ist gering. Die Beleuchtung
ist sparlich. An der Decke befinden sich schwach gelb leuchtende Lampen. Die ,Spot-
lights“ zum Lesen sind nicht eingeschaltet, aber Beleuchtungs- und Beluftungsregler

sind an der Decke gut erkennbar. Die Fenster sind typisch flr Flugzeugkabinen klein
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und oval rund. Das altmodische Design in Bezug auf Sitzanordnung und —gestaltung
und die ,veraltete” Technik scheinen aus den 80er Jahren zu stammen.

Um die Flugzeugbilder in Bezug auf Ihre Ahnlichkeit bzw. Un&hnlichkeit miteinander
zu vergleichen, wurden die zehn Bilder in Paaren miteinander verglichen. Dies bedeu-
tet, dass n x (n-1) / 2 gebildet wurden. Diese 45 Bilderpaare wurden im Software-Pro-
gramm ,PowerPoint“ randomisiert dargestellt. Die Bilderpaare wurden zehn Sekunden
lang gezeigt und dann erschien zehn Sekunden lang eine weile Folie, in der die Ver-
suchspersonen die Einschatzung des vorherigen Bilderpaares vornahmen. Die Folien
mit den Flugzeugbilderpaaren sind von eins bis 45 durchnummeriert, so dass die Ver-
suchspersonen eine Beurteilung auf der jeweiligen Ratingskala ihres Fragebogens

vornehmen konnten.

Als wie ahnlich beurteilen Sie die Flugzeugkabinen in Bezug auf ihren Komfort?

nicht wenig mittelmafig ziemlich sehr

1. | | | | I

45. | I | | |

Abbildung 10: Die Ratingskala der Ahnlichkeitsurteile

Der Fragebogen (Anhang A) als zweiter Teil der Versuchsmaterialien stellt ein zweisei-
tig bedrucktes DIN A4 Papier dar, auf dem auf der Vorderseite die Instruktion und die
ersten 20 Ratingskalen stehen. Auf der Rickseite befanden sich die letzten 25 Ra-
tingskalen (21.-45.) und die zeigen fir die demographischen Daten Alter, Geschlecht,
Schulabschluss und Ausbildung. Die Erstellung der Ratingskalen orientierte sich an

der funfstufigen Skalierung nach Rohrmann (1978).

3.1.3 Versuchsbedingungen, Versuchsdurchfuhrung und Instruktion

der Multidimensionalen Skalierungsstudie

An einem Morgen im Sommersemester wurde gegen 8.20-8.40 Uhr in einem Horsaal

der Universitat Lineburg in einer Vorlesung zur ,Einfihrung in die Wirtschaftspsycho-

logie“ mit Zweitsemesterstudierenden die Untersuchung durchgefihrt. Der Raum
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besitzt Platz fur ca. 100 Personen und ist ausgestattet mit einer Medienanlage. Mikro-
fon, Beamer und Leinwand sind vorhanden, so dass die PowerPoint-Prasentation fur
die Probanden problemlos abgespielt werden konnte. Als erstes wurde von der Ver-
suchsleiterin die Instruktion laut vorgelesen, die als Einleitung auch auf jedem zuvor
ausgeteilten Fragebogen stand:

,Liebe Versuchspersonen,

in diesem Experiment sollen 45 Bilderpaare auf ihre Ahnlichkeit bezliglich des Kom-
forts eingeschatzt werden. Zehn Bilder werden dabei miteinander kombiniert und als
Paare einige Male in verschiedenen Konstellationen auftreten.

Fir die Einschatzung der Ahnlichkeit bleiben lhnen zehn Sekunden zum Anschauen
von jeweils zwei Flugzeugkabinen und zehn Sekunden mit einem weil3en Bildschirm,
in dem Sie auf einer flnfstufigen Skala von nicht, wenig, mittelmalig, ziemlich bis
sehr beurteilen sollen, wie ahnlich Sie die beiden Kabinen bezuglich ihres Komforts
finden. Stellen Sie sich vor, wie es in der Flugzeugkabine ist. Wie komfortabel finden
Sie jeweils die beiden Flugzeugkabinen?“

Danach hatten die Versuchspersonen die Moglichkeit, Fragen zu stellen. Dann star-
tete die PowerPoint Prasentation und die Versuchspersonen gaben ihre Urteile in Be-

zug auf die Ahnlichkeit der Flugzeugkabinenpaare ab.

3.1.4 Stichprobenbeschreibung der

Multidimensionalen Skalierungsstudie

Die Stichprobe setzt sich aus 72 Studentinnen und Studenten der Wirtschaftspsycho-
logie zusammen. 56 sind weiblich (ca. drei Viertel) und 16 mannlich. Von den Ver-
suchsteilnehmerinnen und -teilnehmern besitzen 59 das Abitur, neun das Fachabitur,
zwei haben eine spezielle Form der Abschlussprufung und zwei machen keine Anga-
ben. 38 Versuchspersonen (ca. die Halfte) haben keine Berufsausbildung, 23 haben
eine Berufsausbildung und elf machen keine Angaben. Das Alter variiert von 18 bis 33
Jahren. Im Mittel sind die Probanden 22,19 Jahre alt.

Die Zusammensetzung der Stichprobe wird in einer Ubersichtstabelle in Anhang C

dargestellt.

70



3.1.5 Ergebnisse der Multidimensionalen Skalierungsstudie

Die Multidimensionale Skalierung oder auch Ahnlichkeitsstrukturanalyse nach Back-
haus und andere (2016) stellt Objekte auf der Basis ihrer Ahnlichkeit bzw. Unahnlich-
keit zueinander in einem zwei- oder mehrdimensionalen Raum dar. Die Distanzen zwi-
schen Punkten im Raum geben die Unahnlichkeit zweier Objekte wieder. Ziel ist die
raumliche Anordnung der Objekte ,Flugzeugbilder®, so dass die Abstande (Distanzen)
zwischen den Objekten im Raum mdglichst exakt den erhobenen Ahnlichkeiten bzw.
Unahnlichkeiten entsprechen. Der Losungsraum, die so genannte Konfiguration, wird
meistens mit zwei Dimensionen geschatzt, was die Darstellung auf dem Papier und
deren Interpretation erleichtert. Prinzipiell sind von einer bis zur Anzahl der Objekte
weniger eine Dimension theoretisch bestimmbar.

Mit dem Statistikprogramm SPSS wurden die Uber die Fragebdgen gewonnenen Roh-
daten in eine Maske eingegeben. Den Werten der Beurteiler wurden Zahlen zugeord-
net: von 1 (sehr ahnlich), 2 (ziemlich ahnlich), 3 (mittelmaRig ahnlich), 4 (wenig ahnlich)
bis 5 (nicht ahnlich). Im Text werden im Folgenden zuerst die Verteilung der deskripti-
ven Daten wie Minima, Maxima, Mittelwerte und Standardabweichungen beschrieben
und schlieB3lich in einer Tabelle 1 und einer Abbildung 14 veranschaulicht. Fur die
Nachuntersuchung wurden von den zehn Flugzeugkabinenbildern mit 45 Paaren die
Flugzeugkabinenbilder finf und sechs fir die Datenanalyse mit SPSS herausgenom-
men. Nach der Formel der Kombinatorik (n x (n-1) / 2) 8 x 7 / 2 ergeben sich dabei 28
Flugzeugkabinenbilderpaare.

Dann wird die Multidimensionale Skalierung als ein- und zweidimensionales Distanz-
modell in zwei verschiedenen Vorgehensweisen dargestellt und die Ergebnisse mitei-
nander verglichen sowohl in der Vor- als auch in der Nachuntersuchung. Im Anhang E
sind die Datenmatrizen der 72 Versuchspersonen dargestellt, die die Grundlage fur die

Multidimensionale Skalierung durch Aggregation der Einzelwerte bilden.

3.1.5.1 Deskriptive Statistik der Multidimensionalen Skalierungsstudie

Von den 72 Versuchspersonen war das Antwortverhalten folgendermalen: 27 Flug-
zeugbilderpaare wurden von allen, 13 nur von 71, vier von 70 und eins von 69 Perso-
nen korrekt beurteilt. Der Beurteilungsfehler bestand in der zweifachen Ankreuzung

auf einer Ratingskala. Auf der zweiten Seite des Fragebogens traten diese Fehler auf,
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die auf Unachtsamkeit zurlickzufuhren sind und die als fehlende Daten eingegeben
wurden. Neun Personen zeigten fehlerhaftes Antwortverhalten. Zwei Versuchsperso-
nen sind zu spat zum Gruppenexperiment erschienen: Versuchsperson 51 hat deshalb
erst beim sechsten und Versuchsperson 69 beim dritten Paarvergleich mit Beurteilen
begonnen. Versuchsperson drei kam ab dem Bildervergleich 39 durcheinander, so
dass die letzten sechs Bildervergleiche (40-45) nicht mehr in die Bewertung einbezo-
gen werden konnten. Bei den ubrigen sechs Personen wurden ein bis zwei Beurtei-
lungsskalen doppelt angekreuzt, so dass sie fur die Auswertung als fehlende Werte
dargestellt wurden.

In Tabelle 1 sind zu jedem Flugzeugbilderpaar der Rang, der Mittelwert mit seiner Be-
deutung von sehr ahnlich bis sehr unahnlich, die Bildkombination (Bildnummer vom
linken und rechten Bild), die Standardabweichung, das Minimum und Maximum sowie
die Anzahl der Beurteilungen (N = 69 bis 72) angegeben.

Die Grauabstufungen sollen einen Uberblick liber die Beurteilung der Flugzeugkabi-
nenpaare geben. Orientiert an den Mittelwerten mit Werten von 1,65 bis 4,97 liegen
zwei Beurteilungen im Einser Bereich mit einer Bewertung als sehr ahnlich mit
schwarz, 14 im Zweierbereich mit einer Bewertung als ziemlich ahnlich mit dunkelgrau,
12 im Dreierbereich mit einer Bewertung als mittelmafig ahnlich mittelgrau und 17 im
Viererbereich mit einer Bewertung als wenig ahnlich mit hellgrau. In Tabelle eins mit
der Matrix der Mittelwerte und Range wird diese Farbgebung wieder aufgegriffen. Bei
Betrachtung von nur acht Flugzeugkabinenbilderpaaren (ohne die Bilder funf und
sechs) fallt auf, dass bei den Mittelwerten die Spannweite abnimmt. Bei der Beurtei-
lung von Flugzeugkabinenbildern ohne die beiden Luxuskabinen gibt es keine Mittel-
werte mit sehr ahnlich (Flugzeugbilderpaare 5/6 und 5/8). Von den 17 Mittelwerten im
Bereich wenig ahnlich fallen zehn weg. Von den 14 Mittelwerten im Bereich ,ziemlich
ahnlich fallen vier und von den 12 Mittelwerten im Bereich ,mittelmafig ahnlich® fallen
zwei Beurteilungen weg.

Die Werte der Beurteiler schwanken vom Minimum 1 (sehr ahnlich), 2 (ziemlich &4hn-
lich), 3 (mittelmaRig ahnlich), 4 (wenig ahnlich) bis zum Maximum mit 5 (nicht &hn-
lich). Bei 21 Ratingskalen wurde von 1-5 beurteilt, bei 14 von 2-5, bei 4 von 1-4, bei 5
von 3-5 und bei einem von 4-5. Die Standardabweichung nimmt Werte von 0,24 bis
1,2 an. Bei den meisten Items liegt die Standardabweichung um 0,8.
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Tabelle 1: Deskriptive Statistik mit Ahnlichkeitsréngen der 45 Flugzeugbilderpaare

Rénge Mittel- Bedeu- linkes rechtes Standardab- Minimum- N Nr.
werte tung Bild Bild weichung Maximum

sehr — - o T Aana 4 £ A oo
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&)}
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1

29 4 3 5 0,775 2-5 71 N
30 4,06 3 6 0,759 2-5 70 22
31 4,09 1 2 0,737 2-5 707 1
32 4,1 7 9 1,023 1-5 72 16
33 4,13 6 10 0,873 2-5 69 2
34 4,18 4 6 0,757 2-5 72 25
35 4,2 4 5 0,786 2-5 71 45
36 4,25 wenig 8 10 0,788 2-5 71 8
37 4,27 ahn- 3 8 0,755 2-5 71 3
38 4,39 lich 5 10 0,742 2-5 72 6
39/40 (2. Tie) 4,61 2 5 0,761 2-5 72 36
39/40 (2. Tie) 4,61 2 6 0,618 3-5 72 13
41 4,68 2 8 0,552 3-5 72 27
42 4,77 1 9 0,487 3-5 70 5
43 4,85 8 9 0,402 3-5 71 40
44 4,86 5 9 0,348 4 -5 72 30
45 4,97 6 9 0,236 3-5 72 29
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Abbildung 11: Mittelwerte der 45 Flugzeugkabinenbilderpaare

In Abbildung elf werden die Mittelwerte nochmals in einer graphischen Ubersicht dar-

gestellt. Die Lange der Balken gibt dabei Auskunft Gber den Grad der Ahnlichkeit. Je
74



langer die Balken sind, desto unahnlicher werden die Flugzeugbilderpaare einge-
schatzt (von 1 sehr ahnlich bis 5 nicht &hnlich). Im Anhang C wird nochmals die Dar-
bietungsreihenfolge der 45 Flugzeugkabinenbilderpaare bei der Versuchsdurchflih-
rung mit der PowerPoint-Prasentation aufgelistet. Fuir ein Uberblicksbild aus der Per-
spektive der Nachuntersuchung entfallen dabei 17 Flugzeugkabinenbilderpaare (von
insgesamt 45 bleiben 28 ubrig). Die Variablen (VAR) zwei, sechs, neun, elf, 13, 19, 22,
23, 25, 29, 30, 34, 36, 37, 39, 42 und 45 werden ausgeschlossen.

3.1.5.2 Ein- und zweidimensionale Distanzmodelle

In den folgenden Abschnitten werden Euklidische Modelle mit ein und zwei Dimen-
sionen abgebildet und interpretiert mit Ahnlichkeitsmatrizen, die quadratisch, symmet-
risch und matrixkonditional sind. In Tabelle zwei ist die Matrix mit der Verteilung der
Flugzeugkabinenbilderpaare dargestellt. Die Bilderpaare fir die Nachuntersuchung
sind dadurch erkennbar, dass sie im Gegensatz zu den Ubrigen Bilderpaaren nicht
grau unterlegt sind. Ausgeschlossen sind die Werte der Flugzeugkabinenbilder funf
und sechs.

Es werden Informationen Gber Paare von Objekten erhoben, um daraus metrische In-
formationen Uber die Objekte zu ermitteln. Die Distanzen zwischen ihnen in der Konfi-
guration spiegeln die Ahnlichkeitsurteile zu den Objektpaaren wider. Dabei unterschei-
det man verschiedene Distanzmetriken: die Euklidische, die City-Block- bzw. additive
und die Minkowski-Metrik. In dieser Studie wird die Euklidische Metrik als Distanz-
metrik angewendet.

Neben der raumlichen Konfiguration von Objekten, liefert die Multidimensionale Ska-
lierung Kennziffern wie Stress und RSQ, die die Gite der Messung des Wahrneh-
mungsraumes beurteilen lassen. Abweichungen schlagen sich in der Erhdhung des
Stress-Maldes und der Verringerung des RSQ nieder.

Ziel des Stress-Verfahrens ist nach Backhaus uns andere (2016) eine optimale Anpas-

sung der MDS-Ldsung an die Rohdaten und somit ein moglichst geringer STRESS.
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Tabelle 2: Anordnungsmatrix der 10 Flugzeugbilder

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1

2 1

3 28. 38.

4 21. 43. 35.

5 39. 36. 11. 45.

6 42. 13. 22. 25. 34.

7 31. 4. 14. 7. 19. 37.

8 15. 27. 3. 17. 23. 9. 44

9 5. 18. 32. 12. 30. 29. 16. 40.

10 10. 20. 24. 33. 6. 2. 26. 8. 41.

Dieser Wert ist als Unterschied zwischen Disparitat und Distanz zu verstehen. Wenn
der STRESS der Konfiguration klein genug ist oder sich nicht mehr wesentlich veran-
dert hat, wird nach dem letzten Optimierungsschritt die Iteration abgebrochen und das
Ergebnis der MDS ausgegeben. Prinzipiell gibt es keine exakten Vorgaben dafur, wel-
cher STRESS-Wert noch akzeptabel ist und welchen man als ,gut® bezeichnen kann.
Die Anpassungsgute ist gering bei Werten ab 0,2, ausreichend bei Werten ab 0,1, gut
bei Werten ab 0,05, ausgezeichnet bei Werten ab 0,025 und perfekt beim Wert null.
RSQ (auch R? genannt) wird als alternatives Mal} bzw. Gutekriterium fir die Anpas-
sung der Konfiguration an die Rohdaten verwendet: RSQ oder R? ist die quadrierte
Korrelation der Distanzen mit den Disparitaten und als Pegel der linearen Anpassung
der Disparitaten an die Distanzen zu sehen. In der Praxis gelten Werte, die gréfder sind
als 0,9 fur R¥ RSQ als akzeptabel.

Im Folgenden werden die Ahnlichkeiten bzw. Unahnlichkeiten der Flugzeugkabinen-
bilder auf der Matrix, die die Grundlage fur Berechnung der Multidimensionalen Ska-
lierung bildet, abgebildet. Dann wird das Euklidische Distanzmodell in der ein- und
zweidimensionalen Lésung vorgestellt und interpretiert und schlieBlich wird noch die

Testgute dargestelit.
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Tabelle 3: Matrix mit Mittelwerten und Réngen der 10 Flugzeugbilder

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1
2 4,09

31
3 351 243

23 8
4 354 248 2,44

24 11 9

5 2,54 4,61 4,00 4,20
13 39/40 29 35

6 245 4,61 4,06 4,18 1,65
10 39/40 30 34 1

7 253 397 3,18 3,24 3,14 3,11

12 28 20 21 18 17
8 2,01 4,68 4,27 394 196 2,10 2,65
3 41 37 27 2 4 15

9 477 2,11 3,25 3,15 4,86 4,97 4,10 4,85
42 5/ 6 22 19 44 45 32 43

10 3,83 2,11 217 2,59 439 4,13 3,79 425 2,93
26 5/ 6 7 14 38 33 25 36 16

Der Mittelwert steht oben in einer Zelle und der dazugehoérige Rangplatz darunter. Die
Bilderpaare fiur die Nachuntersuchung sind dadurch erkennbar, dass sie nicht grau
unterlegt sind (die Werte der Flugzeugkabinenbilder flinf und sechs sind ausgeschlos-
sen). Die Farbgebung soll einen Uberblick tiber die Beurteilung der Flugzeugkabinen-
paare von sehr ahnlich bis nicht ahnlich geben. Orientiert an den Mittelwerten lagen
zwei Beurteilungen im Einser Bereich mit einer Bewertung als sehr ahnlich mit einer
roten Farbe (Rang 1-2), 14 im Zweierbereich mit einer Bewertung als ziemlich ahnlich
mit einer gelben Farbe (Rang 3-16), 12 im Dreierbereich mit einer Bewertung als mit-
telmafRig ahnlich mit einer grinen Farbe (Rang 17-28) und 17 im Viererbereich mit
einer Bewertung als wenig ahnlich mit einer blaue Farbe (Rang 29-45).

Bei den 45 Bilderpaaren sind zwei Ties aufgetreten, das bedeutet nach Backhaus und
andere (2005), dass zwei Objektpaare den gleichen Ahnlichkeitsgrad zugewiesen be-
kommen. Zwei Mal gab es bei Werten dieselben Mittelwerte, so dass die Rangplatze
doppelt verteilt wurden (Platz finf/ sechs mit dem Mittelwert 2,11 und Platz 39/ 40 mit
dem Mittelwert 4,61).
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Der Stresswert ist mit 0,15826 (eindimensional) und 0,09268 (zweidimensional) und
einem RSQ-Wert von 0,95495 (eindimensional) und 0,96474 (zweidimensional) ziem-
lich gut bei der ein- und zweidimensionalen Losung.

Der Stresswert mit 0,11785 und einem RSQ-Wert von 0,95405 bei der eindimensiona-
len Losung und mit 0,10931 und einem RSQ-Wert von 0,94619 bei der zweidimensio-
nalen Losung ist bei beiden Losungen mit acht Flugzeugkabinenbildern als ziemlich

gut zu beurteilen.
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Abbildung 12: Eindimensionales Distanzmodell mit 10 Flugzeugkabinenbildern
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Abbildung 13: Eindimensionales Distanzmodell mit 8 Flugzeugkabinenbildern

Bei Betrachtung der Anordnung der Flugzeugbilder auf einer Dimension konnen die
Bilder in einen negativen und positiven Bereich eingeteilt werden. Funf der zehn Bilder
liegen im negativen und funf im positiven Bereich. Bei der Darstellung von acht Flug-
zeugkabinenbildern befinden sich ebenfalls funf im negativen jedoch nur drei im posi-
tiven Bereich. Im negativen Bereich liegen bei zehn Bildern die mit mehr Platzangebot
und im positiven Bereich die Bilder mit weniger Platzangebot. Bei der Darstellung von
acht Flugzeugkabinenbildern ist das genau umgekehrt.

Die Bilder sieben (-0,5222), acht (-1,1452) und eins (-0,8297) im negativen Bereich bei
der Darstellung der zehn Flugzeugkabinenbilder bieten viel Platz. Bei der Darstellung
von acht Bildern liegen diese im positiven Bereich (Bild sieben (+0,8676), acht
(+1,1970) und eins (-0,8297). Die Bilder funf (-1,1652) und sechs (-1,1565) als Lu-
xuskabinen haben bei der Darstellung von zehn Flugzeugkabinenbildern die negativs-
ten Werte, was auf das grofdte Platzangebot schliel3t. Die Bilder funf und sechs wurden
bei der Analyse von acht Flugzeugkabinenbildern herausgenommen.

Die Bilder neun (+1,4085), zwei (+1,1518) und zehn (+0,8716) im positiven Bereich
bei der Darstellung mit zehn Bildern und im negativen Bereich bei der Darstellung von
acht Bildern (Bild neun (-1,3081), zwei (-0,9645) und zehn (-0,6455) sind altere
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Flugzeugmodelle mit wenig Platzangebot. Die Bilder vier (+0,6980) und drei (+0,6889)
im positiven Bereich bei zehn Bildern und im negativen Bereich bei acht Bildern (Bild
vier (-0,3001) und drei (-0,4234) sind modernere Flugzeugkabinen mit ebenfalls gerin-

gem Platzangebot.

Tabelle 4: Ein- und zweidimensionale Distanzen mit 8 und 10 Flugzeug-

kabinenbildern
Dimension 1 Dimension 1 Dimension 2
Bilder (eindimensional) (zweidimensional)  (zweidimensional)
10 8 10 8 10 8
Spann- -1,5bis +1,5 -2bis+2 -2 bis +2 -1 bis +1
weite
Bild 1 -0,8297 +1,1970 +1,0902 +1,5885 +0,4235 +0,4771
Bild 2 +1,1518 -0,9645 -1,5698 -1,3262 -0,1797 +0,0280
Bild 3 +0,6889 -0,4234 -0,9210 -0,5928 +0,4452 +0,5795
Bild 4 +0,6980 -0,3001 -0,9192 -0,4749 +0,5229 +0,2161
Bild 5 -1,1652 - +1,5758 --——--—--- -0,4113  ————---
Bild 6 -1,1565  —memeeeeeee +1,5716  ———--mmm- -0,3351  —mmmeeee-
Bild 7 -0,5222 +0,8676  +0,6072 +1,2093 +0,6936 -0,4070
Bild 8 -1,1452 +1,5771 +1,5692 +2,0894 -0,0835 -0,3474
Bild 9 +1,4085 -1,3081 -1,8218 -1,5790 -0,7849 -0,9578
Bild 10 +0,8716 -0,6455 -1,1821 -0,9142 -0,2907 +0,4115
| ° Bild7
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Abbildung 14: Zweidimensionales Distanzmodell mit 10 Flugzeugkabinenbildern
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Abbildung 15: Zweidimensionales Distanzmodell mit 8 Flugzeugkabinenbildern

Bei Betrachtung der Anordnung der Flugzeugbilder auf zwei Dimensionen kdénnen die
Bilder in vier Bereiche mit zwei bis drei Bildern eingeteilt werden. Im negativen Bereich
der Dimension eins liegen die Bilder mit weniger Platzangebot und im positiven Be-
reich die Bilder mit mehr Platzangebot. Dimension zwei ist nicht so leicht erklarbar.
Bilder mit normalem und mit aul3ergewdhnlichem Design befinden sich sowohl im ne-
gativen wie auch im positiven Bereich. Bei der Darstellung von acht Flugzeugkabinen-
bildern verhalt es sich ahnlich mit der Interpretation von Dimension eins und zwei.
Die Bilder vier (-0,9175; +0,5229) und 3 (-0,9210; +0,4452) im negativen Bereich bei
der ersten Dimension und im positiven Bereich bei der zweiten Dimension mit zehn
Flugzeugkabinenbildern sind modernere Flugzeugkabinen mit geringem Platzangebot.
Bei der Darstellung von acht Flugzeugkabinen kommen zu den Bildern vier (-0,4749;
+0,2161) und drei (-0,5928; +0,5795) noch die Bilder zehn (-0,9142; +0,4115) und zwei
(-1,3262; +0,0280) hinzu, die sich nicht durch ein modernes sondern eher durch ein
altmodisches Design auszeichnen.

Die Bilder neun (-1,8218; -0,7849), 2 (-1,5698; -0,1797) und zehn (-1,1821; -0,2907)
im negativen Bereich bei beiden Dimensionen bei der Darstellung von zehn
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Flugzeugkabinen bieten wenig Platz bei einem altmodischen Design. Bei der Darstel-
lung von acht Flugzeugkabinen befinden sich nur das Bild neun (-1,5790; -0,9578) im
negativen Bereich bei beiden Dimensionen.

Die Bilder eins (+1,0902; +0,4235) und sieben (+0,6072; +0,6936) im positiven Bereich
bei beiden Dimensionen sind moderne Flugzeugkabinen mit normalem Design und viel
Platzangebot. Bei der Darstellung von acht Flugzeugkabinen befinden sich nur das
Bild eins (+1,5885; +0,4771) bei beiden Dimensionen.

Die Bilder funf (+1,5758; -0,4113), sechs (+1,5716; -0,3351) und acht (+1,5692; -
0,0835) im positiven Bereich bei der ersten Dimension und im negativen Bereich bei
der zweiten Dimension bieten zusatzlich zu viel Platzangebot modernste Technik und
Service. Bei der Darstellung von acht Flugzeugkabinen befinden sich zusatzlich zu Bild
acht (+2,0894; -0,3474) auch das Bild sieben (+1,2093; -0,4070) im positiven Bereich
bei der ersten und im negativen Bereich bei der zweiten Dimension.

Da die Einteilung auf einer Dimension sowohl bei der Darstellung von acht als auch
von zehn Flugzeugkabinenbildern inhaltlich leicht erklarbar ist und die Einteilung in
zwei Dimensionen auf einem Kontinuum vom negativen in den positiven Bereich bei
Dimension zwei bereits schwieriger ausfallt, stellt die eindimensionale Losung die Bil-
deranordnung besser dar. Hoger (1986) schreibt in seinem Artikel zur Bedeutung c-
formiger Simplex-Organisationen bei der Multidimensionalen Skalierung, dass eindi-
mensionale Gegebenheiten, multidimensional skaliert, im zweidimensionalen Raum
c-, halbkreis- oder hufeisenformige Strukturen erzeugen kdonnen. Diese Kurven ent-
sprechen naherungsweise halbkreisformigen Konfigurationen, so dass sich die einzel-
nen Punkte auf eine Gerade projizieren lassen, die Rangordnung der Distanzen dabei
jedoch unverandert bleibt. Wird die Anordnung der Bilder von rechts nach links in dem
c-formigen Gebilde betrachtet, haben sie dieselbe Anordnung wie beim eindimensio-

nalen euklidischen Distanzmodell. Das bestatigt die eindimensionale Losung.

3.1.6 Diskussion der Multidimensionalen Skalierungsstudie

Beim Vergleich von acht wie auch von zehn Flugzeugkabinenbildern fallt auf, dass die
Ergebnisse nicht grundsatzlich verschieden sind, sondern je nach Darstellungsweise

im Wahrnehmungsraum in ,verdrehter Form* wiederzufinden sind.
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Beim eindimensionalen Euklidischen Distanzmodell bei acht und zehn Flugzeugkabi-
nenbildern kann von einer Dimension mit mehr oder weniger Platzangebot ausgegan-
gen werden. Bei Betrachtung der Flugzeugbilder auf einer Dimension kénnen die Bil-
der in einen negativen und positiven Bereich eingeteilt werden. Finf der zehn Bilder
liegen im negativen und funf im positiven Bereich. Bei der Darstellung von acht Flug-
zeugkabinenbildern befinden sich funf im negativen jedoch nur drei im positiven Be-
reich in umgekehrter Reihenfolge. Bei der Aggregation Uber Mittelwerte stehen im ne-
gativen Bereich die Flugzeugbilder mit dem groten Platzangebot und im positiven
Bereich die Flugzeugbilder mit dem geringsten Platzangebot. Bei der Darstellung von
acht Flugzeugkabinenbildern ist das wiederum umgekehrt. Eine Anordnung auf einem
Kontinuum ist gegeben, was flr eine inhaltlich sinnvolle Interpretation des eindimensi-
onalen Euklidischen Distanzmodells spricht.

Bei Betrachtung der Flugzeugbilder auf zwei Dimensionen bei acht und zehn Flug-
zeugkabinenbildern kdnnen die Bilder in vier Bereiche mit zwei bis drei Bildern einge-
teilt werden. Auf Dimension eins gibt es weniger oder mehr Platzangebot und auf Di-
mension zwei ist das Design schon nicht mehr auf einem Kontinuum zu interpretieren,
was fur eine hinreichende Interpretation auf einer Dimension spricht. Wird des Weite-
ren eine c-formige Struktur Uber die zweidimensionalen Distanzmodelle aggregiert
uber eine Mittelwertsmatrix gelegt, ist das ,c“ spiegelverdreht. Wie auch bei der eindi-
mensionalen Lésung ist die Interpretation flr beide Vorgehensweisen dieselbe.

Bei der Beurteilung des Komforts in der Flugzeugkabine mit der Methode der Multidi-
mensionalen Skalierung hat sich herausgestellt, dass das Platzangebot und/ oder das
psychologische Konstrukt ,personal space” (persdnlicher Raum) der entscheidende
Faktor fir das Komfortempfinden zu sein scheint. Obwohl die Versuchspersonen nur
Bilderpaare von Flugzeugkabinen verglichen haben, scheinen die Abstande der Sitze
selbst bei einem rein visuellen Eindruck schon ein entscheidendes Kriterium zu sein.
Das Platzangebot ist fir die kérperliche Entspannung wichtig, damit gerade Personen
mit langeren Beinen oder auch mehr Korperfiille geniigend Raum haben. Die Kérper-
groflie und —breite sind dabei wichtige Aspekte. AulRer diesem anthropometrischen und
physischen Aspekt berichten auch immer wieder Flugpassagiere, dass sie sich durch
andere Personen gestort fihlen. Ein Sitznachbar ist unsympathisch, riecht unange-
nehm, beeintrachtigt das Ruheempfinden (ist zu laut) etc.

Fischer und Hellbrick (1999) beschreiben in ihrem Grundlagenlehrbuch zur Umwelt-

psychologie im Kapitel zur raumlich-sozialen Umwelt das Konzept des ,personalen
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Raums®, dass sie in enger Verbindung zu Privatheit, Territorialverhalten und dem Kon-
zept des ,Crowding“ betrachten. Die beiden Autoren fassen ,Privatheitsregulierung®
als ein Phanomen zusammen, dass in allen Kulturen beobachtet werden kann und das

fir das Zusammenleben von Menschen von existentieller Bedeutung ist.

3.2 Explorative Interviews

Bei der Erforschung des Komforts in der Flugzeugkabine mittels explorativer Inter-
views werden zuerst die Problem- und Fragestellungen, danach das Versuchsmaterial
.interviewleitfaden® sowie die Bedingungen des Versuchsorts und der Vorgehensweise
erlautert. Abschlie3end werden im Ergebnisteil die assoziierten Nomina sowie poten-
tielle Variablen zum Fliegen fur die Fragebogenstudie am Hamburger Flughafen dis-
kutiert.

3.2.1 Fragestellungen der explorativen Interviewstudie

Um mehr Uber das Ranking der Komfortfaktoren zu erfahren, stellt nach Bortz und
Déring (2016) die Exploration als systematisches Sammeln von Informationen Uber
einen Untersuchungsgegenstand ein Verfahren dar, um die Formulierung von Hypo-
thesen und Theorien vorzubereiten. Fur eine Fragebogenstudie an einem Flughafen
konnen Fragebogenitems zur Zufriedenheit mit dem letzten Flug und Variablen zum
Fliegen allgemein gewonnen werden. Folgende Fragen werden geklart:

Welche Nomina assoziieren Personen mit Flugerfahrung mit dem Fliegen?

Wie unterscheiden sich die frei assoziierten Nomina?

Welche Variablen zum Fliegen eignen sich fur eine Fragebogenstudie an einem Flug-

hafen?

3.2.2 Versuchsvorbereitung und Versuchsmaterial der Interviewstudie

Die Versuchsvorbereitung bestand neben der Erstellung eines Interviewleitfadens im
Durchflihren eines Pre-Tests. Die Dauer und die Verstandlichkeit der Fragen des In-

terviewleitfadens an einer Person wurden geprift.
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Uber drei identische AushZnge wurden im Abstand von einigen Tagen die Versuchs-
personen gewonnen. Am schwarzen Brett der Arbeitsgruppe wurden Namen, Mail Ad-
ressen und Telefonnr. von Personen erfasst, die noch Versuchspersonenstunden be-
nétigten. Terminvereinbarungen erfolgten meist per E-Mail. Die erste E-Mail war stan-
dardisiert und einer Person wurde abgesagt, da sie Uber die Versuchsvoraussetzung
.Flugerfahrung® nicht verfugte. Mit vier Versuchspersonen wurde der Kontakt fur die
letzten Interviews Uber Telefon aufgenommen, da sie sich per E-Mail nicht zurtickge-
meldet haben. Die ubrigen Versuchsinteressenten schrieben Terminvorschlage mit
Zeitfenstern von zwei Stunden. Den ersten sich Zurickmeldenden standen am meis-
ten Termine zur Auswahl zur Verfigung. Eingetragen wurden die Terminvereinbarun-
gen in Wochenplanen.

Das Versuchsmaterial besteht aus einem Interviewleitfaden. In Anlehnung an Riemann
(1991) wird Bezug auf die Repertory Grid Technik als eine Sammlung von Verfahren
genommen, mit denen individuelle Dimensionen des subjektiven Erfahrens und Erle-
bens erfasst werden. Vom Probanden werden zu einem bestimmten Inhaltsbereich
assoziativ Begriffe generiert, die in ihrer Beziehung untereinander sowie bezlglich Art
und Struktur der produzierten Inhaltselemente untersucht und in einfacher Form dar-
gestellt werden kénnen. Die Entwicklung dieses Verfahrens basiert auf der Uberzeu-
gung Kellys (1955), dass auch ,naive“ Personen, ahnlich wie professionelle Wissen-
schaftler, ein jeweils einzigartiges System von Begriffen entwickeln, um Ereignisse zu
strukturieren, ihnen eine Bedeutung zuzuschreiben und zukunftiges Geschehen zu an-
tizipieren.

Der Interviewleitfaden im Bereich der Einstellungsforschung zum Aspekt des Komforts
in der Flugzeugkabine unterteilt sich in die folgenden Bereiche:

Im ersten Teil werden demographische Daten erfragt, die das Alter, das Geschlecht
und die Berufsausbildung erfassen. Verbindungen zur ersten Voruntersuchung werden
hergestellt, indem die Frage geklart wird, welche der 10 vor die Versuchspersonen
ausgebreiteten Flugzeugkabinen am ehesten der bzw. denen entspricht bzw. entspre-
chen, mit der die Probandin oder der Proband geflogen sind.

Die Aufzeichnung der Interviewdaten geschah in Form von stichpunktartigen Notizen
auf den ausgedruckten Papierbdgen an durch Linien markierten Stellen fur die einzel-
nen Fragen, da viele Fragen als Sachfragen mit nur wenigen Worten beantwortet wer-
den konnten. Auf den Rickseiten der Papierbdgen gab es genlgend Platz fur langere

Notizen.
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3.2.3 Versuchsbedingungen, -durchfiihrung und Instruktion

der Interviewstudie

Die Interviews wurden in einem Bilro der Universitat Lineburg durchgeflhrt. Es wurde
darauf geachtet, dass die Probanden keine Ablenkungen hatten. Sie schauten gegen
eine weilde Wand und vor die Tur wurde ein Schild mit ,Versuch, bitte nicht storen!”
gehangt, damit sie nicht durch auliere Reize wie Gerausche oder Bildmaterial abge-
lenkt wurden.

Interviewzeitpunkte waren von 8.00 Uhr morgens bis 19.30 Uhr abends von Montag
bis Freitag. Die Dauer der Interviews schwankte zwischen 30 und 90 Minuten. Ein bis
sechs Interviews wurden pro Tag durchgefuhrt. Bis auf drei Probanden kamen alle
punktlich zu den vereinbarten Interviews. Eine Person hatte eine andere Person als
Ersatz geschickt. Zwei Mal bestanden Terminmissverstandnisse, so dass ein zweiter
Interviewtermin gefunden werden musste, der von den Personen eingehalten wurde.

Als Instruktion wurden folgende Worte gewahlt: ,Es geht in dieser Untersuchung um
die Frage, wie Sie den Komfort in einer Flugzeugkabine beurteilen. lhre subjektive
Sichtweise ist mir dabei besonders wichtig und ich bitte Sie, frei und offen lhre Sicht
der Wirklichkeit mir zu erzahlen. Bei Fragebdgen oder ahnlich strukturierten Verfahren
sind die Erklarungen zu den einzelnen Fragen meist auf ein Minimum reduziert. Um
mehr Informationen zu erhalten wurde fir diese Studie die Form eines explorativen
Interviews mit einem Interviewleitfaden gewahlt. Um moglichst alle relevanten Aspekte
Ihrer Sichtweise zu erfassen. Erst einmal werden personliche Daten erhoben werden,

die selbstverstandlich anonym behandelt werden.”

3.2.4 Stichprobenbeschreibung der Interviewstudie

Die Stichprobe setzt sich aus 61 Studentinnen und Studenten sowie Promotionsstu-
dentinnen und Promotionsstudenten der Wirtschaftspsychologie zusammen. Das Alter
variiert von 19 bis 34 Jahren.

45 sind weiblich und 16 mannlich. Von allen Versuchsteilnehmerinnen und -teil-neh-
mern besitzen 54 das Abitur, eine das Fachabitur, finf haben das Fachhochschulabitur

und eine Person einen Versicherungsfachwirtabschluss. 39 Versuchspersonen haben
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keine und 22 haben eine Berufsausbildung. Von den Versuchsteilnehmerinnen und
-teilnehmern mit Ausbildung sind eine Arzthelferin, eine Kinderkrankenschwester, vier
Bankkauffrauen und zwei Bankkaufmanner, zwei Werbekauffrauen, zwei Industrie-
kauffrauen und ein -mann, eine AuRenhandelskauffrau, eine Verlagskauffrau, eine Me-
dienkauffrau, eine Eurodirektionsassistentin, ein Informatikkaufmann, zwei Versiche-
rungskaufmanner, zwei Berufssoldaten, ein Kommunikationselektroniker, ein Schau-
spieler. Die Zusammensetzung der Stichprobe wird in der Ubersichtstabelle in Anhang

E veranschaulicht.

3.2.5 Ergebnisse der Interviewstudie

In den explorativen Interviews geht es darum, die wichtigsten Komfortfaktoren und ihre
EinflussgréRen zu entdecken. Als Auswertungsstrategie zur Erfassung der Nomina
wird eine Inhaltsanalyse nach Mayring (2015) gewahlt. Die Inhaltsanalyse untersucht
dabei ,Material, das aus irgendeiner Art von Kommunikation stammt” und systemati-
schen Regeln folgt, um eine Nachvollziehbarkeit und Uberprifbarkeit zu gewahrleis-
ten. Mayring (2015) schlagt den Begriff einer kategoriengeleiteten Textanalyse vor mit
der Maglichkeit zur Durchfuhrung einer von drei verschiedenen Techniken: der Haufig-
keits-, Valenz- und Intensitats- oder der Kontingenzanalyse. Fur die Auswertung der
Interviewdaten wird eine Haufigkeits- bzw. Frequenzanalyse gewahlt, bei der die Woér-
ter ausgezahlt werden, um anschliellend Aussagen Uber die Haufigkeit zu treffen. Ma-
yring (2015) betrachtet die Zusammensetzung der Kategorien als das ,zentrale Instru-
ment der Analyse®. Die Materialstichprobe besteht aus den assoziierten Wortern der
Nomina. AnschlieRend wird das Material kodiert und ein Kategoriensystem erstellt. Die
Analyseeinheiten stellen die Worte jedes einzelnen Probanden dar, die schriftlich wah-
rend der Interviews fixiert wurden. Das entspricht der Kodiereinheit, die als minimaler
Textbestandteil unter eine Kategorie fallt. In Anhang F sind die Antworten mit der Zu-
ordnung zu den Kategorien zu finden. Im Kreisdiagramm unter dem Unterkapitel ,As-
soziative Nomina“ werden die Kategorien in der Ubersicht dargestellt. Zum Abschluss
werden Variablen zum Fliegen auf ihre Tauglichkeit fir die Fragebogenstudie am Ham-

burger Flughafen hin tGberpruft.
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3.2.5.1 Deskriptive Statistik der Interviewstudie

Zur Beantwortung der Frage, welche Variablen zum Fliegen sich flr den Fragebogen
am Hamburger Flughafen eignen, werden folgende Aspekte mit den Probanden disku-
tiert:

e Flughaufigkeit (ungefahre Anzahl der Flige im letzten Jahr und im gesamten

Leben),

e Reisezweck (beruflich oder privat) und economy, business oder first class Flige

e Fluglange und Flugziele (Land, Stadt),

e benutzte Fluggesellschaften und Preis,

e Aussehen der Flugzeugkabinen und

e Flugangst.
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Abbildung 16: Fluganzahl im letzten Jahr und insgesamt der Interviewten

Die Flughaufigkeit im letzten Jahr der Probanden variierte dabei zwischen null und
30 Hin- und Ruckfligen, wobei ca. ein Drittel (32,5%) kein bis ein einziges Mal und
vereinzelt zwei bis sieben Fluge stattgefunden haben. Eine Person flog sogar 30 Mal
aus beruflichen Granden in einem Jahr. Die Flughaufigkeit im gesamten Leben va-
riierte von einem bis zu 93 Mal.

Bei der Frage nach dem Reisezweck - beruflich oder privat - geben zwei Personen
berufliche Flugreisegrinde an. Eine Versuchsperson berichtete von einer Ausbildung,
die mit vielen beruflichen Flugen innerhalb des letzten sowie der zwei vorherigen Aus-
bildungsjahre verbunden war. Eine mannliche Person flog innerhalb seiner Arbeit bei
der Bundeswehr mit Bundeswehrflugzeugen in Auslandseinsatze. Die beiden
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Personen stellen eine Ausnahme dar. Alle Ubrigen Probandinnen und Probanden flo-
gen ausschlieB3lich privat in Urlaubsorte.

Die Flugziele streuen innerhalb von Deutschland bis zu anderen Kontinenten, wobei
die Haufigkeit weiter entfernter Flugziele abnimmt. Die Anzahl der bereisten Lander
schwankt von null bis zu 17 Nennungen bei den Interviewten.

Lander als Flugziele innerhalb Europas wurden mit 31 Mal am haufigsten gewahlt.
Innerdeutsche Stadte wurden am haufigsten besucht. Nach Asien wurde zu 13, nach
Nordamerika zu acht, nach Sidamerika sowie nach (Nord-)Afrika zu vier und nach
Australien zu zwei Landern geflogen. Der Kontinent Antarktika wurde gar nicht be-
sucht.

Im Anhang | werden die bereisten Lander flr jeden der 61 Probanden in anonymisierter
Form durch Durchnummerierung der Versuchspersonen von eins bis 61 aufgefihrt.
Die Fluglange variierte von einer Stunde bis zu 26 Stunden. Die Fluglange bezieht
sich auf Direktflige. Die meisten Flige waren innerdeutsche oder europaische Flige
von 45 Minuten bis zu zwei Stunden Dauer. Die weitesten Flige innerhalb Europas
gehen in den Bereich der Mittelstreckenflige mit vier bis sechs Stunden Dauer. Der
afrikanische Kontinent, der nur im Norden besucht wurde, hat eine Anreisezeit von vier
bis acht Stunden.

Die Flige zum asiatischen Kontinent beginnen bei drei Stunden und erstrecken sich
bis zu acht Stunden Flugzeit. Fir die Anreise zu den Ubrigen drei besuchten Kontinen-
ten brauchen die Probanden mehr Zeit. Nord- und Sudamerikafliegende starten bei
sechs Stunden Anreisezeit und gehen bis zu neun Stunden Flugzeit. Das Flugziel Aust-
ralien und Neuseeland stellt mit 18 bis 26 Stunden Anreisezeit den am weitesten ent-

fernten Kontinent von Flugreisen aus Deutschland dar.
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Tabelle 5: Flugziele und Fluggesellschaften der Interviewten

1. Europa (31 Lander von 45 Minuten bis vier Stunden Flugdauer)

Deutschland (Hamburg, Berlin, Ingolstadt, Braunschweig, KoéIn, Disseldorf, Frankfurt,
Stuttgart, Nurnberg, Munchen, Furstenfeld Bruck)

Osterreich (Wien, Salzburg), Schweiz (Zirich, Basel, Genf),

Belgien (Brussel), Holland (Amsterdam), Danemark (Kopenhagen),

Schweden (Stockholm, Géteburg), Finnland (Helsinki), Norwegen,

England (London, Burningham), Irland (Dublin), Schottland,

Italien (Rom, Neapel, Pisa, Mailand, Turin, Sizilien, Sardinien),

Republik Malta, Frankreich (Paris, Lion, Nizza, Toulouse),

Spanien (Madrid, Barcelona, Alicante, Malaga, Mallorca), Teneriffa,

Kanaren, Portugal (Lissabon), Kroatien, Turkei (Istanbul),

Polen, Bulgarien (Warna), Ungarn, Lettland, Estland (Talin), Tschechien (Prag),
Kosovo (Prichtina), Bosnien Herzegowina (Sarajevo), Mazedonien (Scopje), Rumanien,
Griechenland (Athen, Rhodos, Zypern, Kreta, Porto Saloniki, Santurin)

Lufthansa 49x, Ryanair 34x, Air Berlin 27x, TUI FLY 17x, HLX 2x, KLM 17x, Hapag
Lloyd 15x, Condor 15x, British Airways 13x, British Air(lines) 3x, Air France 13x, Air
France Regionale, Franzésische Airline, Turkish Airline (billig) 10x, Oga Tours (Tiir-
kei) 1x, Onur Air (Turkei), Tunis Air 2x, Easy Jet 10x, German Wings 9x, LTU 8x, Iberia
Airline 4x, Quantas 3x, spanische Airline, Delta Airlines 3x, Air Linges (Irland) 3x, Ar-
ron (Irland), Norwings 2x, Swiss Air 2x, Brussel Airline, Austrian Airlines, VIM-Airli-
nes (Bulgarien) 2x, Transair/ Transsilvanian Air (Bulgarien), Estonian Air (Estland),
Baltic Air (Lettland), Bundeswehrflugzeug, private innerdeutsche Fluggesellschaft,
Jet Star, Air Rose (Portugal?), Portugiesische Airline, Jumbo Jet, Pulkowa
(Russland), 1-2-Fly

2. Asien (13 Lander mit drei bis acht Stunden Flugdauer) Indien, China (Peking), Japan
(Hongkong), Thailand (Bangkok)

Indonesien (Jakarta, Bali), Philippinen (Manila), Russland (Moskau)

Vereinigte Arabische Emirate (Dubai), Afghanistan, Singapur, Malaysia, Malediven, Iran
Singapour Airlines 4x, Thai Airways 2x, Philippine Airlines 2x, CEBU Pacific Philip-
pine, Cathay Pacific, Air China 2x, China Southern, Iran Air, SAS 5x

3. Nordamerika (elf Lander mit sechs bis neun Stunden Flugdauer)

USA (Seattle, New York, Los Angeles, Miami, San Francisco, Florida), Hawaii (Honululu),
Kanada (Montreal, Vancouver, Toronto), Karibik, Texas (Houston)

American Airlines 8x, Continental Airlines 6x, United Airlines (USA) 5x, USA Fly, Vir-
gin Atlantics (USA), Air Canada, Nordic Leasure (Mallorca), Atlas Jet, Pegasus Air-
lines, PAN AM (Mallorca), Aerollyod 3x

4. Stidamerika (vier Lander mit sechs bis neun Stunden Flugdauer)
Brasilien (Brasilia, Rio de Janeiro, Sao Paulo), Dominikanische Republik, Paraquay,
Airo Mexico, Mexican Air, TACA (Nicaragua), Aloa Airlines,

5. (Nord-)Afrika (vier Lander mit vier bis sechs Stunden Flugdauer)
Agypten (Kairo, Hurghada), Tunesien, Marokko, Eritrea,
Emirates 5x, Thomas Cook 3x,

6. Australien/ Ozeanien (zwei Lander mit 18 bis 26 Stunden Flugdauer)
Australien (Sydney), Neuseeland
Air Newsealand,

7. Antarktika: keine Person (null Lander)
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Den Probanden wurden zehn Flugzeugkabinenbilder vorgelegt, um einen Eindruck
davon zu erhalten, wie die Flugzeugkabinen aussahen, mit denen sie geflogen sind.
Mehrfachnennungen pro Proband bei der Wahl der Bilder kommen vor. Sieben Ver-
suchsteilnehmende wahlten ein Bild, 23 Personen zwei Bilder, 17 Personen drei Bilder,
11 Personen vier Bilder und drei Personen funf Bilder. Die funf Bilder der am haufigsten
genutzten Flugzeugkabinen entsprechen mit 27, 23, 22 und 21% aller Wahlen von der
Ausstattung her die Standardausstattung, die Passagiere bei ihren Fligen erwarten
und auch bekommen.

Sechs Bilder werden kaum mit null bis vier Prozent bzw. null bis sieben Mal pro Bild
gewahlt. Das mit vier Prozent gewahlte Flugzeugkabinenbild ist von der Ausstattung
der Sitze her auch Standard. Die GroRe des Flugzeugs ist klein. Flugzeuge, um z.B.
auf weit von grofRen Flughafen und Stadten entfernten Inseln zu gelangen, sprechen
fur eine solche GroRRe. Die drei Bilder mit einprozentiger bzw. ein- oder zweimaliger
Nennung zeichnen sich durch ein ungewdhnliches Kabinendesign aus. Eine Flugzeug-
kabine ist von der Farbe her beige gehalten. Die Person auf dem Bild deutet auf eine
indische Flugzeuggesellschaft hin und das Besondere besteht in den Sitzen, die mit
Computer und weiterem technischen Equipment ausgestattet sind und mit der Mog-
lichkeit die Sitze in Liegen umzufunktionieren. Der Komfort deutet auf Business- oder
First-Class Sitze hin. Auch die beiden anderen Kabinen zeichnen sich durch unge-
wohnliches Design aus sowie mehr Platz zum Sitzen. Die eine Kabine ist in blau-lila
und die andere in weildes Licht getaucht. Die letzten beiden Kabinen ohne eine einzige
Wahl warten mit zwei unterschiedlichen Besonderheiten auf. Die eine Kabine zeichnet
sich durch rot-orangefarbene Ténung, Business- oder First-Class Sitz mit eigenem
Computer und einem gereichten Serviceessen von einer Asiatin aus. Die andere Ka-
bine ist deshalb ungewdhnlich, da die Sitze durch ihre Anordnung und Drehbarkeit

eher einer Lounge als einer Kabine gleichen.

3.2.5.2 Assoziierte Nomina

Die Anzahl der Nennungen bei den assoziierten Nomina fir die Probanden schwankt
von null bis 12. Auf diese Art und Weise kommen bei 61 Interviewten insgesamt 343
Worter (Auflistung in Anhang F) zusammen, die in 20 Kategorien zusammengefasst

werden (Abbildung 18). Pro Person kommen zwei bis elf Nennungen vor. Das Wort
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Platz und Beinfreiheit wird mit 80 (23%) Nennungen am haufigsten genannt. Der Sitz-
komfort mit 49 Nennungen ist mit 14% an zweiter Stelle. Die Flugbegleiter mit 48 (14%)
Nennungen belegen Platz drei. Inflight-Entertainment mit 39 Nennungen (11%), Essen
und Trinken mit 36 Nennungen (10%) sowie die Sicherheit mit 31 Nennungen (9%)
werden ahnlich haufig genannt und befinden sich im Mittelfeld bezuglich der Haufigkeit
der Nennungen. Sauberkeit mit 13 Nennungen (4%), Design mit neun Nennungen
(3%) und Toiletten mit acht Nennungen (2%) gehdren bereits zu weniger genannten
Nomina.

Eine Restkategorie mit einzelnen Nennungen stellen die physikalischen Umgebungs-
faktoren dar. Temperatur mit 13 Nennungen (4%) wird noch am haufigsten erwahnt.
Die Gerausche werden sechs Mal (2%) und Druck und Turbulenzen zwei Mal (1%)
genannt. Alle Ubrigen Umweltfaktoren wie Geriche, Luftqualitat und Beleuchtung wer-
den von den Probanden nur einmal (0,3%) aufgezahlt. Weitere Einzelnennungen
(0,3%) sind der Wunsch nach Raucherzonen und einem angemessenes Preis-Leis-

tungsverhaltnis.

Atmosphare
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Paaktlichke !‘
Toilette(n) (6) 2% ucherzo en
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Sauberkeit \
(13) 4% )
/ Sitzkomfort
(49) 14%
Essen und -
- Flugbegleiter
T"",lk;;‘(ss’ Inflight- (48) 14%
e Entertainment
(39) 1%

Abbildung 17: Kategorisierte assoziierte Nomina im Kreisdiagramm
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3.2.6 Diskussion der Interviewstudie

Um mehr darlber zu erfahren, welche Aspekte flir den Komfort in der Flugzeugkabine
bedeutsam sind, wurden explorative Interviews durchgefuhrt. Voraussetzung fur die
Teilnahme an den Interviews war mindestens eine Flugerfahrung, um allgemeine An-

gaben flr das Fliegen zu erhalten sowie Woérter zum Flugkomfort zu assoziieren.

Das Assoziieren von Nomina in Anlehnung an die Repertory Grid Technik nach Rie-
mann (1991) stellt eine Methode dar, um dem Repertoire bedeutsamer Elemente aus
dem Erleben einer Person zu erfassen. Bedeutungsassoziationen wurden ermittelt und

ausgewertet.

Die beiden Items ,Druck® und ,Atmosphare® werden kein Bestandteil der Frageboge-
nitems, da ,Druck” zu speziell war und als Unterpunkt von Luftqualitat und ,Atmo-
sphare” als Unterpunkt von ,Design“ schon in einer anderen Kategorie vertreten war.
Beide Kategorien stellen sich als redundant dar und sind im Sprachgebrauch auch
nicht eindeutig verstandlich. So kann zum Beispiel ,Atmosphéare* auch ein Arbeitsklima

oder die Atmosphare der Luft beschreiben.

Ein interessantes Ergebnis in den Kategorien ist, dass die Beinfreiheit bzw. der Platz,
die Freundlichkeit und Kompetenz der Flugbegleiter und die Sauberkeit und Sicherheit
haufiger genannt werden als die physikalischen Grundbediirfnisse wie Temperatur,
Luft, Gerausche und Gerlche. Auch Richards & Jacobsen fanden schon 1977 bei ihrer
Fragebogenumfrage von 862 Teilnehmenden, dass von 20 Komfortaspekten Gerau-
sche auf Platz 11, Beleuchtung auf Platz 16, Temperatur auf Platz 17 und Geriche auf
Platz 20.

Es stellte sich noch die Frage, wie die Fragebogenitems fur den Hamburger Flughafen
gestellt werden: eher Uber Komfort, Zufriedenheit oder Wohlbefinden. Da die Literatur-
recherche zu den drei Begriffen keine eindeutige Unterscheidung lieferte, wurde das
Kriterium der grofiten Verstandlichkeit im Sprachgebrauch verwendet.

,lch finde ... die Umgebung, die Temperatur etc. ... komfortabel®, ist auch eher unge-
wohnlich. ,Ich fuhle mich wohl ... mit der Umgebung, mit der Temperatur etc. ent-
spricht nicht dem, was beim Sprachgebrauch am Selbstverstandlichsten ist. ,Ich bin
zufrieden mit...“ bietet sich am ehesten an und die Items wurden dementsprechend

formuliert.
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Bei den demographischen Variablen oder Angaben zum Fliegen allgemein haben sich
einige Einflussgrof3en von mehr oder weniger gro3en Interesse fur die Fragebogener-

hebung herausgestelit.

Bei der Suche nach EinflussgroRen fur den Gesamtkomfort in der Flugzeugkabine
konnte eine Operationalisierung uber die Gruppe Wenig- und Vielflieger stattfinden.
Vielflieger werden aber nicht Uber die Haufigkeit von Fligen definiert sondern je nach
Fluggesellschaft an der Menge der Meilen, die sie fliegen. Reisende mit Kurzstrecken-
fligen brauchen auf diese Weise viel langer, um den Status Vielflieger zu erreichen.
Die Menge an Meilen abzuschatzen fallt mit steigender Anzahl von Flugen den Pro-
banden schwerer zu beurteilen. Aus diesem Grund eignet sich diese Variable nicht fur
eine Analyse.

Der Reisezweck, ob beruflich oder privat, hangt insofern mit der Flughaufigkeit zusam-
men, dass beruflich Reisende haufiger fliegen als privat Reisende. Beruflich Reisende
kdnnen bis zu taglich oder einmal die Woche ein Flugzeug als Fortbewegungsmittel
nutzen. Urlaubsreisen finden von kein Mal jahrlich bis zu einigen Malen statt. Einige
Probanden fliegen zum Beispiel Gber ein Wochenende nach London oder Mallorca bis
zu mehrmals im Jahr. Bei der Stichprobe am Hamburger Flughafen wird von einer
ahnlichen Struktur unabhangig vom Alter ausgegangen. Entscheidender ist dabei der
berufliche Status, ob in Ausbildung oder in einer beruflichen Fihrungsposition, die die
Haufigkeit des Fliegens und den Reisezweck - ob beruflich oder privat - beeinflusst.
FUr den Fragebogen eignet sich die Herausgabe von Flugzeugkabinenbildern nicht,
da die Beurteilung von zehn Bildern im Vergleich sich als zu aufwendig darstellt und
ein Erkenntnisgewinn nur in geringem Ausmalf} gegeben ist. Auf die Gro3e, Modernitat
und Farbgebung innerhalb der Kabine kénnten als ein intuitives Gesamturteil ge-
schlossen werden. Objektive Daten wie Flugzeugtyp gaben da mehr Ausschluss.
Diese Daten sind aber nur einem Bruchteil der Interviewten bekannt und werden des-
halb auch nicht fur die Hamburger Flughafenstudie erhoben.

Die Fluglange und die Flugziele hangen zusammen. Flugziele bieten sich durch die
Variation bei Nichtdirektfligen und die Anzahl der Umstiege sowie durch die Menge an
Stadten, Landern, Kontinenten nicht als Gruppenvariable an, da die Einordnung durch
die Menge an moglichen Zielflughafen untbersichtlich ist. Die Fluglange hingegen wird
durch die EU-Richtlinie in Kurz-, Mittel- und Langstreckenfliige unterteilt und wird des-

halb als ein wichtiger Aspekt in den Fragebogen integriert.
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Vereinzelte Probanden haben sich ungefragt dazu geadullert, dass Flugangst ent-
scheidend den Komfort innerhalb der Flugzeugkabine beeinflusst. Zufriedenheitsas-
pekte wie Ablenkung durch Inflight-Entertainment und Freundlichkeit der Flugbegleite-
rinnen und —begleiter kdnnen sehr wichtig fur Flugangstliche sein. Operationalisiert
wird dieser Aspekt flur den Fragebogen uber die funf reliabelsten Items aus dem Fra-
gebogen STAI aus dem Bereich Angst als ein Zustand von Spielberger und andere
(1976) und in Flugangstliche und Nichtflugangstliche eingeteilt.

Der Preis spielt bei der Auswahl einer Fluggesellschaft eine wichtige Rolle. Die meis-
ten Interviewten haben Pauschalangebote mit Hotels an Urlaubsgebieten gebucht. Die
Preise variierten dabei aber von Billigreisen bis zu Luxusreisen, die Unterschiede von
einigen hundert Euro ausmachen konnen. Da diese Variable von den Probanden als
wichtiger Aspekt fir den Komfort innerhalb einer Flugzeugkabine bezeichnet wird,
fliel3t sie in den Fragebogen am Hamburger Flughafen als ein Item zur Zufriedenheit
mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis ein. Bei den Assoziationen der Nomina innerhalb
der Interviews wurde das Preis-Leistungs-Verhaltnis bereits als Einzelnennung er-
wahnt, was die Entscheidung fir die Aufnahme als Fragebogenitem nochmals besta-

tigt.
3.3 Fragebogenstudie am Hamburger Flughafen

Ausgehend von den Hypothesen werden Daten und Fakten des Versuchsorts Ham-
burger Flughafen dargestellt. In der Versuchsvorbereitung wird in einem Pretest die
beste Vorgehensweise fur die Befragung im Feld gepruft und in den Versuchsbedin-
gungen und in der Versuchsdurchfiilhrung noch naher erlautert. Danach folgt die Stich-
probenbeschreibung der Fragebogenteilnehmenden.

Die Ergebnisse der Datenerhebung unterteilen sich in finf methodische Bereiche. Als
Erstes werden die aus den Interviews gewonnenen Zufriedenheitsitems in ihrer de-
skriptiven Auspragung beschrieben. Dann werden eine explorative Faktorenanalyse,
Mittelwertsvergleiche sowie eine lineare multiple Regression und Moderatoranalysen
mit den EinflussgroRen Fluggesellschaft, Fluglange und Flugangst durchgefihrt. Und

abschlieRend erfolgt eine Diskussion der Fragebogenstudie.
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3.3.1 Hypothesen der Fragebogenstudie

Fur die Fragebogenstudie sind die folgenden vier Hypothesen von Bedeutung:

1.

In einer Faktorenanalyse wird von den Items zur Zufriedenheit auf wenige zugrunde
liegende Faktoren geschlossen, um ahnliche Informationen zu homogenen Grup-
pen zusammenzufassen und schliel3lich in einer Datenreduktion eine dkonomi-
schere Darstellung der Gesamtinformation zu erhalten. Im Theorieteil wurde ein
dreifaktorielles Komfortmodell mit raumlichen, physikalischen und psychologischen
Wohlbefindensaspekten vorgeschlagen, dass auf seine Ubereinstimmung mit den

erhobenen Daten gepruft wird.

Die Mittelwertsvergleiche zeigen, dass

e die Fluggesellschaften mit Komfortstandards und ohne Standards (nach Star
Alliance Kriterien)

e die Kurz-, Mittel- und Langstreckenflige

e die Flugangstlichen und nicht Flugangstlichen

sich voneinander in ihrer Zufriedenheit unterscheiden.

In einer multiplen linearen Regression sagen die aus der explorativen Faktoren-

analyse gewonnenen Faktoren als Pradiktoren den Gesamtkomfort in der Flug-

zeugkabine voraus.

Die Moderatoren die Fluggesellschaft, die Fluglange und die Flugangst tben in je

einer Moderatoranalyse einen Einfluss auf den Gesamtkomfort aus und verandern

die Gewichtung der Pradiktoren und klaren insgesamt mehr Varianz auf.

3.3.2 Versuchsvorbereitung und Versuchsmaterial

der Fragebogenstudie

Zur Versuchsvorbereitung war die Kontaktaufnahme zur Leitung des Hamburger Flug-

hafens unerlasslich. Durch eine frihere Studie am Hamburger Flughafen der Arbeits-

gruppe bestanden bereits Kontakte. Von der Kontaktaufnahme bis zur Genehmigung

der Fragebogenstudie vergingen Monate, die das Ausfillen von Unterlagen flr eine

Zuverlassigkeitsuberprifung sowie die Wartezeit bis zur Vergabe eines Termins fur

eine Sicherheitsschulung beinhalteten und die Voraussetzung zum Aushandigen eines
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Flughafenausweises bildeten. Der Flughafenausweis ermdglichte den Zugang zu den
Wartebereichen hinter den Sicherheitskontrollen, ohne dass eine Sicherheitsperson
fur die Wochen der Datenerhebung die Versuchsleiterin begleiten musste. Die Ver-
suchsleiterin und gleichzeitig auch Autorin flhrte die komplette Fragebogenstudie ei-
genstandig durch und konnte so auf die Standardisierung der Versuchsbedingungen
achten.

Das Versuchsmaterial stellt einen Fragebogen dar, der den Flugpassagieren in den
Wartebereichen ausgeteilt wird und Bezug auf die letzte Flugerfahrung nimmt.

Beim Fragebogen wird als Erstes die Zufriedenheit mit dem letzten zurtickliegenden
Flug mit 22 Items und einem Item zum Gesamtkomfort erfragt. Unter ,Allgemeine An-
gaben“am Ende des Fragebogens werden Daten zum Alter, zum Geschlecht, zur Flug-
klasse, zur Anzahl an Fligen, zur Ausbildung und zum Beruf erfasst. Anonymitat und
ein vertraulicher Umgang mit den Daten wird in der Instruktion garantiert. Des Weiteren
wird auch das Ausmal} an Flugangst mit 5 ltems aus einem standardisierten Testver-
fahren, die gewahlte Fluggesellschaft und die Flugdauer des letzten Fluges erfasst.
Kugelschreiber sowie eine Heftmappe mit den Fragebogen werden gereicht, um das
Ausfullen des Fragebogens auch ohne Tisch zu gewahrleisten. Voraussetzung fur die
Teilnahme an der Befragung ist, dass die Flugpassagiere Uber mindestens eine in der
Vergangenheit liegende Flugerfahrung verfigen. Da es keine Kleiderschranke zum
Lagern des Versuchsmaterials gab, wurden unausgefiillte Fragebdgen, Heftmappen
und Kugelschreiber in einem Rucksack mitgebracht. Vor dem Verteilen und nach dem
Einsammeln wurden sie dort sicher aufbewahrt. Der Fragebogen befindet sich in An-
hang H.

Zur Prifung der Versuchsbedingungen startete der erste Tag der Datenerhebung mit
einem Vortest, um die bestmoglichen Bedingungen und die schnellste Durchflihrung
zu gewabhrleisten.

Als Erstes wurde die Benutzerfreundlichkeit und Verstandlichkeit des Fragebogens
Uberprift. Es wuurde ein Pre-Test mit zehn Probanden durchgefihrt. Sie flllten die
Fragebdgen aus und Nachfragen bezlglich einzelner Fragen gab es nicht.

Der Ort der Befragung ist entscheidend, um in moglichst kurzer Zeit so viele Passa-
giere wie mogliche fur die Fragebogenstudie zu gewinnen. Daflir boten sich die War-
tebereiche am Hamburger Flughafen an. Dort gab es Sitzmdglichkeiten vor jedem
Gate zum Einchecken. Die Wartezeiten der Passagiere bis zum nachsten Flug wurde

fur die Fragebogenerhebung genutzt.
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Tatigkeiten und Stimmungen der Personen wurden berucksichtigt. Personen, die nicht
mit Tatigkeiten wie Zeitung oder Buch lesen, telefonieren oder am Laptop arbeiten,
Einkaufen, Essen oder Trinken in Geschaften, beschaftigt waren, eigneten sich fir die
Befragung.

Mehrere Personen zusammen in Vorfreude auf ihren Urlaub eigneten sich am besten
fur die Fragebogenbearbeitung. Die Stimmung konzentriert und/ oder ,in Tatigkeiten
vertieft betraf oft Passagiere, die geschaftlich reisten. Sie waren meist mit Tatigkeiten
wie Lesen, Telefonieren oder mit Laptoparbeit beschaftigt und reagierten auf das Fra-
gebogenausfullen mit Abwehr und verweigerten die Teilnahme. Eine Verweigerung der
Mitarbeit akzeptierte die Versuchsleiterin und sie hakte auch nicht weiter nach, da eine
Voraussetzung fur die Beantwortung des Fragebogens die Freiwilligkeit darstellt.

Als Drittes war die Wahl des Zeitpunktes wichtig, da es darum ging, die Flugpassagiere
zum Ausflllen der Fragebdgen zu bitten. Viele haten noch mehr als eine Viertelstunde

Zeit bis zum Anstellen am Gate.

3.3.3 Versuchsbedingungen, -durchfihrung und -instruktion

der Fragebogenstudie

Im Vergleich zum Labor ist das Feld ,Flughafen® ein besonderer Datenerhebungsraum,
dessen Besonderheiten in den Versuchsbedingungen und in der Versuchsdurchfuh-
rung noch erlautert wird. Der Flughafenverband Arbeitsgemeinschaft Verkehrsflugha-
fen (ADV, 2020) zufolge stellt der Hamburger Flughafen den flnftgroRten Passagier-

flughafen Deutschlands mit ca. 17,2 Mio. Passagieren dar.

Tabelle 6: Die ftinf gré3ten Passagierflughdfen Deutschlands (ADV, 2020)

Passagierzahlen

Platz Flughéfen 2019 2018 2017 2016 2015
1 Flughafen Frankfurt a. M. 70.456.630 69.411.063 64.409.703 60.686.109 60.906.628
2 Flughafen Miinchen 47.905.796 46.222.515 44.546.263 42.172.828 40.873.068
3  Flughafen Diisseldorf ~ 25.497.380 24.273.827 24.624.895 23.510.569 22.459.480
4  Flughafen Berlin-Tegel =~ 24.223.999 21.995.034 20.455.278 21.250.789 21.001.162
5  Flughafen Hamburg 17.275.409 17.205.144 17.592.278 16.194.288 15.586.301
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Frankfurt am Main mit ca. 70,4 Mio. Passagieren ist der grof3te Passagierflughafen mit
ca. 4 Mal so vielen Passagieren wie Hamburg. Minchen, Dusseldorf und Berlin-Tegel
befinden sich auf Platz zwei bis vier mit 1,5 bis 2,5 Mal so vielen Passagieren (siehe
Tabelle 6). Von 2015 bis 2019 ist ein Zuwachs an allen funf Passagierflughafen mit
leichten Schwankungen zu verzeichnen.

Auf der Internetseite http\\:www.hamburg.de\flughafen sind die ,Zahlen, Daten, Fak-
ten” zum Flughafengelande Hamburg verfligbar und die fir diese Untersuchung rele-
vanten Tabellen, Abbildungen sowie Textpassagen aufgefihrt.

Der Hamburger Flughafen befindet sich geographisch 8,5 km nordwestlich der Stadt-
mitte Hamburgs. Als er im Jahre 1911 angelegt wurde, hatte er eine Flache von 44
Hektar. Bis heute hat sich diese mit 570 Hektar mehr als verzehnfacht (der Minchner
Flughafen ist mit 1500 Hektar ungefahr dreimal so groR3). 32 Hektar (322.000 Quadrat-
meter) nimmt dabei das Haupt-Vorfeld ein. Insgesamt kdnnen am Flughafen gleichzei-
tig 65 Flugzeuge abgefertigt werden. Das Betriebsgelande des Hamburger Flughafens
hat zwei Terminals mit insgesamt 116 Check-in-Schaltern. Die sechs groften Airlines
(nach Passagierzahlen) sind: Lufthansa, Air Berlin, TUIfly, Condor, Germanwings, Air
France. Rund 60 Airlines verbinden Hamburg mit ca. 130 nationalen und internationa-
len Zielen direkt. Die groften Airlines (nach Passagierzahlen) sind: Eurowings/ Ger-
manwings, Lufthansa, Air Berlin, Easy Jet, Ryanair und Condor. Rund 1000 Ziele welt-

weit sind mit einmal Umsteigen erreichbar (Tabelle 8).
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Ebenc 6: Cargo Management

Abbildung 18: Skizze des Hamburger Flughafengeléndes (https://hamburg-air-
port.de/de/Flughafengelénde)

Die Akquise bzw. die Gewinnung von Personen zum Ausflllen der Fragebdgen er-

streckte sich Uber die ganze Flache des Terminals eins und zwei (siehe rote Kreise in
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Abbildung 18). Personen in den Wartesitzen vor den Gates zu den Flugzeugen wurden
angesprochen, wenn sie aufgeschlossen und nicht zu beschaftigt waren. Gruppen von
jungeren Personen, befreundete mannliche und weibliche Paare sowie Einzelperso-
nen beiderlei Geschlechts und jeglichen Alters wurden so Teil der Befragung. Leute in
den Bars und Restaurants sowie Geschaften wurden nicht in die Befragung einbezo-
gen, wenn sie in Interaktion mit anderen Personen standen und/ oder offensichtlich
das Bedurfnis nach Essen, Trinken oder dem Kaufen von Gegenstanden hatten.

Fur die Versuchsdurchfihrung war es wichtig, die Studie als Promotionsprojekt anzu-
kundigen, da von der Flughafenleitung regelmafig Fragebogenerhebungen zur Zufrie-
denheit mit dem Flughafen wie der Ausstattung und dem Angebot von Cafés, Restau-
rants und Zeitschriften- oder Souvenirladen stattfinden. Da der Komfort innerhalb der
Flugzeugkabine nicht Gegenstand der Kundenbefragungen am Hamburger Flughafen
war, konnte die Versuchsleiterin auf den Unterschied zu einer wissenschaftlichen Stu-
die hinweisen. Passagiere, die bereits an Kundenbefragungen teilgenommen hatten,
konnten so auch zur Teilnahme an der wissenschaftlichen Studie motiviert werden.
Die folgende Instruktion wurde zur Ansprache und Requirierung der Passagiere stan-
dardisiert fUr jeden Fragebogenteilnehmenden gewahilt:

,Guten Tag! Haben Sie einen Augenblick Zeit?

Ich bin Doktorandin und habe einen Fragebogen zum ,Komfort in der Flugzeugkabine*
entwickelt. Haben Sie ca. zehn Minuten Zeit, mich zu unterstitzen?

Haben Sie Interesse an einer Rickmeldung?

Da der Fragebogen anonym ist, Uberreiche ich Ihnen meine Visitenkarte. Die Ergeb-
nisauswertung wird einige Zeit in Anspruch nehmen. Per E-Mail oder Telefonnr. kdnnen
Sie gerne mit mir Kontakt aufnehmen, um eine Rickmeldung der Ergebnisse zu be-
kommen.®

Ca. 30 Fragebogenteilnehmerinnen und -teilnehmern haben sich Visitenkarten fur
Nachfragen Uber die Auswertung der Studie aushandigen lassen. Keine teilnehmende
Person hat sich letztendlich telefonisch und per E-Mail nach Ergebnissen erkundigt.

Dementsprechend fand auch kein Ergebnisworkshop statt.
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3.3.4 Stichprobenbeschreibung der Fragebogenstudie

Grundvoraussetzung fur die Teilnahme an der Fragebogenstudie waren Personen, die
mindestens einmal zuvor geflogen sind. Kriterium fir die Aufnahme in die Stichprobe
war, dass wenigstens uUber die Halfte der Fragebogenseiten ausgefullt wurden. Funf
Fragebogen der insgesamt 306 Fragebdgen konnten aus diesem Grund nicht in die
Datenerhebung aufgenommen werden. Beim letzten Flug waren von 301 Personen
299 in einem Economy, 2 in einem Business Flug und 2 gaben keine Ruckmeldung.
Bei der Geschlechterverteilung waren 191 (63,5%) weiblich, 102 (33,9%) mannlich und

acht (2,7%) Personen gaben nichts an.

fehlend 2,7%

ERRIRSEEN e ioich .50

Abbildung 19: Geschlecht der Fragebogenteilnehmenden

Das Alter der befragten Personen am Hamburger Flughafen variiert von 13 bis 71 Jah-
ren. Durchschnittlich sind die Befragten 30,59 Jahre alt. Ungefahr 50 % der Befragten
sind zwischen 13 und 28 Jahren alt (siehe Abbildung 21, linke gestrichelte Linie).
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Abbildung 20: Alter der Fragebogenteilnehmenden

Die Anzahl der Fluge im letzten Jahr variiert von 0-100 mit einer linksschiefen Vertei-
lung. Von 0 bis 10 Mal sind im 246, von 11 bis 60 Mal sind 44 und von 61 bis 100 Mal
5 Personen geflogen. 6 gaben keine Riickmeldung.

Die Anzahl an Fluigen in ihrem gesamten Leben wird von dem vorausgesetzten einen

Flug bis zu 2000 Fligen geschatzt. Von einem bis zu 10 Mal sind 78, von 11 bis 60
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Mal sind 151 und von 61 bis 2000 Mal 47 Personen geflogen. 25 gaben keine Ruck-
meldung (siehe Abbildung 21).
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& 25

fehlend

mim letzten Jahr insgesamt

Abbildung 21: Fluganzahl der Fragebogenteilnehmenden im letzten Jahr und insge-

samt im Vergleich

Beruflich sind 157 (52,2%) Angestellte, 38 (12,6%) Studierende, 25 (8,3%) Schulerin-
nen oder Schiler, 21 (7%) Selbststandige oder Freiberufler, elf (3,7%) Auszubildende
bzw. Lehrlinge, neun (3%) Beamte, sieben (2,3%) sonstige berufliche Tatigkeit, sechs
(2%) Arbeiter, funf (1,7%) Hausfrauen oder —manner, drei (1%) Pensionare bzw. Rent-
ner und eine (0,3%) arbeitslose Person. 18 (6%) Fragebogenteilnehmende machten

keine Angaben zu ihrer beruflichen Situation.
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Abbildung 22: Beruf der Fragebogenteilnehmenden
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3.3.5 Ergebnisse der Fragebogenstudie

Die ltems zur Zufriedenheit mit dem letzten Flug werden auf einer funfstufigen Ra-
tingskala dargestellt. Deskriptive Daten und eine ltemanalyse geben Uber die Vertei-
lung und Gute der ltems Auskunft. Aufgrund fehlender Werte bei der Beantwortung von
Items wird eine multiple Imputation fur die inferenzstatistischen Analysen angewendet.
Mit einer explorativen Faktorenanalyse werden die Items auf wenige Faktoren redu-
ziert und die Reliabilitaten nach Cronbachs Alpha pro Faktor ermittelt. Innerhalb von
einem linearen multiplen Regressionsmodell wird die Héhe der Varianz, die Gewich-
tung und ihre Bedeutsamkeit der Faktoren der Faktorenanalyse auf die Gesamtzufrie-
denheit ermittelt. Abschliel3end werden drei Mittelwertsvergleiche sowie Moderator-
analysen mit den EinflussgréRen Komfortstandard der Fluggesellschaft, Fluglange und

Flugangst durchgeflnhrt.

3.3.5.1 Deskriptive Statistik, temanalyse und Imputation

Die Items zur Zufriedenheit mit dem letzten Flug werden in einer ersten Analyse
deskriptiv, itemanalytisch und schlief3lich imputativ betrachtet. Die Fragebogenteilneh-
menden beurteilten auf einer flinfstufigen Skalenauspragung nach Rohrmann (1978)
die Items von 1 gar nicht, 2 etwas, 3 mittel, 4 ziemlich bis zu 5 sehr zufrieden. Bei allen
Items sind die Minimalwerte 1 und die Maximalwerte 5, so dass das gesamte Skalen-
spektrum ausgeschopft wurde. Die Anzahl der Personen, die die Fragebogenitems be-
antworteten, schwankt zwischen 247 bis 301. 7 ltems werden von allen beantwortet
(,Freundlichkeit der Flugbegleiterinnen®, ,Sauberkeit®, ,Temperatur®, ,Gerlche®, ,Ge-
rausche®, ,Sitzplatz“ und ,Beinfreiheit®). Bei den Ubrigen 16 Items treten fehlende
Werte von 1 bis 54 auf. Der Umgang mit den Fehlwerten wird bei der multiplen Impu-
tation am Ende des Kapitels noch naher erortert.

Wie in der Abbildung 23 zu sehen ist, schwanken die arithmetischen Mittel zwischen
4,03 und 2,22 im Bereich von ziemlich (4) bis etwas (2) zufrieden. Den hdchsten Mit-
telwert (4,03) mit ,ziemlich zufrieden® erreicht das Item ,Freundlichkeit der Flugbeglei-

ter. Im Dreierbereich sind 14 ltems (,mittel zufrieden®): ,Sicherheitsgefuhl® (3,95),
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.Kompetenz der Flugbegleiter” (3,94), ,Punktlichkeit® (3,9), ,Sauberkeit” (3,79),
»1rinkqualitat® (3,67), ,Preis-Leistungsverhaltnis® (3,64), , Beleuchtung® (3,63), ,Sitz-
nachbarn® (3,62), ,Temperatur® (3,52), ,Gertiche“ (3,4), ,Gerausche® (3,16), ,Sitzplatz*
(3,13), ,Toilettenplatz® und ,Menge an Trinken“ (3,01). Auch das Item zum Gesamt-
komfort in der Flugzeugkabine, das fur die Regressionsanalyse und die Moderatorana-
lysen noch von Bedeutung ist, befindet sich im Dreierbereich (3,1). Im Zweierbereich
befinden sich sieben ltems mit ,etwas zufrieden®: ,Armlehnen® (2,96), ,Design“ und
.-Essensqualitat’ (2,94), ,Sitzverstellbarkeit” (2,76), ,Beinfreiheit (2,7), ,Menge an Es-
sen“ (2,63), Inflight-Entertainment® (2,47).
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Abbildung 23: Mittelwerte der Zufriedenheitsitems

Neben den Lage-, Abweichungs- und Zusammenhangsmassen jedes Items ist auch
die Form der Verteilung von Bedeutung. Normalverteilte Items sind erwinscht und
werden Uber die Schiefe und Kurtosis erfasst. Die Schiefe gibt das Ausmall an Sym-
metrie oder Asymmetrie an. Mit zunehmender Symmetrie der Verteilung eines ltems
nahert sich deren Schiefewert Null und damit einer Normalverteilung an. Ein Schiefe-
wert grofRer als null wird als positiv schief oder rechtsschief (linkssteil) und ein Wert
kleiner als null wird als negativ schief oder linksschief (rechtssteil) bezeichnet. Die
Kurtosis, die Wolbung oder der Exzess gibt an, wie weit die Randbereiche der Vertei-
lung eines Items von der Normalverteilung abweichen. Eine positive Kurtosis ist steiler

mit starker ausgepragten Randbereichen und eine negative Kurtosis flacher mit
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schwacher ausgepragten Randbereichen als eine Normalverteilung. Die meisten ltems
weisen eine negative bzw. flache (16 ltems) oder linksschiefe (17 Items) Verteilung
auf. Die Kurtosiswerte zeigen eine hohere und negativere Auspragung als die Schie-
fewerte. Nahe bei null liegen bei den Kurtosiswerten die ltems ,Temperatur®, “Gerau-
sche®, ,Design®, ,Kompetenz der Flugbegleiter”, ,Punktlichkeit’, ,Trinkqualitat® und
~,Komfort insgesamt” und besonders hohe und auch negative Werte sind bei den ltems

({11

LArmlehnen®, “Menge an Essen und an Trinken® und “Inflight-Entertainment” zu finden.
Bei den Schiefewerten sind nahe null die ltems ,Preis-Leistungsverhaltnis®, ,Beinfrei-
heit’, ,Armlehnen®, ,Design®, ,Toilettenplatz, ,Menge an Trinken®, ,Essensqualitat®,
~oitzverstellbarkeit” und ,Komfort insgesamt® und hohere Auspragungen hat nur das
Item ,PUunktlichkeit. Gemeinsame Werte nahe null sind die Items ,Design“ und ,Kom-
fort insgesamt®. GroRRere gemeinsame Abweichungen von der Normalverteilung sind
nicht vorhanden.

Insgesamt verteilen sich die Items nicht normal sondern grotenteils flacher und links-
schiefer als bei der Gauld’schen Normalverteilung. Ein inhaltliches oder thematisches
Muster ist bei den Verteilungsformen ist nicht vorhanden. Die Abweichungen von der
Normalverteilung scheinen eher zufallig zu bestehen. Da die Stichprobe mit 301 Fallen
eine groRere Anzahl an Fallen aufweist, sind Verletzungen der Normalverteilungsan-
nahme nicht so ausschlaggebend wie bei kleineren Stichproben.

Die Hohe der Korrelationen schwankt zwischen 0,019 und 0,517, so dass die Starke
der Zusammenhange nach Cohen (1988) als von niedrig bis hoch betrachtet werden
kann. Die meisten Items korrelieren in einem mittleren Bereich miteinander. Bei den
Interkorrelationen hangen die meisten Items hochsignifikant, einige signifikant und ei-
nige nicht signifikant miteinander zusammen. Die Zusammenhange sind ausschliel3-
lich positiv, so dass mehr Zufriedenheit mit einem Komfortaspekt auch mehr Zufrie-
denheit mit einem anderen Komfortaspekt bedingt. Die Tabelle mit den Daten der In-
terkorrelationen zu den Zufriedenheitsitems befindet sich in Anhang J.

In Tabelle 7 befinden sich die deskriptiven Daten sowie die Kennwerte der ltemanalyse
fur alle Zufriedenheitsitems. Als deskriptive Daten werden die Anzahl der ausgefullten
und der fehlenden Fragebdgen, das arithmetische Mittel und die Standardabweichung
bezeichnet. Die ltemanalyse, deren Iltemwerte durch die ausgeflillten Fragebbgen ge-
neriert wurden, eignet sich zur Uberpriifung der Brauchbarkeit einzelner Items fur ein
Gesamtkomfortmodell. Als Instrument fur die Testkonstruktion und -bewertung analy-

siert die Itemanalyse die Rohwerteverteilung und berechnet Kennwerte wie Reliabilitat,
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ltemvarianz, ltemschwierigkeit und Trennscharfe (Bortz & Doring, 2016). Die Reliabili-
tat ergibt ein Cronbachs Alpha von 0,878 und einen Gutmanns Split-Half-Koeffizienten
von 0,791 fur die 23 ltems insgesamt. Bei Auslassung eines Items verringert oder er-
hoéht sich Cronbachs Alpha kaum. Der geringste Wert ist 0,869 und der hochste 0,882.
Eine Schwankung findet innerhalb des Wertes von 0,013 statt.

Die Itemvarianz eines einzelnen Items gibt an, wie stark die Antworten auf diesen ltems
in der Stichprobe streuen. Sie stellt die durchschnittliche quadrierte Abweichung der
einzelnen Werte vom Mittelwert dar. Eine Varianz von Null wirde bedeuten, dass alle
Personen auf einem ltem gleich geantwortet haben. Die Hohe der Abweichungen ist
in Abhangigkeit von der Skala zu betrachten. Nur im Vergleich sind die verschiedenen
Zufriedenheitsitems aufschlussreich. Die Varianzwerte der Fragebogenstudie haben
Werte von 0,652 bis 1,797 und eine Standardabweichung von 0,807 bis 1,34. Eine
hohe Varianz ist winschenswert, die bei den Zufriedenheitsitems bei einer maximalen
Varianz von 1,797 bei einer Skalenauspragung von 5 Werten nicht voll ausgeschopft
wird. Die Zufriedenheitswerte konzentrieren sich auf einem mittleren Bereich wie in
den Auspragungen des arithmetischen Mittels bereits aufgefiihrt wurde. Extremurteile
mit Bewertungen wie gar nicht (1) oder sehr zufrieden (5) fallen nach einer Analyse
der Haufigkeitsverteilungen deutlich seltener aus als Werte im mittleren Bereich mit
mittel (3), etwas (2) und ziemlich (4).

Die Iltemschwierigkeit zeigt bei Personlichkeits- und Einstellungsfragebdgen, wie viele
Fragebogenteilnehmende der Aussage im Sinne des erfassten Konstruktes zuge-
stimmt haben. Das Konstrukt bezeichnet bei den 23 Items, wie viele Personen insge-
samt mit jedem Item sehr zufrieden bei ihrem letzten Flug gewesen sind. Der Schwie-
rigkeitsindex hat einen Wertebereich von 0 bis 100. 0 bedeutet, dass keine Person das
Item und 100, dass alle Personen das ltem angekreuzt haben. 0 ist ein sehr schweres
und 100 ein sehr leichtes Item. Items mittlerer Schwierigkeit werden angestrebt. Den-
noch konnen leichte und schwere Items nutzlich sein, um in Bereichen niedriger und
hoher Auspragung eine differenzierte Messung zu erméglichen. Die Items innerhalb
des Fragebogens bewegen sich zwischen 29,4 und 60,6. Schwierigkeitswerte kleiner
20 und grofRer 80 werden in der Regel als zu schwere oder zu leichte ltems betrachtet.
Die Trennscharfe oder korrelierte ltem-Skala-Korrelation gibt Auskunft dartiber, wie gut
das Gesamtergebnis aufgrund der Beantwortung eines einzelnen Items vorhersagbar
ist (Bortz & Ddring, 2016). Als wichtigster Kennwert im Kontext der Klassischen Test-

theorie wird der Trennschéarfe- oder Korrelationskoeffizient zwischen einem Item und
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dem Wert aller anderen Iltems im Fragebogen berechnet (siehe Tabelle 7). Da die Items
intervallskaliert sind, wird eine Produkt-Moment-Korrelation angewendet. Die Frage-
bogenstudie weist Werte von 0,238 bis 0,613 auf und zeigt eine mittlere bis hohe
Starke des Zusammenhangs (Cohen, 1988). Moglichst hohe Trennscharfen sind er-
wunscht und werden in der Fragebogenstudie teilweise erreicht. Da Werte von 0,3
oder 0,4 an der Untergrenze der Trennscharfe liegen, konnen diese Werte fur weitere

Analysen insbesondere der Faktorenanalyse ausgeschlossen werden.

Tabelle 7: Deskriptive und itemanalytische Zufriedenheitswerte

feh- Schie- Kurto- ltem-  ltem- Trenn-
Fragebogenitems N* lende M*™ SD*** . vari-  schwie- "
fe sis . scharfe
Werte anz rigkeit
1. Temperatur 301 0 352 0975 -0,528 -0,125 0,950 504 | 0,368
2. Gerausche 301 0 3,16 0,929 -0,279 -0,051 0,863 432 0,467
3. Gerliche 301 0 340 1,077 -0,404 -0,363 1,160 48,0 [10,343
ﬁéﬁrzis"-e'smngs"er' 291 10 3,64 0,946 -0,125 -0,682 0,894 52,8 0,286
5. Beinfreiheit 301 0 270 1,134 0,186 -0,713 1,285 340 | 0,337
6. Armlehnen 298 3 296 1,276 0,007 005 1628 392 0,401
7. Sauberkeit 301 0 3,79 0,954 -0,527 -0,392 0911 558 0,542
8 Freundlichkeitder 554 o 403 0973 -0907 0380 0946 606 O3
Flugbegleiter
gég‘;?t“;etenz"er“”g' 295 6 394 0914 -0678 0,418 0836 588 %
10. Sitzplatz 301 0 313 1,075 -0,121 -0,608 1,156 426 0,563
11. Design 300 1 2,94 0950 0,043 -0,051 0,903 388 0,554
12. Toilettenplatz 247 54 3,01 0913 -0,024 0,353 0,833 402 0,465
13. Menge an Essen 284 17 2,63 1,340 0,228 1,797 32,6 0,514
14. Menge an Trinken 295 6 3,01 1271 -0,089 1,616 40,2 0,566
15. Beleuchtung 298 3 363 0811 -0,106 -0,283 0,658 526 0,490
16. Sicherheitsgefiihl 299 2 395 0807 -0,525 0,126 0,652 59,0 0,484
17. Plinktlichkeit 300 1 3,90 1,305 IEj049M -0,060 1,702 58,0 0,238
18. Essensqualitét 268 33 294 1224 -0,113 -0,853 1,498 388 0,572
19. Trinkqualitat 285 16 3,67 1,098 -0,705 0,048 1,207 534 0613
rznoér:[‘f"ght'E”te“a'”' 271 30 247 1247 0318 1554 294 | 0,390
21. Sitzverstellbarkeit 290 11 2,76 1,035 0,015 -0,436 1,071 352 0,567
22. Sitznachbarn 290 11 3,62 1,153 -0,447 0,575 1,330 52,4 0,304
23. Komfort insgesamt 273 28 3,10 0,832 -0,187 0,161 0,692 42,0 0,572

N* bezeichnet die Anzahl an ausgefiillten Fragebdgen pro ltem.

M** stellt das arithmetische Mittel dar.

SD*** ist die Standardabweichung.

Hellgrau sind ltems mit Trennscharfen im 0,2 und mittelgrau Items mit Trennscharfen in 0,3 Bereich.
Bei der Schiefe und Kurtosis sind Werte von -0,187 bis 0,186 hellgrau und Werte ab -0,961 dunkelgrau
markiert.
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Zur Berechnung weiterer Analysen konnen auf Basis der Klassischen Testtheorie mit
den Kennwerten ,schlechte” Items identifiziert werden. Da die Kennwerte Schwierig-
keit, Varianz und Trennscharfe deskriptive Grolien darstellen, gibt es keine klaren Re-
geln wie bei der Inferenzstatistik, ab wann ein Item definitiv fir weitere Analysen aus-
geschlossen wird. Die Itemvarianz wird selten als Selektionskriterium herangezogen,
kann aber in Kombination mit den anderen Itemkennwerten aufschlussreich sein. Da
beim Schwierigkeitsindex alle Zufriedenheitsitems gréRer als 20 und kleiner als 80
sind, eignet sich der Schwierigkeitsindex in dieser Studie nicht zum Ausschluss von
Items. Aber bei den ltemtrennscharfen mit Untergrenzen von 0,3 oder 0,4 kdnnen ei-
nige Items fur weitere Analysen ausgeschlossen werden. Geringe Trennscharfen wei-
sen 7 ltems auf. Eine sehr geringe Trennscharfe mit Werten von 0,238 sind bei der
Plnktlichkeit und von 0,286 beim Preis-Leistungsverhaltnis vorzufinden. Weitere 5
Items mit einer geringen Trennscharfe sind vorhanden mit Werten von 0,304 bei Sitz-
nachbarn, von 0,337 bei der Beinfreiheit, von 0,343 bei den Geruchen, von 0,368 bei
der Temperatur und von 0,39 beim Inflight-Entertainment. Fir die folgende Faktoren-
analyse werden die 7 Items noch bezuglich ihrer Ladungshohe betrachtet und bei ge-

ringen Ladungen aus weiteren inferenzstatistischen Analysen ausgeschlossen.

Bei der Dateneingabe und —auswertung fallt auf, dass Items zur Zufriedenheit beson-
ders beim Toilettenplatz (mit 54 fehlenden Werten), bei der Essensqualitat und beim
Inflight-Entertainment von Fragebogenteilnehmenden ausgelassen wurden. Aufgrund
der Menge an fehlenden Werten ist es sinnvoll eine Imputation durchzufuhren. Da ei-
nige Items von den Fragebogenteilnehmenden nicht ausgefillt werden, schlagt SPSS
mit einem listenweisen Fallausschluss vor nur 191 der 301 Falle in die Datenanalyse
einzubeziehen. Das entspricht einem Ausschluss von 35,5%. Um dem Datenverlust
entgegenzuwirken wird eine professionelle Ersetzungsmethode eingesetzt. Zur Ana-
lyse der fehlenden Werte wird nach Leonhart (2010) zuerst die Struktur der Rohdaten
untersucht. Die Missing-Data-Diagnose erméglicht die Uberprifung, ob sich die feh-
lenden Werte auf einige Personen oder Variablen beschranken. Die Anzahl fehlender
Werte eines Items und die Fehlwerte eines Fragebogenteilnehmenden wird unter-
sucht. Mithilfe von t-Tests kann festgestellt werden, ob sich jene Personen, die feh-
lende Werte in einer Variablen haben von denen mit Angaben signifikant unterschei-
den. In der Fragebogenstudie beschranken sich die fehlenden Werte auf einzelne Va-

riablen. 6 Fragebogenteilnehmende mit mehr als 50% fehlenden Werten wurden aus
108



der Datenerhebung ausgeschlossen (siehe Stichprobenbeschreibung, S. 101). Da in
diesem Datensatz die t-Tests zwischen den fehlenden und angegebenen Werten sig-
nifikant werden, ist ein Ersetzen durch einen EM-Algorithmus empfehlenswert. Zur Er-
setzung der fehlenden Werte wurden urspringlich Mittelwerte als altestes Verfahren
angegeben. Der Mittelwert soll dabei der beste Schatzer des wahren Wertes einer
Person sein. Von Vorteil ist, dass sich der Mittelwert in der Stichprobe durch dieses
Verfahren nicht verandert. Von Nachteil ist, dass es durch dieses Verfahren zu einer
Unterschatzung der realen Zusammenhange in der Empirie kommt. Je mehr Daten
ersetzt werden, desto geringer werden die Varianzen der Variablen und somit auch die
Kovarianzen und Korrelation zwischen ihnen. Bei der Voreinstellung von SPSS des
listenweisen Fallausschlusses werden die Daten einer Person mit fehlenden Werten
aus den Berechnungen ausgeschlossen, so dass bei Untersuchungen mit einer Viel-
zahl von Variablen oft die Grolde der analysierbaren Stichprobe stark reduziert wird
und bei Analysen mit verschiedenen Werten unterschiedliche Personen einbezogen
oder herausgelassen werden. Anstatt der listenweisen Fallausschluss-voreinstellung
kann der paarweise Fallausschluss angewendet werden, der die maximale Information
aus den Daten herausholt. Bei einer Vielzahl von fehlenden Werten kann eine Inter-
pretation schwierig werden, da beispielsweise bei Korrelationen bei mehreren Variab-
len immer alle Falle in die Berechnung eingehen, die beim jeweiligen Korrelationsko-
effizienten vollstandig sind. Sehr nachteilig ist es fur die Durchfihrung einer Faktoren-
analyse, die je nach Auftretensmuster der fehlenden Werte sehr unterschiedlich ist. Im
Extremfall werden nicht Uberlappende Teilstichproben verwendet (Leonhart, 2010).
Baltes-Gotz (2013) schlagt fir die Ersetzung der fehlenden Werte eine multiple Impu-
tation (Ml) bzw. die FIML-Methode (Full Information Maximum Likelihood) vor. Beim
Vorgehen mit einer multiplen Imputation mittels SPSS entstehen Imputationsdaten-
satze, die die Grundlage fur die explorative Faktorenanalyse, fur die Berechnung der
Mittelwerte und der linearen multiplen Regressionsanalyse sowie den Moderatorana-
lysen bilden.

3.3.5.2 Faktorenanalyse der Zufriedenheitsitems und Interpretation

22 Items zur Zufriedenheit mit dem letzten Flug ergeben eine grof3e Menge an Infor-

mationen fur Modellaussagen. Das 23te Item zum Komfort insgesamt wird in dieser
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Analyse nicht einbezogen, wird aber fur die Prognosemodelle noch eine Rolle spielen.
Eine explorative Faktorenanalyse fasst ahnliche Items in Faktoren zusammen und re-
duziert so das Datenvolumen. Selg, Klapprott und Kamenz (1992) beschreiben das
Problem der Faktorenanzahl als eine Ermessungsfrage, bei der die Statistik lediglich
Anhaltspunkte liefern kann. Bei einer geringen Faktorenanzahl werden die Variablen
umfassend reduziert, der Analysenutzen ist dadurch hoher, aber der Informationsver-
lust dadurch héher. Die Betrachtung des Screeplots bzw. der Scree-Test oder auch
das Ellbogenkriterium stellt eine Moglichkeit dar, um die Anzahl an Faktoren zu bestim-
men. Nach zwei Punkten kommt ein Knick. Die beiden ersten Variablen weisen we-
sentlich héhere Eigenwerte als die ubrigen Variablen auf. Das spricht fur eine Zwei-
komponentenlésung. Beim Screeplot oder auch ,Gerdllabhang” kénnen als zweite
Maoglichkeit auch die Items mit Eigenwerten groRer eins betrachtet werden. Das soge-
nannte Kaiser-Kriterium impliziert finf Komponenten. Die Komponenten mit Eigenwer-
ten kleiner eins klaren kaum noch Varianz auf. Die Wahl fallt auf eine Funf- anstatt
Zweikomponentenldsung, da 22 Items mit zwei Komponenten ein sehr reduziertes und
funf Komponenten ein differenzierteres Modell fir weiterfihrende Analysen liefern, die
mit einem geringeren Informationsverlust einhergehen.

Die Voraussetzungen zur Durchfuhrung einer explorativen Faktorenanalyse werden
erflllt. Als erste Voraussetzung bietet der Kaiser Meyer Olkin Test einen Wert (KMO)
von 0,834. Nach Leonhart (2010) werden Werte grofRer als 0,8 als gut geeignet defi-
niert. Des Weiteren wird der Bartlett-Test hochsignifikant und damit ist auch diese Vo-
raussetzung erfullt. Als Extraktionsmethode wird eine Hauptkomponentenanalyse ge-
wahlt. Es wird angenommen, dass die Varianz der Ausgangsvariablen vollstandig
durch die Faktorenextraktion erklart werden kann. Mit moglichst wenigen Faktoren soll
die Datenstruktur moglichst umfassend reproduziert werden. Dabei gibt es keine Un-
terscheidung zwischen Kommunalitadten und Einzelrestvarianzen. Bei der Hauptach-
senanalyse oder der Methode der kleinsten Quadrate ist das nicht der Fall.

Bei den unrotierten Faktorladungen verteilen sich die Variablen nicht so eindeutig und
hoch auf den Faktoren. Nach der Rotation entstehen hohe und eindeutige Ladungen
auf den Faktoren. Zwei unterschiedliche Rotationsverfahren sind moglich (Osborne,
2015). Einerseits existieren orthogonale oder rechtwinklige und andererseits oblique
oder schiefwinklige Rotationsverfahren. Das fur die Faktorenanalyse am meisten an-

gewendete Verfahren ist aus dem Bereich der orthogonalen bzw. schiefwinkligen
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Rotation die Varimaxrotation. Bei dieser Rotationsform wird angenommen, dass die
Faktoren untereinander nicht korrelieren.

Die Faktorladungen geben an, ob sich die Iltems mit den berechneten Faktoren gut
erklaren lassen. Die HOhe des Zusammenhangs eines Items mit einem Faktor zwi-
schen -1 und +1 wird als Ladung bezeichnet. Eine mdglichst hohe Ladung fur jedes
Item ist winschenswert, damit es eindeutig einem Faktor zugeordnet werden kann.
Nur wenn die Items besonders hoch mit einem Faktor und mit anderen Faktoren nahe
null liegen, ist diese Eindeutigkeit gegeben. Ansonsten ist es sinnvoll, mehr Faktoren
zu extrahieren oder nicht alle Iltems in die Analyse einzubeziehen. Die Anzahl der Fak-
toren hangt von der Hohe der Ladungen ab. Damit die einzelnen Faktoren mehr Vari-
anz aufklaren und das Faktorenmodell an Wert gewinnt, werden Items mit Werten bis
0,4 aus dem Modell ausgeschlossen. Nach 6 Iterationen wird in Tabelle 8 die finale
Ldsung mit der Hohe der Ladungen der Items und der Hohe der Varianzaufklarung
erreicht. Da die Ladungen Werte pro Faktor von mindestens 0,462 haben, muss kein
Item aus der weiteren Analyse ausgeschlossen werden. Die 22 hohen Ladungen auf
den Faktoren sind alle positiv. Von den 110 Ladungen sind 10 negativ mit geringen
Ladungshoéhen von -0,002 bis -0,14 und auch die Ubrigen positiven Ladungen befinden
sich im Bereich von 0,01 bis 0,419 und sind um mindestens um 0,1 weniger als die
hochsten Ladungen auf den Faktoren. Den Faktoren werden Namen nach theoreti-
schen Uberlegungen zugewiesen, die beziiglich ihrer empirischen Relevanz noch na-
her erlautert werden.

Die Reliabilitat nach Cronbach’s Alpha pro Faktor wird ebenfalls errechnet und in der
Tabelle 8 dargestellt.

Der erste Faktor umfasst sieben Iltems mit einer Varianzaufklarung von 29,56 % und
einer Reliabilitat von 0,837 nach Cronbachs Alpha, was eine sehr gute Reliabilitat dar-
stellt. Die Menge und Qualitat an Essen und Trinken, das Inflight-Entertainment, die
Sitzverstellbarkeit sowie das Design kénnen als ,physiologische Aspekte” betrachtet
werden. Alle Aspekte haben eine direktere oder indirekte Wirkung auf den Kérper. Eine
direkte wird durch das Essen, Trinken und Sitzverstellen und eine indirekte Wirkung
durch Sehen von Entertainment oder dem Design erreicht (in Anlehnung an das phy-
sische Wohlbefindensmodell von Abele & Becker, 1991).

Der zweite Faktor umfasst finf ltems mit einer Varianzaufklarung von 9,42 % und einer
Reliabilitat von 0,825 nach Cronbachs Alpha, was eine gute und die zweithéchste Re-

liabilitat der funf Faktoren darstellt. Die Kompetenz und Freundlichkeit der
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Flugbegleiter, ein Sicherheitsgefuhl, die Sauberkeit sowie die Beleuchtung kdnnen mit
.psychologischen Aspekten® innerhalb einer Flugzeugkabine umschrieben werden.
Freundlichkeit, Sicherheit und Sauberkeit vermitteln direkt ein psychisches Geflihl von
Wohlbefinden in Anlehnung an das Modell von Abele & Becker (1991). Die Kompetenz
der Flugbegleiter und Beleuchtung sind indirektere Aspekte von Wohlbefinden. Die
Kompetenz der Flugbegleiter kann insbesondere flugangstliche Personen beruhigen
und ihnen ihre Angst nehmen. Beleuchtung wird auf den Tag- und Nachtrhythmus an-
gepasst. Oft wird zwischen roter und blauer Beleuchtung je nach Tageszeit gewech-
selt. Das fuhrt zu einer Erhdhung des Wohlbefindens.

Der dritte Faktor umfasst vier Iltems mit einer Varianzaufklarung von 7,85 % und einer
Reliabilitat von 0,688 nach Cronbachs Alpha, die von den flnf Faktoren die dritthdchs-
ten Reliabilitatswerte aufweist. Werte ab 0,65 werden noch gerade als akzeptabel be-
trachtet. Alle vier Items sind im Bereich von Platz und Raum bzw. Enge angesiedelt.
Beinfreiheit und Armlehnen beziehen sich physikalisch auf den Aspekt ,Platz®. Sitz-
nachbarn und Sitzplatz sind mit dem Konstrukt ,Enge“ verbunden. Ein Geflihl der Enge
ist gegeben, da Sitznachbarn sehr nah bei einander sitzen. Bei fremden Personen ist
der normale bzw. der selbst gewahlte Abstand zu anderen Personen nach Hall (1966)
die offentliche Distanzzone, die ab 3 m und 60 cm beginnt. In einer Flugzeugkabine ist
die offentliche Distanzzone nicht gegeben, wenn zwei fremde Personen sich nebenei-
nander in Flugzeugsitzen befinden, sondern nur die intime Distanzzone mit 0 bis 15
cm, die Fremde nicht freiwillig wahlen wurden. Nur fur Personen, die intim miteinander
sind, wird diese intime Distanzzone als angenehm empfunden und wurde freiwillig ge-
wahlt. Des Weiteren bietet der Sitzplatz in einer Flugzeugkabine nur wenig Bewe-
gungsmaglichkeit. Menschen mit langeren Beinen und/ oder mit mehr Gewicht emp-
finden den Platz als zu eng oder unbequem.

Der vierte Faktor umfasst vier Items mit einer Varianzaufklarung von 6% und einer
Reliabilitat von 0,618 nach Cronbachs Alpha. Die Reliabilitatswerte von 0,65 werden
als noch gerade akzeptabel betrachtet. Die Items beinhalten die physikalischen As-
pekte der Flugzeugkabineninnenwelt Temperatur, Ruhe bzw. Larm und Gerlche. Der
Toilettenplatz wird aus einer physikalischen Sicht als eine Quelle fir mehr oder weniger
Geruch betrachtet.

Der flnfte Faktor umfasst zwei Items mit einer Varianzaufklarung von 5,2 % und einer
Reliabilitat von 0,35 nach Cronbachs Alpha. Da Werte ab 0,65 noch gerade als akzep-

tabel betrachtet werden, ist die Reliabilitat fur diesen Faktor gering. Die Punktlichkeit
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und das Preis-Leistungsverhaltnis konnen als organisatorische Aspekte betrachtet

werden, die das die mit zwei ltems eine sehr kleine Skala mit geringer Reliabilitat dar-

stellt.
Tabelle 8: Rotierte Komponentenmatrix der Zufriedenheitsitems
Faktor
Faktornamen Zufriedenheitsitems 1 2 3 4 5
Physiologische 13. Menge an Essen ,854 ,095 ,021 ,014 105
Aspekte 18. Essensqualitat , 748 ,180 ,146 ,025 150
14. Menge an Trinken 714 ,160 ,011 219 218
20. Inflight Entertainment ,680 ,067 ,014 ,094 - 175
21. Sitzverstellbarkeit ,609 ,096 415 ,032  -,030
19. Trinkqualitat ,529 419 -,002 ,178  ,365
11. Design ,516 121 ,326 ,382  -,140
Psychologische 9. Kompetenz der Flugbegleiter ,179 ,851 ,224 ,037  ,134
Aspekte 8. Freundlichkeit der Flugbegleiter ,111 ,819 ,242 ,013 144
16. Sicherheitsgefihl ,118 122 ,071 ,220  ,025
15. Beleuchtung ,213 ,653 ,036 ,302  ,004
7. Sauberkeit ,099 532 ,158 362  ,255
Platzaspekte 10. Sitzplatz ,164 ,197 122 121,250
5. Beinfreiheit ,062 ,035 , 715 ,127  -,066
6. Armlehnen ,158 ,136 ,699 ,017  ,010
22. Sitznachbarn -,054 ,153 526 ,005 223
Physikalische 2. Ruhe ,141 ,031 ,368 724 -004
Aspekte 3. Gerlche ,097 ,228 -,065 ,665 ,052
1. Temperatur ,004 ,198 ,042 ,632 271
12. Toilettenplatz ,267 , 151 ,310 462 -011
Organisatori- 17. PlUnktlichkeit ,085 , 112 ,061 -,002 797
sche Aspekte 4. Preis-Leistungsverhaltnis ,030 ,107 ,120 , 156,586
Anzahl an Items pro Faktor 7 5 4 4 2
Varianz in% insgesamt 58,01 29,56 942 7,85 6,0 5,2
Kumulierte Varianz 29,56 38,98 46,83 52,83 58,01
Reliabilitat nach Cronbachs Alpha 0,837 0,825 0,688 0,618 0,35
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3.3.5.3 Regressionsmodell des Gesamtkomforts

Fir das Regressionsmodell des Gesamtkomforts werden 23 Items zur Zufriedenheit
mit dem letzten Flug einbezogen. Ziel der Regression ist die Prognose der Parameter-
kombination auf das Komforterleben in der Flugzeugkabine. Die funf aus der explora-
tiven Faktorenanalyse gewonnenen Faktoren stellen die Pradiktoren dar. Das Iltem Ge-
samtkomfort bzw. Komfort insgesamt wird bei der Regressionsanalyse als abhangige
Variable bzw. als Kriterium genutzt. Im linearen multiplen Regressionsmodell wird er-
mittelt, in welchem Ausmal} die funf Faktoren der explorativen Faktorenanalyse den
Gesamtkomfort vorhersagen. Die Regressionsgleichung fur das Gesamtkomfortmo-
dell mit den vier unabhangigen Faktoren sieht folgendermalien aus: y = a + p1X1 +
B2X2 + B3Xs + BaXs + BsXs + p. a ist dabei der sogenannte Startpunkt bzw. die Kon-
stante. X1 bis X4 bezeichnen die vier unabhangigen Variablen bzw. Faktoren und 31
bis B4 die Regressionskoeffizienten. p stellt den Fehlerwert dar, der nicht durch die
unabhangigen Variablen erklart werden kann. Um eine lineare Regressionsanalyse
durchzuflihren, sollten vier Voraussetzungen erflillt sein (Backhaus und andere, 2016).
Diese sind keine Multikollinearitat bzw. Korrelation der unabhangigen Variablen, keine
Autokorrelation der Residuen jedoch eine Normalverteilung der Residuen sowie Ho-
moskedastizitat und keine Heteroskedastizitat. Die erste Voraussetzung besagt, dass
die unabhangigen Variablen untereinander nicht zu stark korrelieren dirfen. Da alle
funf unabhangigen Faktoren VIF-Werte kleiner als 10 mit einem Wert von je 1 sind, ist
diese Voraussetzung erfullt und Multikollinearitat ist nicht vorhanden. In Tabelle 9 sind
die Korrelationen auf Intervallskalenniveau der funf Pradiktoren bzw. Komfortfaktoren
mit dem Item zum Gesamtkomfort dargestellt. Alle Interkorrelationen nach Pearson
sind hochsignifikant positiv korreliert. Die Hohe der Zusammenhange mit -0,002 bis
0,402 weisen bis geringe bis mittlere bzw. moderate Starken nach Cohen (1988) auf.
Lediglich der Gesamtkomfort als abhangige Variable korreliert hdchst signifikant mit

den Pradiktoren. Die Pradiktoren oder funf Faktoren korrelieren nahe null.
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Tabelle 9: Korrelationen der flinf Faktoren mit dem Gesamtkomfort

Gesamt- Psycholo- Physiolo- Platz-  Physikali- Organisa-
Korrelationen nach Pearson komfort gische gische aspekte sche torische

Aspekte Aspekte Aspekte Aspekte

Gesamt- Koeffizient 1
_komfort Sig. (2-seitig)

Psychologi- Koeffizient ,235%* 1

sche Aspekte  Sig. (2-seitig) 000 _

Physiologische Koeffizient ,186** ,001 1

Aspekte Sig. (2-seitig)  ,000 ,486 :

Platzaspekte  Koeffizient 457 ,000 -,001 1

Sig. (2-seitig) ,000 ,488 471 .

Physikalische  Koeffizient ,311** ,001 -002  -,001 1

Aspekte Sig. (2-seitig)  ,000 463 452 AT3 .
Organisatori-  Koeffizient ,098** ,002 ,000 -,001 -,002 1
sche Aspekte  gjg (2-seitig)  ,000 453 492 486 451

** Die Korrelation ist auf dem 0,01 Niveau signifikant (zweiseitig)

In der zweiten Voraussetzung durfen die Residuen bzw. die Fehlerterme der Regres-
sion untereinander nicht korreliert sein. Der Durbin-Watson-Wert weist bei null extrem
hohe positive Autokorrelation, nahe 4 extrem hohe negative Autokorrelation und nahe
2 keine Autokorrelation auf. Da der Wert bei der multiplen Regressionsanalyse zum
Gesamtkomfort mit 1,9 nahe bei 2 liegt, ist die Voraussetzung von absenter Autokor-
relation erflllt. Die dritte Voraussetzung ,Normalverteilung® ist vorhanden. Die beo-
bachtete weicht von der erwarteten Wahrscheinlichkeit kaum ab.

Die vierte Voraussetzung ist, dass die Streuung der Residuen konstant sein muss. In
der Abbildung 24 ist zu sehen, dass die Streuung der Punkte ungefahr gleich grol} tGiber
die gesamte Graphik verteilt ist. Ausreifder sind kaum vorhanden. Die Punkteverteilung
bei den funf Pradiktoren unterscheiden sich in der Steigung der Regressionsgeraden.
Die Pradiktoren zu den physiologischen, den psychologischen und den organisatori-
schen Aspekten zeigen hohere Steigungswerte als die beiden Pradiktoren zu den
raumlichen und physikalischen Aspekten. Eine trichterformige oder andersartig asym-
metrische Verteilung ist nicht zu entdecken. Homoskedastizitat kann somit angenom-

men und Heteroskedastizitat zurickgewiesen werden.
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Unabhangige Variablen: Die 5 Komfortfaktoren

Abhéangige Variable: Komfort insgesamt

Abbildung 24: Streudiagramm des Gesamtkomfortmodells

In Abbildung 25 werden die Regressionsanalyse mit R2-MaRen, standardisierten Be-
tagewichten () sowie Signifikanzwerten dargestellt. Je ndher das Bestimmtheitsmal}
R? am Wert eins liegt, desto hoher ist die ,Bestimmtheit* bzw. die ,Glte“ der Anpas-
sung. Cohen (1988) hat fur den Determinationskoeffizienten folgende Regel aufge-
stellt. Werte bis 0,02 bezeichnen geringe bzw. schwache, Werte bis 0,13 mittlere bzw.
moderate und Werte ab 0,26 hohe bzw. starke Varianzaufklarungswerte. Das korri-
gierte R? klart dabei 40,5 Prozent der Varianz auf und weist somit starke Varianzauf-
klarungswerte bei der Methode des Einschlusses auf. Die standardisierten Betage-
wichte sind alle positiv und hochsignifikant fur alle finf Faktoren. Bei Anwendung einer
Vorwartsregression ergeben sich die folgenden Werte fur die einzelnen Pradiktoren:
Alle funf hochsignifikanten Pradiktoren fur den Gesamtkomfort summieren sich in ih-
rem Anteil an der gesamten Varianzaufklarung auf. Der erste Faktor klart 20,8 %, der
zweite Faktor 9,7%, der dritte Faktor 5,5%, der vierte Faktor 3,5% und der flinfte Faktor
1% Varianz auf. Trotz der abnehmenden Varianzaufklarung der Pradiktoren wird in der
regressionsanalytischen Vorgehensmethode ,Entfernen® nicht empfohlen ein Gesamt-
komfortmodell mit weniger als finf Pradiktoren durchzufiihren. Supressoreffekte sind

nicht zu finden.
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Abbildung 25: Regressionsmodell des Gesamtkomforts

3.3.5.4 Die KomfortgroRe Fluggesellschaft und ihre Moderatorfunktion im Ge-

samtkomfortmodell

Die Fragebogenteilnehmenden flogen bei ihrem letzten Flug mit 50 unterschiedlichen
Fluggesellschaften. In Abbildung 26 sind die sieben am meisten vorkommenden Flug-
gesellschaften sowie die 43 Ubrigen Fluggesellschaften unter ,Sonstige“ in Prozent-
zahlen aufgelistet. Die beiden Fluggesellschaften Air Berlin mit 109 Nennungen (36,9
%) und Lufthansa mit 66 Nennungen (21,9%) kommen am haufigsten vor. Condor mit
17 (5,6%) und Ryan Air mit 15 (5%) der Nennungen, Tui Fly und Air France mit je acht
Nennungen (2,6%), Easy Jet mit sieben Nennungen und SAS mit vier Nennungen. Die
Ubrigen 54 (23,5%) Nennungen unter ,Sonstige” verteilen sich auf einzelne Flugge-
sellschaften und Gesellschaftskombinationen. KLM, Aer Lingus, Swiss Airlines und
Thai Airways kommen je drei Mal und German Wings, Malaysia Airlines und Turkish
Airlines je zwei Mal vor. Mit den Ubrigen 36 Fluggesellschaften wird nur einmal bzw. in
Kombination mit einer zweiten Fluggesellschaft geflogen: KLM + Air France, KLM +
CZ, Croat. Air + Lufthansa, Lufthansa/ AUA, Thai Air + Lufthansa, Air Asiana, Air Can-
ada, Air Malaysia, Air Malta, AUA, Austrian Airlines, Billigflieger, Blue Coral, British Air-
ways, Cimber Air, Cirrus, Contact Air (LH), Continental, Estonian, Fly Emirates,
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German Air, HapagFly/ Tui, Iberia, Lauda Air, Neckermann, Norwegian Air, Quantas,

Sky, Brussels Airlines, TAP, Tschech Airlines, Virgin Atlantic, Wizzair.

Sonstige
0
23,5% Air Berlin
Easy Jet 2,3% 36,2%
\
i 0,
Air Fra.nce 2,6 /o_/
Tui Fly 2,6%
Ryan Air 5%
y ° /_Lufthansa
Condor 5,6% 21,9%

Abbildung 26: Fluggesellschaften der Fragebogenteilnehmenden

Um die Fluggesellschaften in zwei Klassen mit héheren und mit niedrigeren Standards
einzuteilen, wird sich auf die erste globale Luftallianz bezogen, die sich im Jahr 1997
grundete. Funf Fluggesellschaften schlossen sich zusammen und sind bis heute Pio-
niere, die sich der Innovation und einem herausragenden Kundenservice verschrieben
haben. Inzwischen vereint sich dieser Pioniergeist mit einer Erfolgsbilanz und die Kun-
den erleben Zuverlassigkeit und kontinuierliche Innovation. Zum momentanen Stand
hat die Star Alliance 28 Mitgliedsgesellschaften, die ihre unverwechselbare Kultur und
ihren individuellem Service-Stil in die Allianz einbringen. Sie haben sich zusammen-
geschlossen, um nahtlose Verbindungen in einem umfangreichen globalen Netzwerk
anzubieten. Eine kleine zentrale Organisation mit Sitz in Frankfurt am Main koordiniert
die Aktivitaten, wie z.B. Co-Locations an Flughafen, Infrastrukturmal3nahmen, Kom-
munikationsinitiativen und die Einfihrung vieler anderer Services zur Verbesserung
Ihres  Reiseerlebnisses (http://www.staralliance.com/de/about). Star Alliance
Mitglieder in der Fragenbogenstudie sind die folgenden 27 Fluggesellschaften: ADRIA,
AEGEAN, AIR CANADA, AIR CHINA, AIR NEW ZEALAND, ANA, ASIANA AIRLINES,
Austrian, Avancia TACA, Brussels airlines, CopaAirlines, CROATIA AIRLINES,
EGYPTAIR, Ethiopian, LOT POLISH AIRLINES, Lufthansa, SAS Scandinavian Air-
lines, Shenzhen Airlines, SINGAPORE AIRLINES, SOUTH AFRICAN AIRWAYS,
SWISS, TAM, TAP Portugal, THAI, TURKISH AIRLINES, UNITED, US AIRWAYS.
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In der Datenerhebung haben von den 301 Befragten 7 keine Rickmeldung gegeben,
86 Personen sind mit einer Star Alliance Fluggesellschaft und 206 Personen mit einer
anderen Fluggesellschaft (Billigflieger) geflogen.
In Abbildung 27 werden die Mittelwertsvergleiche der Star- und Nicht-Star Alliance
Fluggesellschaften bezuglich der funf Komfortfaktoren dargestellt. Der Levene Test
ergibt fur die psychologischen sowie organisatorischen Aspekte hochsignifikante
Werte (p<.001), flr die physikalischen Aspekte signifikante und flr die physiologischen
(p=0,075), raumlichen (p=0,916). und physikalischen Aspekte nicht signifikante Werte.
Die Gleichheit der Varianzen ist somit als Voraussetzung bei drei der funf Faktoren
gegeben. Die Mittelwertsunterschiede der multivariaten Varianz sind fur alle Faktoren
bis auf die organisatorischen Aspekte (p=0,727) hochsignifikant (p<.001). Das partielle
Eta Quadrat zeigt Werte von 0 bis 0,029 auf. Nach Cohen (1988) sind Werte von 0,01
bis 0,05 als kleine Effektstarken zu betrachten.
Hochsignifikante Unterschiede in der Zufriedenheit sind bei vier der funf Faktoren mit
einer hoheren Zufriedenheit bei den Star Alliance Fluggesellschaften als bei den Bil-
ligfliegern zu finden. Bei den dem organisatorischen Faktoren sind Unterschiede kaum
vorhanden und kdnnen aufgrund der fehlenden Signifikanz nur mit Vorsicht interpretiert
werden. Ausnahmen stellen die folgenden funf Items dar. Bei den psychologischen
Aspekten hat das Item ,Preis-Leistungsverhaltnis®, beim Platz die Sitznachbarn und
bei den physiologischen Aspekten das Inflight-Entertainment héhere Zufriedenheits-
werte bei den Billigfliegern als bei den Star Alliance Fluggesellschaften. Bei der physi-
ologischen Komponente weisen die Zufriedenheitsitems zur Menge und Qualitat des

Essens ahnliche Werte in beiden Fluggesellschaftsgruppen auf.
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Abbildung 27: Mittelwertsvergleiche der Star- und Nicht-Star Alliance Fluggesell-
schaften
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In Tabelle 9 werden die Korrelationen der funf Komfortfaktoren mit dem Moderator bzw.
der KomfortgroRe Fluglange aufgefuhrt. Die funf Faktoren befinden sich auf Inter-
vallskalenniveau und die Fluglange auf Nominalskalenniveau, weshalb eine punktbi-
serale Korrelation gewahlt wird. Die funf Komfortfaktoren korrelieren zur Halfte hoch-
signifikant positiv miteinander. Die andere Halfte der Zusammenhange ist nicht signifi-
kant und negativ. Der Moderator Fluggesellschaft korreliert mit allen funf Komfortfak-
toren negativ. Die Hohe der Korrelationen gehen von -0,65 bis 0,051. Bis auf die -0,65
sind die Zusammenhange alle im Bereich von -0,1 bis +0,1 und zeigen damit nur sehr

schwache oder geringe Starken nach Cohen (1988).

Tabelle 9: Korrelationen der Faktoren mit der Komfortgrél3e Fluggesellschaft

Physio- Psycho- Platz Physika- Organi- Flug-
logische logische aspekte lische satori- gesell-

Punktbiserale Korrelationen =~ Aspekte Aspekte Aspekte  sche schaft

Aspekte

Physiologische Korrelation 1,000

Aspekte Sig. (2-seitig) .

Psychologische Korrelation ,051** 1,000

Aspekte Sig. (2-seitig) ,001 .

Platzaspekte Korrelation ,023 ,041** 1,000

Sig. (2-seitig) ,121 ,006 .

Physikalische Korrelation -,007 ,05** -,01 1,000

Aspekte Sig. (2-seitig) ,653 ,001 ,516

Organisatori- Korrelation -,002 -,028 ,029 ,015 1,000

sche Aspekte  Sig. (2-seitig) ,873 ,057 ,051 ,308 .

Fluggesell- Korrelation -65**  -021  -159** -163** ,058* 1,000

schaft Sig. (2-seitig) ,000 155 ,000 ,000  ,000

** Die Korrelation ist auf dem 0,01 Niveau signifikant (zweiseitig)

Bei der Moderatoranalyse wird untersucht, inwiefern eine dritte Variable, in diesem Fall die

KomfortgroRe Fluggesellschaft, den Zusammenhang zwischen den funf Faktoren auf den Ge-

samtkomfort beeinflusst. R>-MaRe und Betagewichte (B) werden in Abbildung 28 dargestellt.

Die Moderatoranalyse mit dem Moderator Fluggesellschaft klart 1,5 Prozent mehr Varianz auf

und fuhrt zu 42 Prozent Varianzaufklarung fur das Gesamtkomfortmodell. Wie in der Regres-

sionsanalyse sagen alle funf Faktoren den Gesamtkomfort hochsignifikant voraus. Der Mode-

rator und der Interaktionsterm sind auch hochsignifikant, da jedoch die Betagewichte negativ

sind, ist die Moderatorwirkung mit Vorsicht zu betrachten.
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Abbildung 28: Regressionsmodell des Gesamtkomforts mit dem Moderator Fluggesellschaft

3.3.5.5 Die KomfortgroBe Fluglange und ihre Moderatorfunktion im Gesamt-

komfortmodell

Die Fluglange des letzten Fluges der Fragebogenteilnehmerinnen und -teilnehmer va-
riiert zwischen 45 Minuten bis 23 Stunden. Nach EU-Recht werden Fllige bis zu 1500
km als Kurz-, von 1500 bis 3500 km als Mittel- und tGber 3500 km als Langstreckenflige
eingestuft. Unter Bezugnahme auf die durchschnittlichen Fluggeschwindigkeiten von
Passagierflugzeugen ergeben sich daraus folgende Berechnungen. Kurzstreckenflige
haben eine Dauer von 0 bis 1,5 Stunden, Mittelstreckenflliige von 1,6 bis 3,5 Stunden
und Langstreckenflige von 3,6 bis 23 Stunden.

Fur die eine Halfte (50,8%) der Fragebogenteilnehmenden war ihr letzten Flug ein
Kurzstreckenflug und fur die andere Halfte (49,2%) ein Mittel- (33,4%) oder Langstre-
ckenflug (15,8%) (siehe Abbildung 29). Dementsprechend ist die Verteilung linksschief

und klrzere Fluge traten in der Stichprobe am haufigsten auf.
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Abbildung 29: Fluglénge des letzten Fluges der Fragebogenteilnehmenden

In Abbildung 30 werden Mittelwertsvergleiche von Kurz-, Mittel- und Langstreckenflige
bezlglich der funf Komfortfaktoren dargestellt. Der Levene Test ergibt flr die vier Fak-
toren psychologische, physiologische, physikalischen sowie organisatorische Aspekte
hochsignifikante Werte (p<.001) und fir die rdumlichen Aspekte nicht signifikante
Werte (0,471). Die Gleichheit der Varianzen fur alle Faktoren bis auf den Platzaspekt
ist somit als Voraussetzung nicht gegeben. Die Mittelwertsunterschiede der multivari-
aten Varianz sind fur alle Faktoren hochsignifikant (p<.001). Das partielle Eta Quadrat
zeigt Werte von 0,011 bis 0,091 auf. Nach Cohen (1988) sind Werte von 0,01 bis 0,05
als kleine und von 0,06 bis 0,13 als mittlere Effektstarken zu betrachten. Bei den drei
Gruppen von Fluglangen weisen allen Faktoren bis auf die psychologischen Aspekte
und die meisten Zufriedenheitsitems eine v-férmige Verteilung auf. Die Zufriedenheits-
werte sind bei Kurz- und Langstreckenfigen hoher und geringer bei Mittelstreckenflu-
gen. Die Zufriedenheit nimmt ab, je langer der Flug dauert bei folgenden zehn ltems
bei den psychologischen Aspekten beim Sicherheitsgefihl, bei der Plnktlichkeit und
dem ,Preis-Leistungsverhaltnis® sowie bei den physikalischen Aspekten bei der Tem-
peratur und dem Toilettenplatz und letztlich beim Faktor Platz bei Beinfreiheit, Sitzplatz
und Sitznachbarn. Bei der physiologischen Komponente ist ein Anstieg bei der Menge
des Essens und beim Inflight-Entertainment bezlglich der Zufriedenheit in Zusammen-
hang mit der Lange des Fluges zu bemerken. Die Zufriedenheitswerte der Armlehnen
werden bei den Platzaspekten bei Mittelstreckenfligen angenehmer als bei Kurz- und

Langstreckenfligen bewertet.
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Abbildung 30: Mittelwertsvergleiche von Kurz-, Mittel- und Langstreckenfliigen

In Tabelle 10 werden die Korrelationen der funf Komfortfaktoren mit dem Moderator

bzw. der KomfortgroRe Fluglange aufgefuhrt. Die funf Faktoren befinden sich auf In-

tervallskalenniveau und die Fluglange auf Ordinalskalenniveau, weshalb eine bivariate

Korrelation nach Spearman-Rho gewahlt wird. Die funf Komfortfaktoren korrelieren zur

Halfte hochsignifikant positiv miteinander. Die andere Halfte der Zusammenhange ist

nicht signifikant und negativ. Der Moderator Fluglange korreliert positiv nicht signifikant

mit den psychologischen Aspekten. Alle tbrigen Korrelationen sind hochsignifikant ne-
gativ. Die Hohe der Korrelationen gehen von -0,145 bis 0,051. Bis auf die -0,145 sind

die Zusammenhange alle im Bereich von -0,1 bis +0,1 und zeigen damit nur sehr

schwache bzw. geringe Zusammenhange nach Cohen (1988).

Tabelle 10: Korrelationen der Faktoren mit der Komfortgré3e Fluglénge

Rangkorrelationen Physiolo- Psycholo- Platz- Physika- Organisa- Flug-
nach Spearman-Rho gische As- gische As- as- lische As- torische lange
pekte pekte pekte pekte Aspekte
Physiologische Korrelation 1,000
Aspekte Sig. (2-seitig) :
Psychologi- Korrelation ,051** 1,000
sche Aspekte  Sig. (2-seitig) ,001 :
Platzaspekte  Korrelation ,023 ,041** 1,000
Sig. (2-seitig) ,121 ,006 .
Physikalische Korrelation -,007 ,05** -,01 1,000
Aspekte Sig. (2-seitig) ,653 ,001 ,516 :
Organisatori-  Korrelation -,002 -,028 ,029 ,015 1,000
sche Aspekte  Sig. (2-seitig) ,873 ,057 ,051 ,308 .
Fluglange Korrelation 25** 015 -139*  -145**  -242 1000
Sig. (2-seitig) ,000 ,329 ,000 ,000 ,000

** Die Korrelation ist auf dem 0,01 Niveau signifikant (zweiseitig)
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Bei der Moderatoranalyse wird untersucht, inwiefern eine dritte Variable, in diesem
Fall die Komfortgrofe Fluglange, den Zusammenhang zwischen den funf Faktoren
auf den Gesamtkomfort beeinflusst. R>-Mafke und Betagewichte (B) werden in Abbil-
dung 31 dargestellt. Die Moderatoranalyse mit dem Moderator Fluglange fuhrt zu ei-
ner Erniedrigung der Varianzaufklarung fur das Gesamtkomfortmodell. 1,6 Prozent
weniger Varianz wird aufgeklart. Das Gesamtkomfortmodell klart dann nur noch 38,9
Prozent Varianz auf. Vier der funf Faktoren sind hochsignifikant und einer signifikant.
Der Moderator ist nicht signifikant (0,405) und das Betagewicht ist negativ. Der Inter-
aktionsterm ist zwar hochsignifikant und das Betagewicht ist positiv. Die Moderator-

wirkung ist mit Vorsicht zu betrachten.

Flugla
1. Faktor 5= 0160 19 ange
Physiologische Aspekte - p=-0,014
2. Fakt Interaktion:
P:yczglogische Aspekte B= 0,128~ L B=0,014**
3. Faktor B= 0,398** Y > Gesamtkomfort
Platzaspekte /B/y
2
4. Faktor =10,242* R =0,389
Physikalische Aspekte
5. Faktor -
= = 0,037
Organisatorische Aspekte B=0,

Abbildung 31: Regressionsmodell des Gesamtkomforts mit dem Moderator Fluglédnge

3.3.5.6 Die KomfortgroRe Flugangst und ihre Moderatorfunktion im
Gesamtkomfortmodell

Fur die Studie am Hamburger Flughafen wurden aus einem klassischen Testverfahren
zur Angst die fUnf reliabelsten ltems der State Angst einbezogen (STAI, 1981). Von der
ins Deutsche Ubersetzten Fassung von Laux, Glanzmann, Schaffner und Spielberger
(1981) wurde das Wohlbefinden, die Entspannung, die Geldstheit, die Nervositat oder

die Uberreizung auf einer vierstufigen Skala (1 = gar nicht, 2 = etwas, 3 = mittel bis 4
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= ziemlich) Ubernommen. 3 der 5 Items wurden zur Beurteilung der insgesamt erho-
benen Flugangstlichkeit umgepolt. Entspannt, wohl und geldst sind positiv formulierte
Items und starten von ihrer Auspragung her von ziemlicher Angst zu gar keiner Angst.
Die beiden Items nervos und Uberreizt gehen von gar keiner zu ziemlicher Angst.

Die Mittelwerte liegen zwischen 1,32 und 2,58, das bedeutet, dass die meisten Frage-
bogenteilnehmenden wenig bis mittlere Flugangst besitzen. Die Standardabweichung
variiert zwischen 0,648 und 1,008. Die Minimalwerte sind bei allen finf ltems eins und
die Maximalwerte vier, so dass das komplette Skalenspektrum ausgeschdpft wurde.
Die Anzahl der fehlenden Werte bewegt sich zwischen 22 und 33 Personen.

In der Abbildung 32 wird die Verteilung der funf ltems dargestellt. Gar nicht entspannt
sind 46 (15,3%), etwas entspannt sind 66 (21,9%), mittel entspannt 115 (38,2%) und
ziemlich entspannt sind 45 Personen (15%). Gar nicht wohl sind 26 (8,6%), etwas wohl
sind 79 (26,2%), mittel wohl sind 121 (40,2%), ziemlich wohl 48 (15,9%) und 27 (9%)
Personen machten keine Angaben. Gar nicht geldst sind 64 (21,3%), etwas geldst sind
77 (25,5%), mittel gelost 87 (28,9%), ziemlich geldst sind 40 (13,3%) und 33 (11%)
Personen machten keine Angaben. Gar nicht nervos sind 131 (43,5%), etwas nervds
sind 86 (28,6%), mittel nervos sind 39 (13%), ziemlich nervos sind 23 (7,6%) und 22
(7,3%) Personen machten keine Angaben. Gar nicht tiberreizt sind 205 (68,1%), etwas
Uberreizt sind 46 (15,3%), mittel Uberreizt sind 12 (4%), ziemlich Uberreizt sind funf
(1,7%) und 33 (11%) Personen machten keine Angaben.

Die Minimalwerte sind bei allen funf Items eins und die Maximalwerte vier. Die Mittel-
werte liegen zwischen 1,32 und 2,58, das bedeutet, dass die meisten Fragebogenteil-
nehmenden wenig bis mittlere Flugangst besitzen. Das Abweichungsmaf} Standardab-

weichung variiert zwischen 0,648 und 1,008 (siehe Tabelle K im Anhang).
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Abbildung 32: Flugangstitems der Fragebogenteilnehmenden
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Die Interkorrelationen mit der Pearson Produkt Moment Korrelationen der funf ltems
sind alle hochsignifikant und weisen mit Werten von 0,413 bis 0,625 starke bzw. hohe
Zusammenhange nach Cohen (1988) auf (Tabelle 11). Die negativen Zusammen-

hange kommen durch die unterschiedliche Polung der ltems zustande.

Tabelle 11: Interkorrelationen der Angstitems

gelost wohl nervos entspannt uberreizt
Flugangst: gelost 1
Flugangst: wohl ,625** 1
Flugangst: nervos -,469** -521** 1
Flugangst: entspannt 618** ,628**  -505** 1
Flugangst: uberreizt -,300** - 413  462** -, 327 1

** Die Korrelation ist auf dem 0,01 Niveau signifikant (zweiseitig)

Als Flugangstliche werden die Personen definiert, die mindestens bei drei ltems die
Kategorie ,ziemlich“ oder ,sehr” und nicht Flugangstliche sind die Fragebogenteilneh-
menden, die mindestens bei drei Items die Kategorie ,gar nicht“ oder ,etwas“ ange-
kreuzt haben (siehe Tabelle im Anhang L). Personen, die Items ausgelassen haben,
werden der Gruppe zugerechnet, zu der sie von der Skalenauspragung her zur Gruppe
der nicht Flugangstlichen mit gar nicht und etwas oder zur Gruppe der Flugangstlichen
mit ziemlich und sehr mehr neigen. In Abbildung 33 ist zu erkennen, dass ungefahr die
eine Halfte der Fragebogenteilnehmenden als flugangstlich mit der Skalenauspragung
ziemlich (101, 33,6%) und sehr angstlich (29, 9,6%) und die andere Halfte als nicht
flugangstlich mit gar nicht (24, 7,95) und etwas (128, 42,5%) angstlich einzustufen

sind. 19 Fragebogenteilnehmende machten keine Angaben.

19 (6,3%)

fehlend 24 (7,9%)

29 (9,6%) gar nicht flugangstlich

sehr flugangstlich

128 (42,5%)
etwas
flugangstlich

101 (33,6%)
ziemlich
flugangstlich

Abbildung 33: Verteilung der Flugangst
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In Abbildung 34 werden die Mittelwertsvergleiche von Flugangstlichen und Nichtflug-
angstlichen bezuglich der funf Komfortfaktoren dargestellt. Der Levene Test ergibt fur
die vier Faktoren psychologische, physiologische, raumliche sowie organisatorische
Aspekte hochsignifikante Werte (p<.001) und fur die physikalischen Aspekte signifi-
kante Werte. Die Gleichheit der Varianzen fur alle Faktoren ist somit als Voraussetzung
nicht gegeben. Die Mittelwertsunterschiede der multivariaten Varianz sind fur alle Fak-
toren hochsignifikant (p<.001). Das partielle Eta Quadrat zeigt Werte von 0,003 bis
0,018 auf. Nach Cohen (1988) sind Werte von 0,01 bis 0,05 als kleine Effektstarken zu
betrachten. Die Zufriedenheitswerte sind im Mittel bei vier der funf Faktoren bei nicht
Flugangstlichen hoher als bei den Flugangstlichen. Bei den physiologischen Aspekten
zeigen die Flugangstlichen im Mittel hdhere Zufriedenheitswerte als die nicht Flug-
angstlichen. Bei Betrachtung aller ltems haben ebenfalls meistens die nicht Flugangst-
lichen héhere Zufriedenheitswerte als die Angstlichen. Bei den physiologischen und
physikalischen Aspekten ist das bei insgesamt sechs Items anders gerichtet. Bei den
physikalischen Aspekten fuhlen sich beim Thema Ruhe bzw. Gerausche und bei den
physiologischen Aspekten die Menge des Trinkens, die Menge und Qualitat des Es-
sens, das Inflight-Entertainment und die Sitzverstellbarkeit die Flugangstlichen wohler

als die nicht Flugangstlichen.
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Abbildung 34: Mittelwertsvergleiche von Flugéngstlichen und nicht Flugéngstlichen

In Tabelle 12 werden die Korrelationen der funf Komfortfaktoren mit dem Moderator
bzw. der KomfortgroRe Flugangst aufgefuhrt. Die funf Faktoren befinden sich auf In-
tervallskalenniveau und die Flugangst auf Rangskalenniveau, weshalb eine bivariate
Korrelation nach Spearman-Rho gewahlt wird. Die Halfte der Zusammenhange ist

hochsignifikant und positiv. Die andere Halfte mit den physikalischen, raumlichen und
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organisatorischen Aspekten ist nicht signifikant negativ. Der Moderator Flugangst kor-
reliert aulder mit den physiologischen Aspekten mit den Ubrigen vier Komfortfaktoren
nicht signifikant und hochsignifikant negativ. Die Hohe der Korrelationen gehen von -
0,234 bis 0,051. Bis auf die -0,234 sind die Zusammenhange alle im Bereich von -0,1
bis +0,1 und zeigen damit nur sehr schwache oder geringe Starken nach Cohen
(1988).

Tabelle 12: Korrelationen der Faktoren mit der Komfortgré3e Flugangst

Physiologi- Psychologi- Platz Physikali- Organisato-  Flug-

Rangkorrelationen sche As-  sche As- sche As- rische As-  angst
nach Spearman-Rho pekte pekte pekte pekte
Physiologische Korrelation 1,000
Aspekte Sig. (2-seitig)
Psychologi- Korrelation ,051** 1,000
sche Aspekte Sig. (2-seitig) ,001 .
Platzaspekte Korrelation ,023 ,041** 1,000
Sig. (2-seitig) ,121 ,006 .
Physikalische Korrelation -,007 ,05** -,01 1,000
Aspekte Sig. (2-seitig) ,653 ,001 ,516
, Korrelation -,002 -,028 ,029 ,015 1,000
Organisato-
rische Aspekte Sig. (2-seitig) ,873 ,057 ,051 ,308
Flugangst Korrelation ,135** -,234**  -108**  -,009 -,009 1,000
Sig. (2-seitig) ,000 ,000 ,000 ,552 ,56

** Die Korrelation ist auf dem 0,01 Niveau signifikant (zweiseitig)
* Die Korrelation ist auf dem 0,05 Niveau signifikant (zweiseitig)

In Abbildung 35 wird das Regressionsmodell des Gesamtkomforts mit dem Mediator
.Flugangst® dargestellt. Die Moderatoranalyse mit dem Moderator Flugangst klart 2
Prozent mehr Varianz auf und fuhrt zu 42,5 Prozent Varianzaufklarung fir das Gesamt-
komfortmodell. Wie in der Regressionsanalyse sagen alle funf Faktoren den Gesamt-
komfort hochsignifikant voraus.

Die Moderatoranalyse mit dem Moderator Fluggesellschaft klart 1,5 Prozent mehr Va-
rianz auf und flhrt zu 42 Prozent Varianzaufklarung fur das Gesamtkomfortmodell. Wie

in der Regressionsanalyse sagen alle funf Faktoren den Gesamtkomfort
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hochsignifikant voraus. Der Moderator ist hochsignifikant, der Interaktionsterm ist je-

doch nicht signifikant, so dass die Moderatorwirkung mit Vorsicht zu betrachten ist.

Fl t
1. Faktor B=0,272** ugangs
Physiologische Aspekte B=-0,043**
Interaktion:
2. Faktor - o _
Psychologische Aspekte B=0,217 : B=-0,063
\::
3. Faktor B=0,488** Y| Gesamtkomfort
Platzaspekte /‘k'
2
4. Faktor - B=0,343** R™= 0,425
Physikalische Aspekte
5. Faktor
Organisatorische Aspekte

Abbildung 35: Regressionsmodell des Gesamtkomforts mit dem Moderator Flugangst

3.3.6 Diskussion der Fragebogenstudie

Die Anzahl der Personen, die die Fragebogenitems beantwortet haben, schwankt zwi-
schen 247 bis 301. Sieben Items werden von allen Fragebogenteilnehmenden beant-
wortet. Dies sind ,Freundlichkeit der Flugbegleiterinnen®, ,Sauberkeit®, ,Temperatur®,
,aeruche®, ,Gerausche”, ,Sitzplatz* und ,Beinfreiheit®.

»loilettenplatz® mit 54 fehlenden Werte kann deshalb nicht angekreuzt worden sein,
weil Fliegende die Toilette wahrend ihres Fluges nicht benutzt haben und deshalb auch
kein Zufriedenheitsurteil mit der Toilette abgeben konnten. Aufgrund der Menge an feh-
lenden Werten von uber 10 % ist es sinnvoll eine Imputation durchzufihren. Weitere
Kategorien wie nicht vorhanden oder nicht genutzt hatten in den Fragebogen integriert
werden konnen. Im Pre-Test war nicht abzusehen, dass dann prozentual doch noch
so viele fehlende Werte zustande kamen. Online Studien besitzen den Vorteil, dass
fehlende Werte nicht zustande kommen. Das kann aber auch zu einem Abbruch an

der Teilnahme des Fragebogens fuhren. Eine Befragung direkt vor Ort besitzt auch
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den Vorteil, dass die Fragebogenteilnehmenden sich besser an ihre letzte Flugsitua-
tion aufgrund der ahnlichen Umgebung erinnern kdnnen.

Das Alter der befragten Personen am Hamburger Flughafen variiert von 13 bis 71 Jah-
ren. Da das Alter von der Versuchsleiterin vor Verteilung der Fragebdgen nur geschatzt
wurde, befinden sich auch vereinzelt Minderjahrige in erwachsener Begleitung unter
den Befragten. Das Antwortverhalten wurde auf Vollstandigkeit Gberpruft und bei sorg-
faltiger Fragebogenbearbeitung wurden die Daten in die Fragebogenerhebung aufge-
nommen. Die alteren Befragten brauchten durchschnittlich mehr Zeit zur Bearbeitung
des Fragebogens als die Altersgruppen von. Ein mehr oder weniger gelibter Umgang
mit Fragebdgen ist als Erklarung fur die Variation in der Bearbeitungszeit zu vermuten.
Aus den Zufriedenheitsitems wurden in einer Faktorenanalyse funf Faktoren mit einer
mittleren bis hohen Reliabilitat gewonnen, die inhaltlich gut zu interpretieren sind.
Diese vier Faktoren sind psychologische, physiologische, physikalische und Platzas-
pekte bezuglich des Komfortempfindens. Das theoretische Modell, das in der Diskus-
sion des Theorieteils aufgestellt wurde, konnte nicht vollstandig in den Daten entdeckt
werden. Anstatt drei sind finf Faktoren zu einer 6konomisch und inhaltlich sinnvollen
Einteilung der 22 Zufriedenheitsitems entstanden, die zwar physikalische und Platzas-
pekte beinhalten, die Wohlbefindensaspekte sind aber nicht wie bei Ahmadpour (2016)
oder Dumur und andere (2014) zu finden. Die psychologischen und physiologischen
Komfortaspekte passen zu den psychischen sowie physischen Komponenten des
Wohlbefindensmodells nach Abele & Becker (1991). Beim zweiten Faktor ,physiologi-
sche Aspekte” haben alle Aspekte eine direktere oder indirektere Wirkung auf den Kor-
per. Eine direktere wird durch das Essen, Trinken und Sitzverstellen und eine indirek-
tere Wirkung durch Sehen von Entertainment oder dem Design erreicht (in Anlehnung
an das physische Wohlbefinden des Wohlbefindensmodells von Abele & Becker,
1991). Platz als ein so wichtiger Aspekt in der Flugzeugkabine kann aus zwei Perspek-
tiven betrachtet werden: einmal aus einer rein physikalischen oder objektiven Sicht
und zum anderen als psychische Wirkung mit dem Konzept von Enge oder Dichte und
einer subjektiven Sicht. Die physikalische bzw. objektive Sicht kann mit Sitzbreite und
Sitztiefe in Relation zu Kérpermalien wie Gewicht und Grof3e in cm operationalisiert
werden. Psychisch oder subjektiv existiert eine Forschungsrichtung zu Enge und
Dichte, die in der Sozialpsychologie und Umweltpsychologie angesiedelt ist. Sitznach-
barn und Sitzplatz sind mit dem Konstrukt ,Enge“ verbunden. Ein Gefuhl der Enge ist

gegeben, wenn Sitznachbarn sehr nah beieinandersitzen. Bei fremden Personen ist
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der normale bzw. der selbst gewahlte Abstand zu anderen Personen nach Hall (1966)
die offentliche Distanzzone, die ab 3 m und 60 cm beginnt. In einer Flugzeugkabine ist
die offentliche Distanzzone nicht gegeben, wenn zwei fremde Personen sich nebenei-
nander in Flugzeugsitzen befinden, sondern nur die intime Distanzzone mit O bis 15
cm, die Fremde nicht freiwillig wahlen wurden. Nur fur Personen, die intim miteinander
sind, wird diese intime Distanzzone als angenehm empfunden und wurde freiwillig ge-
wahlt. Der Sitzplatz selber hat eine Breite und Tiefe, die nur wenig Bewegungsmaog-
lichkeit bietet. Menschen mit langeren Beinen oder mit mehr Gewicht empfinden den
Platz als zu eng oder unbequem. Sind die Sitznachbarn selbst gewahlte Bekannte oder
gar Freunde, kdnnen Sitznachbarn als angenehm positiv bewertet werden. Sitzen aber
unangenehme unbekannte Personen neben einem, die zu viel reden oder unange-
nehm riechen, wird die Nachbarschaft negativ beurteilt. Die physikalischen Aspekte
werden seit den ersten Studien von der Forschergruppe von Jacobson, Oborne und
Kollegen in den 70er Jahren zum Komfort in der Flugzeugkabine untersucht und stell-
ten den Beginn der Forschung zum Komfort in der Flugzeugkabine dar.

Der flnfte Faktor mit 2 Items ist eine minimale Dimension mit geringer Reliabilitat, die
aber doch mit den Items Preis-Leistungsverhaltnis und Punktlichkeit sich gut inhaltlich
als organisatorische Aspekte zusammenfassen lasst.

Eine lineare multiple Regression der funf Faktoren der Faktorenanalyse mit dem ltem
zum Gesamtkomfort ,Wie zufrieden waren Sie mit dem letzten Flug insgesamt?“ fuhrt
zu einer Hohe an Varianzaufklarung, die im sozialwissenschaftlichen Kontext als ein
brauchbares Vorhersagemodell fur den wissenschaftlichen Kontext gewertet werden
kann (siehe Cohen, 1988). Die Moderatoranalysen klaren bis zu 1,5 % mehr Varianz
auf als durch die funf Pradiktoren im Gesamtkomfortmodell. Die Komfortgréfie Flug-
gesellschaft und die Flugangst klaren 1,5 % mehr und die Fluglange 1,6 % weniger
Varianz auf. Da die Moderatoreinflisse und ihre Interaktion nicht immer signifikant und
die Betagewichte nicht immer positiv sind, ist eine Interpretation mit Vorsicht zu be-
trachten. 1,5 mehr oder weniger 1,6 % an Varianzaufklarung sind generell nicht viel,
so dass von einem geringen bis gar keinem Einfluss der Moderatoren ausgegangen
werden kann.

In der Literatur zum Komfort in der Flugzeugkabine sind keine Regressionsmodelle
zum Gesamtkomfort in der Flugzeugkabine zu finden. Vereinzelt werden Strukturana-
lysen wie Faktoren-, Cluster- oder Pfadanalysen durchgefuhrt. Faktorenanalysen sind

bei den ersten Studien zum Komfort wie bei Jacobson und Oborne zu finden. Die
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Forschergruppe aus den 70er und 80 Jahren untersuchten hauptsachlich die physika-
lischen Einflussfaktoren aus einer faktorenanalytischen Sichtweise und stellten erste
theoretische Modelliberlegungen an. Geschlussfolgert werden kénnte, dass sich seit
dem Zeitpunkt nichts oder nur wenig geandert hat. Tatsache ist, dass besonders bei
den physikalischen Aspekten die Ingenieure und Physiker bei den Flugzeugherstellern
Verbesserungen in den Flugzeugkabinen bezlglich Larm, Luftqualitat sowie Tempera-
turregulation und Beleuchtungskonzepten umgesetzt haben. Auch psychologische As-
pekte wie die Freundlichkeit und Kompetenz der Flugbegleiterinnen haben sich durch
Schulungsmallnahmen stark verbessert. Der so wichtige Aspekt ,Platz“ und ,Beinfrei-
heit” wird Uber Kosten reguliert. Fur einen hoheren Flugpreis gibt es auch mehr Platz
und so wird der wichtigste Komfortaspekt in der Flugzeugkabine ,kauflich“ und fur Flug-
reisende selbst regulierbar mit der Frage: Sind einem Passagier die Flugkosten oder
Platz wichtiger? Stellen die Flugkosten vielleicht auch einen Komfortaspekt oder eher
einen Moderator oder Mediator dar?

Konieczny (2001) nahert sich einem Gesamtkomfortmodell in einem Pfadanalysemo-
dell, das nicht nur den Komfort innerhalb einer Flugzeugkabine sondern auch organi-
satorische Bedingungen wie Wartezeiten und die Bedingungen am Flughafen abfragt,
die mit dem Komfort in der Flugzeugkabine noch auf den Flughafen erweitern. Ahmad-
pour (2014) konzentriert sich mehr auf psychologische Konstrukte des Wohlbefindens
und betrachtet weniger die Merkmale aus der Umgebung, die klassisch zur Bestim-
mung von Komfort dienen.

Neu an der Herangehensweise zu einem Gesamtkomfortmodell ist in dieser Arbeit,
dass ein multimodales methodisches Vorgehen gewanhlt wird. Zuerst werden die Asso-
ziationen bzw. Komfortfaktoren in einer Flugzeugkabine aus Passagiersicht innerhalb
von Interviews gewonnen, um anschliefend aus einer Faktorenstruktur sowie ein Vor-
hersagemodell zu entwickeln. Vink (2011) hat zwar in einer gro3en Online Befragung
auch nach Komfortaspekten gefragt und kam zu ahnlichen Ergebnissen wie die aus
den Interviews gewonnenen Daten, hat seine Forschung dann aber anwendungsori-
entiert fir die Umsetzung von Design verwendet und keine theoretischen Modellierun-
gen entwickelt.

Bei der Untersuchung von Mittelwertsunterschieden sind die Unterschiede bei den vier
Faktoren der Faktorenanalyse zum Komfort von Interesse. Die Richtung ist bei bisher
noch nicht erforschten Gebieten noch zu erkunden. Intuitiv werden die folgenden Rich-

tungen an Unterschieden angenommen:
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e Bei den Fluggesellschaften mit Komfortstandards im Vergleich mit denen ohne
Standards (nach Star Alliance Kriterien) wird von héheren Zufriedenheitswerten
ausgegangen.

e Bei Kurz-, Mittel- oder Langstreckenfliigen wird von einer sinkenden Zufriedenheit
mit der Zeitdauer der Flige ausgegangen.

e Nicht Flugangstliche weisen hdhere Zufriedenheitswerte auf als Flugangstliche.

Die erste Vermutung ist, dass die Zufriedenheit bei den beiden Gruppen Star Alliance
und nicht Star Alliance bzw. Billig-Fluggesellschaften sich unterscheiden. Erwartungs-
konform bei allen vier Faktoren wird die Zufriedenheit bei den Star Alliance Fluggesell-
schaften hoher bewertet als bei den Billigfliegern. Fraglich ist, ob nicht bei der Erhe-
bung der Flugdaten besonders auf die Standards jeder einzelnen Fluggesellschaft ge-
achtet werden muss. Ein Vergleich zwischen zwei Fluggesellschaften, einmal aus der
Star Alliance Kategorie und andererseits aus der Billigfliegerkategorie konnte da noch
trennscharfere Ergebnisse liefern.

Die Fluglange ist etwas schwieriger zu interpretieren. Die Vermutung ist, dass die Zu-
friedenheit mit der Lange der Flugzeit abnimmt, da die Reise meist nur Mittel zum
Zweck darstellt. Ein Ziel soll erreicht werden. Erwartungswidrig weisen bei den drei
Gruppen von Kurz-, Mittel-, und Langstreckenfligen alle vier Faktoren und die meisten
Zufriedenheitsitems eine v-formige Verteilung auf. Die Zufriedenheitswerte sind bei
Kurz- und Langstreckenfligen héher und geringer bei Mittelstreckenfligen.

Da konnte eine noch starkere Unterteilung in Stunden sinnvoll sein, um eine Dosis-
Wirkungsbeziehung zu ermitteln und zu erfahren, wann genau bzw. nach wie vielen
Stunden Flugzeit die Zufriedenheit am geringsten und wann am hdchsten ist.
Erwartungskonform nimmt die Zufriedenheit bei den psychologischen Aspekten das
Sicherheitsgeflhl, die Punktlichkeit und das ,Preis-Leistungsverhaltnis“ ab. Beim Flie-
gen kann ein Verlust von Kontrolle die sinkende Zufriedenheit bewirken. Die Punktlich-
keit des Fluges kann durch Unwetter oder unvorhergesehenen Flugverkehr behindert
sein. Je langer der Flug ist, desto wahrscheinlicher wird eine Unpunktlichkeit. Essen
und Inflight-Entertainment werden mit der ansteigenden Lange des Fluges als ange-
nehmer beurteilt, Eine Erklarung kdnnte sein, dass meistens erst nach einiger Zeit Es-
sen serviert und verzehrt und schliel3lich genossen werden kann. Beim Inflight-Enter-

tainment kdnnte eine positive Wirkung oft erst nach einiger Zeit eintreten, nachdem
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der Stress des Eincheckens vergangen ist und Entspannung sowie Wohlbefinden be-
ginnen kann.

Flugangst ist ein verbreitetes Phanomen bei Flugreisenden und hat einen Einfluss auf
die Einschatzung des Komfortempfindens in der Flugzeugkabine. Die intuitive Vermu-
tung ist, dass Flugangstliche sich unwohler bzw. unzufriedener als nicht Flugangstliche
mit dem Komfort in einer Flugzeugkabine sind. Erwartungskonform sind die Zufrieden-
heitswerte im Mittel bei allen vier Faktoren bei Nichtflugangstlichen héher. Auch bei
Betrachtung aller Iltems haben die meisten der 22 Items bei den nicht Flugangstlichen
hohere Zufriedenheitswerte als die Angstlichen. Erwartungswidrig werden bei den phy-
siologischen und physikalischen Aspekten insgesamt sechs Items eingeschatzt, die
als Ablenkungsmaglichkeiten von der Angst bei Flugangstlichen betrachtet werden
kénnen. Bei den physikalischen Aspekten fihlen sich bei Gerauschen und bei den
physiologischen Aspekten die Menge des Trinkens, die Menge und Qualitat des Es-
sens, das Inflight-Entertainment und die Sitzverstellbarkeit die nicht Flugangstlichen
unwohler als die Flugangstlichen. Ein konstanter Gerauschpegel oder Reden mit Sitz-
nachbarn kann zum Vergessen der Angst fihren. Essen und Trinken, das Schauen
von Filmen oder Horen von Musik kann von unangenehmen Gefuhlen und kérperlichen
Symptomen der Angst ablenken. Sitze selbst verstellen zu konnen kann die Selbst-
kontrolle verstarken, wo Flugangstliche ansonsten den Flugkunsten des Piloten aus-
geliefert sein koénnen. Auch kénnen Flugangstliche bei Unwohlsein in der Luft im Ge-
gensatz zu Verkehrsmitteln am Boden nicht einfach an der nachsten Haltestelle aus-
steigen oder im Auto am nachsten Parkplatz anhalten.

Insgesamt wird mit der methodischen Vorgehensweise ein neues Modell zum Gesamt-
komfort gewonnen, dass in den Forschungsbereich zum Komfort in der Flugzeugka-

bine neue Einblicke gewahrt.
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4 Diskussion und Ausblick

Ziel der Dissertation ist die Identifikation der wesentlichen Determinanten, die das
Komforterleben in der Flugzeugkabine ermdglichen und beeinflussen.

3 verschiedene Methoden wurden angewendet, um Erkenntnisse Gber den Untersu-
chungsgegenstand ,Komfort in der Flugzeugkabine® zu gewinnen. ,Platz“ konnte dabei
als bedeutendster Aspekt nach der Studie mit der multidimensionalen Skalierung an-
genommen und durch die Interviewbefragung bestatigt werden. Physikalische Aspekte
wie Temperatur, Gerausche, Licht spielen kaum eine Rolle und werden in Interviews
nur vereinzelt genannt. Nicht physikalische Faktoren oder die ,Software® Qualitatsdi-
mension nach Konieczny (2001) sondern die Freundlichkeit und Kompetenz der Crew,
das Gefuhl von Sicherheit oder Sauberkeit stellen psychologische Einflussgré3en dar,
die in den ergonomischen Studien der Komfortpioniere in Amerika (Jacobsen, 1972,
Oborne und Clarke,1973, Jacobsen & Martinez, 1974, Jacobsen & Richards, 1976/
1978, Richards & Jacobsen, 1975/1977/1978, Oborne, 1975/1977/1978a/b/c, Jacob-
sen und andere, 1978/1980) vernachlassigt werden. In dieser Arbeit sind sie nach dem
Platz die am meisten genannten Aspekte im Gegensatz zu den viel untersuchten phy-
sikalischen Einflussgrof3en in Einklang mit Vink und Brauer (2011) in einer grof3en On-
linestudie. Somit sind diese Erkenntnisse fur die weitere Forschung bedeutend und
wichtig. Diese Aspekte sollten auch in ergonomische Studien einbezogen werden. Die
Zufriedenheit befindet sich bei den Fragebogendaten vom Flughafen durchschnittlich
im mittleren Bereich. Die Freundlichkeit, die Kompetenz der Flugbegleiter sowie Si-
cherheitsaspekte und das Preis-Leistungsverhaltnis erhalten die hdchsten Zufrieden-
heitswerte. Beinfreiheit, die Menge an Essen und das Inflight-Entertainment werden
im Mittel als am wenigsten zufriedenstellend betrachtet.

Eine explorative Faktorenanalyse ergibt gut interpretierbare Faktoren mit einer mittle-
ren bis guten Reliabilitat, die in einem Regressionsmodell Giber ein Drittel der Varianz
zur Gesamtkomforteinschatzung aufklaren.

Die Mittelwertsvergleiche ergeben hochsignifikante Unterschiede in den Komfort- bzw.
Zufriedenheitsfaktoren und -items. Die meisten Unterschiede sind erwartungskom-
form. Flugangstliche empfinden bei den meisten Items weniger Zufriedenheit als Nicht-
angstliche und die Star Alliance Fluggesellschaften bieten nach der Beurteilung aller

Items mehr Komfort als die ,Billigflieger”. Ungewdhnlich sind die Unterschiede bei den
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Kurz- Mittel- und Langstreckenfliigen. Da ergeben die Mittelwertsvergleiche oft eine v-
formige Verteilung beziglich der Hohe der Zufriedenheit, obwohl angenommen wer-
den konnte, dass die Zufriedenheit mit der Lange des Fluges sinkt. Das muss aber
differenzierter in Hinsicht auf die Komponenten von Komfortempfinden bzw. Zufrieden-
heit betrachtet werden. Bei der ,physiologischen Komponente“ kann das auf den Zeit-
punkt der Verteilung von Essen, Trinken und des Inflight-Entertainments zurtickgehen,
die besonders am Anfang und Ende von Fligen konsumiert werden. Auch bei den
psychologischen Aspekten sind die Flugbegleiter besonders am Anfang und Ende von
Fligen anwesend, um die Fluggaste zu begrtf3en und fur ihr physiologisches Wohl zu
sorgen. Bei der physikalischen Komponente kann von einer Adaptation der Wahrneh-
mungssinne besonders beim Geruchs- sowie beim Sehsinn ausgegangen werden
(Goldstein, 2008). Bei der Platzkomponente ist die Erwartung von einer sinkenden Zu-
friedenheit mit der Lange des Fluges am meisten erfullt. Die Enge flr die Beine und zu
nahe Sitznachbarn sowie der Sitzplatz fihren zu einer standig nachlassenden Zufrie-
denheit. Das Verstellen von Armlehnen wird oft erst nach Stunden angewendet und
fuhrt dann zu einer kurzfristig ansteigenden Zufriedenheit (als umgekehrte v-Funktion).
Die Literatur zu dem Themengebiet “Komfort in der Flugzeugkabine® ist eher durftig.
Die Vermutung geht dahin, dass es eine betrachtliche Menge an Untersuchungen und
Entwicklungen im Bereich Flugzeugkabine in der Industrie gibt, es allerdings kaum
veroffentlichte Studien zum Komfort in der Flugzeugkabine gibt (Vink und Brauer,
2011). Spiegel online beispielsweise hat in den letzten Jahren Artikel speziell zum
Komfort, zu den Entwicklungen bezuglich Business- und Economy-Class und dem
Preis-Leistungsverhaltnis veroéffentlicht und zeigt damit auf, dass das Thema gesell-
schaftliche Relevanz besitzt und auf Interesse in der Bevdlkerung stof3t. Auch die Zei-
tung ,Zeit” hatte Albrecht (2009) hat schon zum Komfort in der Flugzeugkabine verof-
fentlicht.

Forschung auf diesem Gebiet verbleibt meist bei den Flugzeugherstellern und —ge-
sellschaften. Gerade Grundlagenforschern ist dieses Gebiet oft zu anwendungsorien-
tiert und im Forschungsgebiet Umwelt- und Verkehrspsychologie gibt es Forschungs-
arbeiten primar zu Autos und erste wenige Studien zu Fahrradern (Vollrath und Krems,
2011; Schade und Engeln, 2008). Im Bereich ,Human Factors* wird meistens zu Ver-
kehrssicherheit und Unfallforschung veroffentlicht (z.B. Hawkins, 2005) und nur sehr
selten zum Komfort und wenn, dann findet die Forschung eher im Bereich des Ver-

kehrsmittels  ,Autos” statt. Flugzeugforschung ist aber primar in den
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Ingenieurwissenschaften oder der Physik angesiedelt und kann oft nur in Kooperation
mit Fluggesellschaften und/ oder Flugzeugherstellern umgesetzt werden, die die For-
schungsergebnisse aus Konkurrenzgriinden und Furcht vor Imageschaden oft nicht
veroffentlichen wollen oder erst Jahre spater zur Veroffentlichung freigeben.

Die methodische Vorgehensweise fur die drei Datenerhebungen ist sehr unter-
schiedlich. Der Vergleich der Flugzeugkabinenpaare in der ersten Studie entspricht am
meisten einem durchgefihrten Experiment, die durchgefiihrten Interviews haben einen
explorativen und die Fragebogenerhebung einen quasiexperimentellen Charakter.
Durch diesen Methodenmix an Forschung konnte der ,Komfort in der Flugzeugka-
bine“ aus verschiedenen Perspektiven erkundet werden.

Der Durchfiihrungsort der ersten Studie mit der Methode der multidimensionalen
Skalierung war eine Vorlesungsveranstaltung, die zweite Studie wurde im Buiro durch-
gefuhrt und die dritte Studie wurde am Hamburger Flughafen in den Wartesalen am
Terminal eins und zwei durchgefuhrt.

In der Versuchsdurchfiihrung gab es zeitliche Variationen. In der ersten Studie, dem
Gruppenexperiment, war fur alle Probanden zehn Sekunden Zeit pro Einschatzung
eines Flugzeugkabinenbilderpaars nach Ahnlichkeit. Nach ca. 15 Minuten waren die
kompletten Daten erhoben. In der zweiten Datenerhebung — explorativen Interviews -
kamen die zeitlichen Differenzen in der Beantwortung der Fragen durch die unter-
schiedliche Haufigkeit an Fligen zustande. Die Anzahl der Angabe von Fluggesell-
schaften und Reisezielen steigerte die Zeit. Bei der Fragebogenerhebung kam es zu
zeitlichen Schwankungen aufgrund der Unterschiede in der Alters- und Berufsvertei-
lung der Probanden, die durch die verschiedene Grade an Geubtheit mit Befragungen
erklarbar sind.

Die StichprobengroBen variieren in den drei Studien aufgrund der Unterschiede in
der methodischen Vorgehensweise. Fur die multidimensionale Skalierung ist die An-
zahl von 72 Personen eine ausreichend grof3e Stichprobe, um Ergebnisse zu erhalten.
Bei den explorativen Interviews waren anstatt 61 ca. 30 Personen gentigend gewesen,
um erste Erkenntnisse bezuglich des Komforts in der Flugzeugkabine zu gewinnen.
Bei der Fragebogenstudie am Hamburger Flughafen stellen 301 Personen kurz vor
ihrem Flug eine befriedigende Menge dar, um inferenzstatistische Verfahren durchzu-
fihren. Die Rekrutierung oder Akquise der Fragebogenteilnehmenden vorab in Hin-
sicht auf Varianzanalysen war nicht mdglich, da die Gruppeneinteilungen erst nach der

Datenerhebung stattfanden und gleich gro3e Gruppen nicht bereits a priori gebildet
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werden konnten, was fur die Durchfihrung von Varianzanalysen optimal gewesen
ware.

Die Stichprobenzusammensetzungen variieren ebenfalls. Natirlich ist bei einer ho-
mogenen Stichprobe wie den Wirtschaftspsychologiestudierenden des zweiten Se-
mesters fur die Flugzeugkabinenbilderpaarvergleiche und Wirtschaftspsychologiestu-
dierende verschiedener Semester flur die explorativen Interviews eine Generalisier-
barkeit der Daten mit Vorsicht zu betrachten. Fur die Fragebogenteilnehmenden am
Hamburger Flughafen ist die Stichprobe heterogener mit einer grof3eren Altersstich-
probe und verschiedenen Berufsgruppen. Teilnehmerinnen und Teilnehmer an allen
Studien waren vorrangig Economy Passagiere, die privat bzw. in den Urlaub reisten.
Vereinzelt haben Probanden der Interviews und Fragebdgen durch ein Upgrade Erfah-
rung mit Business oder First-Class Fligen gewonnen. Es stellt sich die Frage, ob an-
dere Bevolkerungsstichproben wie Rentner, Jugendliche oder Businessfliegende ahn-
liche oder andere Beurteilungskriterien haben, ob spezifische Gruppen ein anderes
Komfortempfinden besitzen. Nach dem Kano-Modell der Kundenzufriedenheit (zit.
nach Nerdinger und Neumann, 2007) wird davon ausgegangen, dass Kunden sich
schnell an Standards gewodhnen. Business oder First-Class Fliegende wurden dem-
entsprechend dieselben Flugzeugkabinen als weniger komfortabel beurteilen, wenn
man die Komfortfaktoren von mehr an Platz und Service wir Essen und Trinken aul3er
Acht lasst.

Durch die Entwicklung und Veranderung der Flugzeuge innerhalb der letzten Jahr-
zehnte und der Variation innerhalb der Fluggesellschaften stellt eine Untersuchung
zum Komfort innerhalb der Flugzeugkabine eine Herausforderung dar. Die Vielzahl al-
ler moglichen ,subjektiven* Einflussfaktoren neben den physikalischen Parametern,
die sich auf den Komfort innerhalb der Flugzeugkabine auswirken, konnte innerhalb
dieser Arbeit nicht berucksichtigt werden. Allein das Untersuchungsobjekt, die Flug-
zeugkabine selbst, zeichnet sich durch verschiedene Parameter aus wie das Alter, die
Grolle und die Ausstattung, die nicht von Probanden Uber subjektive Befragungen her-
ausgefunden werden konnen. Daflr ware die Konzentration auf eine Fluggesellschaft
notig gewesen, die physikalische Parameter einer jeder ihrer Kabinen hatte rickmel-
den koénnen, die aber keinen Uberblick iber die Wahl von Probanden beziiglich ver-
schiedener Flugzeugkabinen ermaoglicht hatte.

Da der Fokus der Arbeit allerdings auf der Einschatzung von Komfortaspekten bezig-

lich Flugzeugkabinen generell liegt, wurden physikalische Parameter wie Temperatur,
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Larm und Licht in Form von subjektiven Einschatzungen erfragt. Datenerhebungen mit
physikalischen Messgeraten hatten keinen Uberblick Uber vergangene Fliige ermog-
licht und waren durch den Einsatz von Messgeraten um ein Vielfaches aufwendiger
geworden. Das Versuchsdesign flr die Befragung am Hamburger Flughafen hatte sich
damit stark verandert.

Das Thema Flugkosten ist fur Fluggesellschaften und auch fur Flugreisende einer der
wichtigsten Aspekte. Schwankungen zwischen den Preisen durch Billigangebote wie
Last-Minute-Reisen oder Charterflige und Pauschalreisen im Gegensatz dazu sind
dabei enorm. Die meisten Interviewten hatten Pauschalreisen gebucht und konnten
die Kosten fur den Hin- und Ruckflug nicht angeben. Bei Urlaubsreisen wird der Flug
mit den Hotelkosten zusammen in einem Gesamtpreis in Reiseburos oder von anderen
Anbietern gebucht. Bei Geschaftsreisen wird oft anders vorgegangen und nur Flugrei-
sen oder Flugreisen und Hotels unabhangig voneinander gebucht. Fur die Befragung
am Hamburger Flughafen bot sich dementsprechend eine Variable zum Preis-Leis-
tungs-Verhaltnis an. Das konnte von den Probanden in Form eines Zufriedenheitsi-
tems besser beurteilt werden als eine genaue Auskunft Gber Preise. Fehlende Werte
traten bei dem Item zehn Mal bei 301 Werten, was 0,03% der Stichprobe darstellt und
damit eine verbesserte Fragestellung im Gegensatz zu den Interviewdaten bezeichnet.
Bei der Anzahl von Hunderten an Fluggesellschaften, die allein an deutschen Flugha-
fen verkehren, gibt es innerhalb der Flugzeugkabinen und Fluggesellschaften Unter-
schiede im Komfort. FUr die Fragebogenstudie am Hamburger Flughafen bot sich eine
andere Form der Komfortbeurteilung an wie bei Restaurants oder Hotels, die mit ver-
schieden hohen Anzahlen an Sternen versehen sind. Da die Kriterien fur diese Urteile
unklar sind und intuitiv von Flugreisenden getroffen werden, eignen sie sich nicht fur
eine wissenschaftliche Analyse und wurden nicht fur diese Studie berucksichtigt. Die
Einteilung in Star Alliance und Nicht Alliance Fluggesellschaften stellte eine Mdglich-
keit dar, die Fluggesellschaften in zwei Kategorien aufzuteilen. Im Jahr 1997 griindeten
funf Fluggesellschaften die Star Alliance als erste globale Luftfahrtallianz mit einem
herausragenden Kundenservice, die ihre unverwechselbare Kultur und ihren individu-
ellem Service-Stil in die Allianz einbringen zur Verbesserung des Reiseerlebnisses.
Der Flugzeugtyp wurde nicht innerhalb der Fragebtgen abgefragt. Das hatte Auf-
schluss Uber Kabinenmal3e insbesondere Platz und Innenausstattung gegeben und
dadurch ein objektives Vergleichsmald dargestellt. In den Interviews hatte sich aller-

dings schon herausgestellt, dass die Probanden meist den Flugzeugtyp nicht erinnert
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haben. Vereinzelte Interessierte konnten angeben, ob es sich um eine Boeing oder
einen Airbus mit welcher Seriennummer z. B. A380, A310 oder B727, B737 gehandelt
hat. Das geschétzte Alter, ob eine altere oder neuere Flugzeugkabine als subjektiver
Eindruck, ware noch eine Einflussgréf3e gewesen, die noch hatte kontrolliert werden
konnen und die einen wichtigen Einfluss auf die Faktoren Sicherheit und Sauberkeit
ausuben konnten. Blok, Vink und Kamp (2007) haben in ihrer Studie herausgefunden,
dass eine neuere Flugzeugkabine das Komforteinschatzen signifikant erhoht.
Ebenfalls interessant ware es gewesen nach Direkt- oder Nichtdirektfligen zu fra-
gen, da der Wechsel von Fligen zu einem Mischurteil aus mindestens zwei verschie-
denen Flugzeugkabinen fuhrt. Da die meisten Befragten am Hamburger Flughafen al-
lerdings Kurz- und Mittelstrecke geflogen sind, ist ein Wechsel von Flugzeugkabinen
unwahrscheinlich.

Ein Gruppenvergleich von Economy und Business Class Fliegenden ware sicher-
lich auch interessant gewesen, aber schon in den Interviews hat sich herausgestellt,
dass aus der Stichprobe finf Studierende bei einer ihrer Flugreisen ein einziges Mal
von der Economy in die Business oder die First Class hochgestuft wurden und ansons-
ten nur Economy Class geflogen sind. Bei den Fragebogen am Flughafen waren bei
301 Teilnehmenden auch nur neun Business Class Fliegende in der Stichprobe. Ge-
schaftsleute insbesondere -manner zu befragen gestaltete sich als schwierig, da sie
permanent an den Wartesalen des Terminals eins und zwei mit Lesen, Telefonieren
oder Laptoparbeiten beschaftigt waren und die Unterstitzung an der Fragebogenstu-
die bei Nachfrage meist aufgrund ihrer Beschaftigung ablehnten. Eng damit verbunden
sind auch die Grinde fir die Reise als Privat- oder Dienstreise. Sowohl bei den Inter-
views als auch bei den Fragebogen am Hamburger Flughafen waren fast alle Befrag-
ten bis auf wenige Ausnahmen Urlaubsreisende. Ein Vergleich bei der Beurteilung von
Dienst- und Privatreisen konnte so leider nicht durchgefuhrt werden. Erwartet wirde,
dass Dienstreisende oft auch schon Vielflieger sind, die kritischer an das Thema Kom-
fort herangehen. Der Hypothese entsprechend dirften Urlaubsreisende, auch in Er-
wartung auf einen schonen Urlaub, den Komfort als hoher als Dienstreisende einschat-
zen. Da zu diesem Bereich aber keine Untersuchungen existieren, ware es sicherlich
spannend, diese Fragestellung zu operationalisieren und eine Studie mit diesen bei-
den Gruppen im Vergleich durchzuflihren.

Die Flugdauer von bisherigen Flugreisen bei den Interviewten war schwierig zu ermit-

teln, da die Unterschiede in kurze, mittel lange und lange Flige zwischen den
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einzelnen Flugen bei einer Person oft grold waren und eine Durchschnittsflugdauer die
Vielfalt an Flugerfahrungen nicht hatte wiedergeben kdonnen. Bei der Fragebogenstu-
die am Hamburger Flughafen ergab sich das Problem, dass der Hamburger Flughafen
vorrangig Kurz- und Mittelstreckenfliige anbietet und Langstreckenflige seltener sind.
Bei der Einteilung in kurze, mittellange und lange Flige nach EU-Normen (Mensen,
2013) zur Durchfuhrung einer Varianzanalyse ergab sich dementsprechend eine un-
gleiche Verteilung an GruppengréRen von 50% Kurzstreckenfligen, 33% Mittelstre-
cken und 15% Langstreckenfllgen.

Die Flugangst wurde erstmals vereinzelt bei Interviewten im Gesprach erwahnt aber
nicht mit Komfort- bzw. Diskomfortfaktoren direkt in Verbindung gebracht. Nach dem
Institut fir Demoskopie Allensbach (2003) leiden ca. 15% aller Passagiere unter Flug-
angst. Dies war lohnenswert bzw. wichtig genug, um den Einfluss von Flugangst oder
fehlender Flugangst auf Aspekte des Komforterlebens zu untersuchen. Fir die Studie
am Hamburger Flughafen wurde deshalb aus einem klassischen Testverfahren zur
Angst die funf reliabelsten ltems der State Angst in die Fragebogenstudie einbezogen
(STAI, Laux, Glanzmann, Schaffner und Spielberger 1981).

Korperliche Auswirkungen von Fligen konnen geschwollene Beine bzw. Fllie oder
schwere FuRe, die zur Thrombose fuhren kdnnen, sein. Brundrett (2001) betont, dass
besonders groliere Personen in der Economy-Class Sitzen, die fur den Hauptteil des
Fluges sitzenbleiben, Odeme oder tiefe Venenthrombosen riskieren. Des weiteren
fuhrt Brundrett (2001) aus, dass es in grolderer Héhe einen niedrigeren Kabinendruck
gibt, der korperliche Auswirkungen auf die Sauerstoffanreicherung im Blut auf die Crew
sowie die Passagiere hat, besonders auf Jingere, Altere und gesundheitlich Ange-
schlagene hat. Auch die Reise- oder Bewegungskrankheit (motion sickness) oder das
Sick-Building-Syndroms (SBS) kdnnen auftreten mit korperlichen Symptomen wie

Blasse, Schwindel, Kopfschmerz, Ubelkeit oder Erbrechen.

Nach Hinninghofen und Enck (2006) interagiert das Wohlbefinden von Passagieren
mit Charakteristika wie Alter und Gesundheitszustand. Die Kabinenumgebung kann
direkten Einfluss auf den Magen-Darm-Trakt und die Ubelkeit ausiiben wie der Kabi-
nendruck, die Sauerstoffsattigung, Bewegung und Vibration. Der Kabinendruck wah-
rend eines normalen Fluges kann signifikant die Magenentleerung erhéhen und Ver-

dauungsstérungssymptome bei ballaststoffreicher Kost induzieren. Auch andere
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Aspekte der Kabinenumgebung wie Raum oder die Schwankung von Sitzen, die Luft-

qualitdt und Larm reduzieren oder erhéhen den Diskomfort und die Ubelkeit.

KorpergrofRe und Korpergewicht spielen in Bezug auf die Enge am Sitzplatz eine Rolle.
Nach Melis, Silva, und Yeun (2017) vernachlassigen die Flugzeughersteller oft die Aus-
wirkungen veranderter anthropometrischer Charakteristiken der Passagiere. Bezug-
nehmend auf frihere Studien identifizierten die Autoren eine Erhdhung des durch-
schnittlichen Gewichts, der Kérpergrofie und anderer anthropometrischer sowie bio-

metrischer Daten.

Gruppenvergleiche waren zwischen Personen mit einem normalen BMI und einem
stark Ubergewichtigen maoglich, die sich in der Stichprobe am Hamburger Flughafen
allerdings kaum befanden und einfacher Uber eine Online Befragung als gleich grof3e
Vergleichsgruppen gebildet werden kdnnten.

Als Ausblick werden ahnliche und doch andersartige Vorgehensweisen vorgestellt,
die als Anregung fur weitere Forschung in diesem Bereich dienen.

Eine interessante Vertiefung des Vergleichs von Flugzeugkabinenbildern mittels der
multidimensionalen Skalierung ware es gewesen, wenn die Eindrucksbildung vom
Komfort in der Flugzeugkabine nicht nur Uber Bilder sondern tber Begriffsassoziatio-
nen zum Beurteilen des Komforts in der Flugzeugkabine erfolgt ware. Eine andere
Variante ware die Simulation der Flugzeugkabinen in einer virtuellen Realitat. Dies
hatte aber Kontakte zu den Forschungseinrichtungen wie Flugzeughersteller Airbus
oder Fluggesellschaften wie Lufthansa bedeutet. Untersuchungen mittels virtueller Re-
alitdt ersetzen nicht die direkte Erfahrung in einer Flugzeugkabine, kommen dieser
allerdings naher als die Beurteilung Uber Flugzeugkabinenbilder.

Spannend ware es sicherlich auch, die Flugzeugbilder bezuglich ihrer Farbgebung und
ihres Platzangebotes zu verandern und so mehr uber die Beurteilungskriterien von
Personen herauszufinden.

Nach der ersten Studie mit den Flugzeugkabinenbilderpaarvergleichen hatte die For-
schung sich auf den einen Faktor ,Platz, Raum, Space” fokussieren kdnnen.

Anstatt der gefuihrten Interviews mit Assoziationen hatte ein Impliziter Assoziationstest
(IAT) eingesetzt werden kénnen, in dem in Kategorisierungsaufgaben Reizwdrtern vor-
gegebene Zielkategorien zugeordnet werden. Die stark assoziierten Begriffspaarun-

gen hatten eine kirzere Reaktionszeit als weniger stark assoziierte Begriffspaarungen
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bendtigt und waren eine andere Vorgehensweise zur Bestimmung der Wichtigkeit von
Komfortfaktoren gewesen.

Interessant ware sicherlich auch eine Zusammenarbeit mit einer oder mehreren Flug-
gesellschaften und/ oder Flugzeugherstellern gewesen. In Studien in einem Simulator
von z. B. AIRBUS hatten Umweltparameter so variiert werden kdnnen, so dass bei-
spielsweise bei verschiedenen Temperaturgraden ein unterschiedlich hohes Ausmalf
an Zufriedenheit bzw. Unzufriedenheit herausgefunden werden koénnte. Diese Verglei-
che zwischen objektiven bzw. physikalischen MafRen und subjektiven Beurteilungen
stellen im Bereich der Ergonomie einen grundlegenden Forschungsansatz dar, der in
dieser Studie nicht verfolgt wurde, der aber weitere Erkenntnisse von Flugreisen mit
einer oder mehreren Fluglinien bringen kann.

Nach dem KANO-Modell der Kundenzufriedenheit (zit. nach Nerdinger und Neumann,
2007) wird davon ausgegangen, dass Kunden sich schnell an Standards gewdhnen.
Vielflieger zeigten nach Cui, Wu, Ouyang und Zhu (2017) im Einklang mit dem KANO-
Modell niedrigere Komfortratings.

Ein interessantes Versuchsdesign ware es, wenn Passagiere einige Fluge spater die-
selben Flige nochmals beurteilen und/ oder wenn Personen mit derselben Anzahl von
Flugen bzw. Personen mit wenig und vielen Fligen miteinander verglichen werden.
Das ware dann eine intraindividuelle Wiederholungsmessung oder eine Quer-
schnittsanalyse von Wenig- zu Vielfliegern. Fraglich ist die Definition von Viel- und We-
nigfliegern. In diesem Kontext wird oft von Bonusmeilen fur Vielflieger gesprochen,
wobei aber nicht die Haufigkeit des Fliegens sondern die Lange der Fluge bzw. die
zuruckgelegten Kilometer entscheidend sind.

Naturlich ware auch ein interkultureller Vergleich bezlglich des Komforts innerhalb der
Flugzeugkabine von Interesse. Auf dem amerikanischen Kontinent beispielsweise sind
die Fluggewohnheiten vieler Amerikaner anders. Das Eisenbahnnetz ist nicht so gut
ausgebaut wie in Deutschland und die Strecken zwischen den Staaten sind groRer.
Nach Aussagen von Vielfliegern sind die Komfortbedingungen von Flugzeugen in Ame-
rika schlechter als in Europa und Asien. Asiatische sowie arabische Fluggesellschaften
wie Singapour Airlines oder Emirates hingegen haben besonders hohe Komfortstan-
dards.

Hoffentlich inspiriert die Arbeit weitere wissenschaftlich Tatige sich mit Komfort ausei-
nanderzusetzen. Auch Fluggesellschaften und Flugzeughersteller von den grundla-

genorientierten gewonnenen Erkenntnissen profitieren und auf ihnen aufbauen.
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6 Anhang

Anhang A: Fragebogen zu den 45 Flugzeugkabinenbilderpaaren

Liebe Versuchspersonen,

in diesem Experiment sollen 45 Bilderpaare auf ihre Ahnlichkeit bezliglich des Kom-
forts eingeschatzt werden. 10 Bilder werden dabei miteinander kombiniert und als
Paare einige Male in verschiedenen Konstellationen auftreten.

Fir die Einschatzung der Ahnlichkeit bleiben Ihnen 10 Sekunden zum Anschauen
von jeweils 2 Flugzeugkabinen und 10 Sekunden mit einem weifl3en Bildschirm, in dem
Sie auf einer funfstufigen Skala von nicht, wenig, mittelmafig, ziemlich bis sehr beur-
teilen sollen, wie ahnlich Sie die beiden Kabinen bezlglich ihres Komforts finden. Stel-
len Sie sich vor, wie es in der Flugzeugkabine ist. Wie komfortabel finden Sie jeweils
die beiden Flugzeugkabinen?

Als wie ahnlich beurteilen Sie die Flugzeugkabinen in Bezug auf ihren Komfort?

nicht wenig mittelmalig ziemlich sehr
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gi1cht wenig mittelmafig ziemlich

22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41,
42.
43.
44.
45.

Als letztes noch personliche Angaben:

Alter Geschlecht (0 m —w [ Abitur
[1 Fachabitur oder

Berufsausbildung 7 nein [7 ja, und zwar als
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Anhang B: Darbietungsreihenfolge der 45 Flugzeugbilderpaare

Reihenfolge 1. (linkes) Bild 2. (rechtes) Bild
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Anhang C: Haufigkeitsverteilung von Alter, Geschlecht, Ausbildung und Beruf

zu der Flugzeugkabinenbilderpaaruntersuchung

Al- Haufig- Pro- Berufsausbildung Haufigkeit
ter keit zent Prozent
18 2 2,8 keine Ausbildung 38 52,8
19 5 6,9 Ausbildung 23 31,9
20 24 33,3 Gesamt 23 31,9
21 14 19,4 Fehlend 11 15,3
22 5 6,9 Gesamt 72 100,0
23 2 2,8
24 6 8,3 Schule Haufigkeit Prozent
25 5 6,9 Abitur 59 81,9
27 3 4,2 Fachabitur 12,5
28 1 1,4 Sonstiges 2,8
29 1 1,4 Gesamt 70 97,2
32 2 2,8 Fehlend 2 2,8
33 2 2,8 Gesamt 72 100,0
Ge-
samt 72 100,0

Ge- Haufig- Pro-
schlecht keit zent
weiblich 56 77,8
mannlich 16 22,2
Gesamt 72 100,0
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Anhang D: Interviewleitfaden zum ,.,Komfort in der Flugzeugkabine*

Im Rahmen meiner Doktorarbeit mdchte ich herausfinden, welche Umgebungsvariab-
len fir den ,Komfort in der Flugzeugkabine® fur Sie wichtig sind.

Ihre subjektive Sichtweise ist mir dabei besonders wichtig und ich bitte Sie, frei und
offen mir Ihre Sicht der Wirklichkeit zu erzahlen.

1. Personliche Angaben: die selbstverstandlich anonym behandelt werden.
Alter Geschlecht L1 m [ w
Abitur [] Fachabitur [] oder

Berufsausbildung 7 nein 7 ja, und zwar als

Studiengang und Semesteranzahl

(Hin- und Ruckflug gelten als ein Flug!)

Anzahl der Fluge im letzten Jahr ca.

Anzahl der Fluge insgesamt ca.

Durchschnittliche Flugdauer

Kurzflige Mittel lange Fluge Lange Flige

Durchschnittliche Flugpreise

Reiseziel(e) beruflich privat

Fluggesellschaften

Unterschiede im Komforterleben bei mehreren Fligen [1nein [ ja

Komforterleben insgesamt:  1nicht 2 etwas 3 mittel 4 ziemlich 5 sehr

Damit ich die Flugzeugkabine(n) besser einordnen kann. Welcher der vor Ihnen lie-
genden 10 Flugzeugkabinen entspricht am ehesten der, mit der Sie geflogen sind?
Nr.
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2. Erhebung von Nomen*:

Nennen Sie mir Umgebungsvariablen, die lhnen spontan zum ,Komfort in der Flug-
zeugkabine® einfallen. Stellen Sie sich vor, wie es in einer Flugzeugkabine ist. Wie
komfortabel finden Sie die Flugzeugkabine? Was tragt zu ihrem Komfort bei und was
stort Sie? Was beeinflusst Ihr Komfortempfinden? Schauen Sie sich in der Flugzeug-
kabine um.
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Anhangq E: Alter, Geschlecht, Ausbildung und Beruf der Interviewten

Alter Haufigkeit  Prozent Berufsausbildung Haufigkeit Prozent

19 3 4,9 keine Ausbildung 39 63,9
20 8 13,1 Ausbildung 22 36,1
21 16 26,2 Gesamt 61 100
22 8 13,1
23 4 6,6 Schule Haufigkeit Prozent
24 5 8,2 Abitur 54 88,5
25 2 3,3 Sonstiges 7 11,5
26 4 6,6 Gesamt 61 100
27 1 1,6
28 3 4,9 Geschlecht Haufigkeit Prozent
29 0 0 weiblich 45 73,8
30 1 1,6 mannlich 16 26,2
31 1 1,6 Gesamt 61 100
32 2 3,3
33 1 1,6
34 2 3,3

gesamt 61 100
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Anhang F: Kategorisierte assoziierte Nomen zum Komfort beim Fliegen

1. Platz: (9 Kategorien, 61 Nennungen)

30x 1. Platzangebot: genugend Platz zum Sitzen® (gering, Enge, Raum, Freiheit,
Sitzgrolle und —breite, mittlerer Platz einengend, Fenster-, Gang oder Notausgangs-
platz mehr Geraumigkeit, Beinfreiheit) 16x, Beinfreiheit (eingeschrankt) 12x, grofe/
geraumige Flugzeugkabine, eigene Armlehnen (zum Festhalten)

7x 2. Personal: ,freundliche Begleitung” (freundlich, sicher, entspannt, betreuend, of-
fen fur Fragen, guten Platz wegen Flugangst zuweisen) 5x, Personal kompetent,
freundliche Begrufdung

6x 3. Sicherheit beim Fliegen (Vorkehrungen gentigend vorhanden) 4x, Zustand des
Flugzeugs, guter Ruf der Fluggesellschaft (Abstlrze und Gepack verschwindet)

5x 4. Ablenkungen wie Inflight Entertainment (Zeit soll schnell vergehen wegen
Flugangst), Zeitungen, Bildschirm (inseat display besonders bei langen Fligen) 3x
5x 5. Sitzkomfort (flr Ricken, Polsterung, Verstellbarkeit) 3x, Armlehnen (herunter-
klappbar), Kopfteil (zum Fixieren des Kopfes)

3x 6. Essen und Trinken (kostenlos) 2x, Essen

3x 7. Sauberkeit: Hygiene (Kopfteil dreckig, Ledersitze leichter abwaschbar), abge-
nutzter Zustand

1x 8. Punktlichkeit:

1x 9. Druck: Ohrendruck (beim Landen)

2. Platz: (12 Kategorien, 61 Nennungen)

21x 1. Platzangebot: Enge (Crowding, Dichte, private space, Enge/ Abstand zum
Nachbarn (dicke Personen), beim Platz in der Mitte) 7x, Sitzabstande(-breite), Sitz
zurlUckstellen zum Schlafen 4x, Beinfreiheit (Sitzkomfort, Sitzbreite) 7x, eigener Sitz-
platz, eigene Armlehnen, Stauraum fur Gepack

10x 9x 2. Freundlichkeit des Personals (nett, gepflegt, offen fur Fragen) 5x, Perso-
nal vertrauenswirdig, Kompetenz des Personals (Organisiertheit beim Einsteigen in
die Kabine durch Personal, reibungsloser Ablauf beim Ein- und Auschecken /keine
Wartezeiten) 3x

8x 5. Sitzkomfort (bequem, gut gepolstert) 2x, Verstellbarkeit des Sitzes (zum
Schlafen),

Kopfstutzen um Kopf herum zum Wenden geeignet, Jalousien am Fenster (zum Her-
unterklappen), Fensterplatz (Aussicht) 2x, Decken

5x 3. Sicherheit: Gediegenheit = Sicherheit + Robustheit (technische Ausstattung,
Geflhl von Sicherheit)

4x 4. Inflight Entertainment: Bildschirm (in seat display, direkt am Sitz) 2x, freie
Programmwahl, Zeitungen und Zeitschriften

4x 6. Essen und Trinken: immer Getranke, vor allem Getranke und zu Essen

4x 7. Sauberkeit (dreckige Sitze durch Krimel vom Essen, Aufgeraumtheit, Ge-
pflegtheit)

2x 11. Toilette(n): (kostenfrei benutzbar), (klein und unsauber)

1x 10. Design: Gediegenheit

1x 12. Luftqualitat (Feuchtigkeit, zu trocken)

1x 13. Gerausche: Gerauschkulisse wie Klappern von Fenstern

1x 14. Atmosphare: (Lautstarke, andere Leute, angenehm)
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3. Platz: (13 Kategorien, 617 Nennungen)

13x 14x 1. Platzangebot: ,Sitzfreiheit” (Platz und Raum, enge Sitzreihen, Platz in
der Mitte unangenehm, eingepfercht, Fragen zum Rausgehen, Beinfreiheit) 10x, Sitz-
nachbar (nicht dicke Person) 2x, Gepackablage (zu klein, Lagerung nicht uber Sitz)
11x 5. Sitzkomfort: (bequemes Sitzen) 4x, Sitzqualitat (Polsteriberzug, Design) 2x,
gepolstertes Kopfteil, Kissen, FulRraste (zum FuRe abstellen), Verstellbarkeit des Sit-
zes, Fensterplatz, Beleuchtung (eher gut, selbst regulierbar)

8x 6. Essen und Trinken: Service (fur alles extra zahlen mussen, Essen und Trinken
(Kaffee, besonders bei langen Strecken, darf man nicht mehr mithehmen) 4x, Essen
(ab 3 Stunden Flugzeit, besonders bei langeren Flugen) 4x

7x 8x 2. Personal: (Freundlichkeit echt und verbindlich, ehrlich, nicht aufgesetzt) 5x,
Kompetenz des Personals (Betreuung, Fragenbeantwortung), 6ftere Nachfragen, Be-
treuung, Ansprechbarkeit bei Fragen 2x

4x 3. Sicherheit: Stabilitat des Flugzeugs (kein wackeliges Aussehen des Flug-
zeugs), Sicherheit (sicher ans Ziel, Sicherheitseinweisung, Westen, Lichtblinken zum
Anschnallen, Signale) 2x, modern aussehendes Flugzeug (Gefuhl von Sicherheit)

4x 4. Inflight Entertainment: (freie Programmwabhl flr Fernsehen und Radio), Bild-
schirmqualitat (gut sichtbar) 2x, Film zeigen

4x 10. Design: Design der Kabine (freundliche Farben) 2x, Sitzbezug Farbe, Fens-
teranordnung

2x 13. Gerausche: Gerauschkulisse durch Fluggaste, Larm (Kindergeschrei)

2x 15. Temperatur: (zu kalt; Klimaanlage, Decken), Klimaanlage/ Temperatur

1x 7. Sauberkeit: Aufgeraumtheit

1x 11. Toilette(n): (beengter Raum)

1x 16. Vibrationen/Turbulenzen: keine Vibrationen und Flugbewegungen

1x 17. Geriiche: Geruche (unangenehm)

4. Platz: (13 Kategorien, 56 Nennungen)

13x 10x 4. Inflight Entertainment: (Ausstattung am Platz, bei langeren Strecken
Fernsehen bei kurzeren Zeitungen und Zeitschriften) 4x, Bildschirm (direkt am Sitz)
2x, Fernsehprogramm, Zeitschriften und am Boden (bei langen Strecken) 3x, Zeitun-
gen (Broschuren, Bucher) 2x, Beschaftigung durch Radio und Fernsehen in verschie-
denen Sprachen

8x 9x 6. Essen und Trinken: (gerade bei langen Strecken) 4x, Essen (ungeniel3bar
wie Dosenessen), Essensqualitat (variierend je nach Airline), Trinken 3x

8x 5. Sitzkomfort: Funktionalitat/ Verstellbarkeit des Sitzes (Sitzgestaltung und —
komfort) 3x, Sitzbezug Qualitat, gepolsterte Sitze 2x, Kopfteil unbequem (Kissen lie-
ber), Bellftung (selbst regulierbar)

5x 1. Platzangebot: Platzangebot, Beinfreiheit, Beinfreiheit (innerhalb der Sitzreihe,
an einer Tur sehr angenehm), Anordnung der Sitzreihen, Gepackunterbringung

5x 3. Sicherheit: Geflihl des Steigens/ hochgezogen werden/ Zunahme an Hohe/
Abheben,

funktionierende Technik (Bildschirm und Gasmasken), Informationen Uber Lautspre-
cher vom Kapitan oder uber Navigationsdisplay (am Anfang und Ende des Fluges)
2x, Festigkeit/Stabilitat des Flugzeugs (kein Klappern)

4x 5x 2. Personal: freundliches Personal und schnelle Bedienung (im asiatischen
Raum) 2x, Betreuung durch aufmerksames Personal mit Kopfhérern, Kissen, De-
cken, Handtuchern, Service (Decken, Trinken, Essen, Zeitungen etc., Dienstleistun-

gen)
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4x 5x 15. Temperatur: Temperatur (beim Start zu warm, beim Flug zu kalt), Klimaan-
lage (trockene Nasenschleimhaute)

2x 8. Punktlichkeit: Wartezeiten/Verspatungen, Einchecken (kurzer und einfacher),
vorher keine komplizierten Ablaufe, die beim Einchecken nicht so lange dauern

2x 10. Design: Design der Kabine (Farben, Stoff- und Sitzqualitat)

2x 14. Atmosphare: Sitznachbar (voluminds, Gerausche durch schreiendes Kind o-
der Geruch durch Trinker, wirkt auf Atmosphare)

1x 7. Sauberkeit: Sauberkeit

1x 11. Toilette(n): (sauber)

1x 13. Gerausche: Larm (von anderen Passagieren)

5. Platz: (13 Kategorien, 44 Nennungen)

10x 11x 2. Personal: Personal (freundlich und geduldig, Betreuung beim Einche-
cken, beim Umsteigen, Ubergepack nicht so hart bestrafen) 8x, Personal kompetent,
Lautsprecheraussagen aus Cockpit (freundlich und verstandlich)

7x 5. Sitzkomfort: Armlehne (beweglich, hoch- und herunterklappbar), Sitzbezugs-
qualitat, Sitzkomfort (Bequemlichkeit der Sitze), Decken, Gepackablage (komforta-
bel), (nicht) Fensterplatz 2x

5x 3. Sicherheit: Modernitat der Kabine ,neuere Flugzeugmaschine“(Sicherheitsge-
fuhl) 2x, Sicherheitshinweise/ Notausgange, Navigationsdisplay (zum Beobachten
der bisher zuriickgelegten Strecken), Sicherheitsaccessoires wie Anschnallgurte,
Atemmasken in gutem Zustand, Wartung

4x 1. Platzangebot: Platzangebot (Enge, Mitte schlecht und Gang besser) 2x, Bein-
freiheit, eigene Armlehnen (ansonsten Streit mit Nachbarn)

5x 4. Inflight Entertainment: Fernseher (heruntergeklappt am Sitz, im Sitz vom
,vordermann®“ eingebaut) 2x, Inflight Entertainment (technische Ausstattung am Sitz),
Radioqualitat

4x 6. Essen und Trinken: Essen und Trinken 2x, Trinken (umsonst), Essensqualitat
(schlecht, Naschereien) 2x

2x 8. Plinktlichkeit: Wartezeiten beim Ein- und Auschecken, Umgang mit Ver-
spatungen durch die Fluggesellschaft

1x 10. Design: Design (einfarbig) in der Flugzeugkabine

1x 11. Toilette(n): Toilette (vorhanden, besonders bei langen Flugen)

1x 14. Atmosphare: Atmosphare (dezente Musik und Farbgestaltung)

1x 15. Temperatur: Temperatur (angenehm, Klimaanlage nicht zu sehr kuhlen)

1x 16. Vibrationen/Turbulenzen: keine Turbulenzen (ruhiger Flug)

1x 18. gutes Preis-Leistungsverhaltnis:

6. Platz: (12 Kategorien, 32 Nennungen)

4x 2. Personal: Servicepersonal (nett, freundlich, ruhig, nicht hektisch anders als bei
der Bahn) 4x

3x 3. Sicherheit: Sicherheit beim Fliegen (sauberer und stabiler Eindruck von der
Kabine) 2x, Tisch (stabil), Informationen durch Kapitéan oder Pilot

4x 4. Inflight Entertainment: (besonders Fernseher fur lange Strecken) 2x, Musik
mit Kopfhorer, Zeitungen (umsonst)

4x 6. Essen und Trinken: Essen und Trinken, Qualitat des Essens 2x, Wasser um-
sonst verteilen

3x 1. Platzangebot: Beinfreiheit (Platz fur die Beine) 2x, Platzangebot

4x 5. Sitzkomfort: (bequeme und komfortable Sitze), Verstellbarkeit des Sitzes 2x
2x 7. Sauberkeit: Sauberkeit, Kopfteilbezug (regelmafig wechseln)
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1x 10. Design: Design der Kabine, Bekleidung des Personals

2x 15. Temperatur: Temperatur (zu kalt, Decken), Klimaanlage (sehr unangenehm)
1x 11. Toilette(n): Toiletten

1x 13. Gerausche: Navigationsdisplay (beim Schlafen stérend)

1x 19. Rauchmaoglichkeiten:

1x 20. Beleuchtung: (grelles Licht)

7. Platz: (11 Kategorien, 19 Nennungen)

4x 4. Inflight Entertainment: Inflight Entertainment (Zeitschriften, Zeitungen, Film,
Musik zur Ablenkung) 4x

3x 3. Sicherheit Sicherheit am Flughafen (Kontrollen), Grol3e des Flugzeugs (grof3,
Geflhl von Sicherheit), Navigationsdisplay (gut vorne zur Orientierung),

2x 5. Sitzkomfort: Glastiefe bei Tisch (13 mm) , eigener Bildschirm

2x 6. Essen und Trinken: Getrankeauswahl, Essen

2x 15. Temperatur: Temperatur (zu kalt wegen Klimaanlage, kein Zug)

1x 1. Platzangebot: Beinfreiheit (Sitze weiter auseinander)

1x 2. Personal: freundliche, zuvorkommende Bedienung

1x 7. Sauberkeit: Aufgeraumtheit (und Sauberkeit im Netz)

1x 9. Druck: Ohrendruck (Luftdruck)

1x 11. Toilette(n): Toiletten (angenehm riechend)

1x 14. Atmosphare: Sitznachbar (angenehm-unangenehm)

8. Platz: (8 Kategorien, 9 Nennungen)

2x 1. Platzangebot: Beinfreiheit (genigend Fuliraum), eigene Armlehnen (Armfrei-
heit)

1x 4. Inflight Entertainment: Bildschirm am eigenen Platz

1x 6. Essen und Trinken: Essen (geniel3bar)

1x 7. Sauberkeit: Sitzpolster intakt

1x 8. Punktlichkeit: lange Wartezeiten

1x 11. Toilette(n): zu enge Toiletten

1x 13. Gerausche: Fluggerausche (durch Turbinen, Wind etc. von aulien)

1x 14. Atmosphare: Beleuchtung (Atmosphare, finster-hell)

9. Platz: (2 Kategorien, 3 Nennungen)

2x 4. Inflight Entertainment: Filmauswahl, Medien (Zeitschriften, Radio, Bildschirm
bei langeren Flugen)

1x 5. Sitzkomfort: Fenster (flr Licht und Ausblick)

10. Platz: (2 Kategorien, 2 Nennungen)
1x 5. Sitzkomfort: Jalousien (zum Schlafen herunterklappbar)
1x 6. Essen und Trinken: Trinken (man darf selber nichts mehr mithehmen)

11. Platz: (1 Kategorie, 1Nennung)
1x 5. Sitzkomfort: Netz (funktionsfahig fur Zeitungen)

12. Platz: (1 Kategorie, 1Nennung)
1x 5. Sitzkomfort: Serviceknopf (vom Sitz aus erreichbar)
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Anhang G: Nennung der bereisten Lander der 61 Interviewten

1. Deutschland (Hamburg-Miinchen1x) 5x, Osterreich 1x, England 1x, Irland 2x, Tar-
kei1x , Republik Malta 1x, Norwegen 2x, Agypten 1x, Spanien (Kanaren) 1x, > 25
2. eine Person keine Angaben > 70

3. Philippinen (Manila), Indonesien ((D)Jakarta), Turkei, Italien, Spanien (Kanaren),
England (London), 6 > 20

4. alles Europa: Deutschland (Berlin) 9x, Irland 1x, Frankreich (Paris, Nizza) 2x, Grie-
chenland (Zypern, Athen, Porto Saloniki) 3x 4 > 15

5. England, Spanien (Mallorca), Danemark (Kopenhagen), Frankreich (Toulouse), Tu-
nesien, Niederlande (Amsterdam), Afrika: Kenia 5x

6. England (London) 4x, Frankreich(Paris), Studafrika 2x, USA 2x, Kanada 2x, Oster-
reich (Wien), Spanien, Portugal, Kroatien 9 > 30

7. ltalien, Griechenland, Schweden, Schweiz, Spanien (Barcelona), Tschechien
(Prag), Frankreich (Paris), USA2x 8> 20

8. Spanien (Mallorca) 1 >1

9. Spanien, Tunesien, Marokko, Turkei, Bulgarien, USA2x 6 >15

10. Philippinen 15x , Erytrea 2x, Tunesien 2x, Spanien (Mallorca) 3x, Schweden
(Stockholm) 1x, Deutschland (Frankfurt, Minchen, Hamburg, Stuttgart) 30x 6 > 50
11. England 8x, Turkei 1x, Bulgarien 1x, Italien 2x, Spanien 3x ( + Las Palmas15x)
18x, Agypten 1x, Tunesien 4x, USA5x 8 > 40

12. Deutschland (Hamburg, Frankfurt, Minchen, Disseldorf) 8x, Estland (Talin) 1x,
Indonesien (Bali) 1x, Spanien 3x 4 >13

13. England 6x, Italien 1x, Griechenland 1x, Indien 1x, Afrika 1x, USA 2x 6 > 12

14. Spanien1x, Kroatien1x, Frankreich1x, England 1x, China 1x, Australien 1x, USA
5x 7>11

15. Turkei 5x, Griechenland 5x, England 1x, Italien 2x, Norwegen 1x, Spanien 2x(Te-
neriffa 4x) 6x, USA 1x 7 >21

16. Namibia 2x, Neuseeland 1x, Spanien (Mallorca) 3x, Frankreich (Paris) 1x, Eng-
land (London) 2x, Griechenland (Kreta 3x, Athen 1x) 4x, Portugal 1x, Turkei 1x 8 >
15

17. Deutschland (Mudnchen) 3x, Spanien (Mallorca) 8x, Turkei 4x, Spanien (Fuerto-
ventura) 4x, Tunesien 4x, England 4x, Frankreich 2x, Italien 5x, USA 2x, Vereinigte
Arabische Emirate (Dubai) 1x 9 > 37

18. Deutschland (Ingolstadt-Braunschweig) 12x beruflich, Spanien (Mallorca) 2x, Por-
tugal 1x, Kanada 1x 4 >16

19. Schweden 5x, Schottland 1x, England 1x, Italien 1x, Spanien 1x, Lettland 1x 6 >
10

20. Deutschland (Munchen, Kéln, Flrstenfeld Bruck) 3x, Belgien (Brissel) 1x, Afgha-
nistan 2x, Portugal 1x, USA 1x, Kanada 1x, England (London) 1x, Spanien (Gran
Canaria) 1x, Tunesien 1x, Norwegen 1x 10> 13

21. England (London) 2x, Frankreich (Paris) 1x, Niederlande (Amsterdam) 1x, Grie-
chenland 3x, Tlrkei 1x, Agypten 2x, Spanien (Fuerto Ventura) 1x, Philippinen 1x, Ka-
ribik 1x, Malediven 1x 10 > 14

22. Deutschland (Stuttgart 4x, Frankfurt 1x), Spanien 40x, Griechenland (Athen) 4x,
USA 4x, China (Peking) 1x 5 >54

23. England (London) 3x, Italien (Turin, Rom) 2x, Spanien (Las Palmas auf Mallorca
2x, Barcelona 1x) 3> 8

24. Deutschland (Stuttgart)1x, Griechenland (Rhodos) 1x, Spanien 3x (Teneriffa1x)
4x, England 3x, USA 1x (+ 90 Minutenflug innerhalb USA) 5> 10,5

168



25. Griechenland 2x, Spanien (Fuerto Ventura, Mallorca) 2x 2 > 4

26. Turkei 14x, USA 3x, England 2x, Griechenland (Zypern) 1x 4 > 20

27. Deutschland (MUnchen, Dusseldorf, Stuttgart) 3x, Spanien 2x, Italien 1x, Bulga-
rien 1x, Ungarn 1x, Griechenland 1x, Turkei 1x, Tunesien 1x 8 > 11

28. Spanien (Kanaren) ca. 30x (Wohnung dort), Turkei 1x, Tunesien 1x, Polen
1x,Kroatien 1x, Schweden 1x, Thailand (+innerhalb: Singapur-Bangkog)1x 7 > 37
29. Neuseeland 1x, Australien1x (von Neuseeland 3 Flugstunden), USA (Florida,
New York) 2x, Spanien 1x (Mallorca4x) 5x, Osterreich 1x, Norwegen 1x, England
(London) 1x, Portugal 1x, Turkei 1x, Tunesien 1x, Italien (Rom 4x, Sienna 1x, Sardi-
nien 1x) 4x, Griechenland 1x, Kroatien 1x 13 > 21

30. England 2x, Schweden (Stockholm) 0,5 x(zurtck mit Schiff), Bulgarien 1x, USA
(New York, + innerhalb New York —Chicago) 2x 4> 5,5

31. Deutschland (Frankfurt 10x, Hamburg 15x, Munchen 2x) 27x, Spanien 10x,
Frankreich 5x, Italien 2x, Osterreich 2x, England 1x, USA 6x(Mittelamerika, Belize 1x)
7x, Nicaragua (gewohnt) 10x, Paraquay 5x, Panama 3x, Mexiko 2x, Singapur 1x 12
>74

32. Deutschland 1x, Osterreich (Wien) 1x, Spanien (Teneriffa 2x, Mallorca 3x) 5x, Ko-
sovo (Prichtina) 2x, Bosnien Herzegowina (Sarajevo) 1x, Mazedonien (Scopje) 1x,
Agypten (Hurghada) 1x 7 >12

33. Mexiko 1x(+innerhalb 2x) 3x, Spanien (Kanaren 7x, Balearen 2x) 10x, USA (New
York, Nordstaaten) 2x, Italien (Venedig) 1x, Turkei 1x 5> 17

34. Turkei 2x, Schweden 1x, Tunesien 1x, Spanien 1x, Italien 1x, China 1x 6 > 7

35. Australien 4x, Osterreich (Wien) 3x, Portugal 2x, England (London) 2x, Rumanien
1x 5>12

36. USA (New York) 1x, Schweiz (Basel) 5x, Italien (Sizilien) 1x, Spanien 1x, England
1x, Bulgarien 1x 6> 11

37. Irland 6x, USA 1x, Spanien (Mallorca) 1x, Osterreich (Wien) 1x, Griechenland
(Kreta) 1x 5 >10

38. Philippinen 4x, Thailand 1x, Malaysia 1x, Japan 1x, Agypten 3x, Tunesien 1x,
Griechenland 2x, Italien 2x, England 2x, 9 > 17

39. Japan (Hong Kong 1x), Spanien (Barcelona 1x, Kanaren 5x), Portugal (Lissabon)
1x, England (London 2x, Burningham 4x), Irland (Dublin 3x), Bulgarien (Warna 1x),
Griechenland (Kreta 2x), Frankreich (Paris 1x), USA (New York 2x, Colorado 1x,
Portland 1x), Osterreich (Wien) 1x 10 > 26

40. Spanien (Alicante + Mallorca 15x, Teneriffa1x) 16x, Griechenland 1x, Turkei 3x,
ltalien 3x, Schweden 8x 5> 31

41. Spanien (Kanaren) 15x, Italien 8x, England 2x, Tunesien 1x, Turkei 2x, Griechen-
land 1x, Frankreich 3x, Ungarn 1x, Danemark 1x, Osterreich 1x, Schweiz 1x, USA 1x
12> 37

42. England (London) 1x, Stockholm 1x, Italien (Rom) 1x 3> 3

43. Deutschland (Dusseldorf 2x, Frankfurt 25x, Munchen 3x), England (London 20x),
Kanada (Toronto 4x, Vancouver 1x), USA (Seattle 1x, New York 1x, Los Angeles 1x,
Miami 1x, San Francisco 1x), Brasilien (Brasilia 1x, Rio de Janeiro 1x, Sao Paulo 1x,
Salvador 1x), Spanien (Mallorca 2x, Malaga 1x), Dominikanische Republik (Santo
Domingo 1x), Agypten (Kairo) 1x, Griechenland (Kreta 1x), Schweiz (Genf) 1x,
Russland (Moskau 1x), Schweden (Stockholm) 1x, Frankreich (Paris 1x), China
(Hong Kong) 1x, Australien (Sydney 1x), Thailand (Bangkog) 1x, Italien 1x 17> 78
44. England 2x, Turkei 1x, Tunesien 1x, Marokko 1x, Australien 1x 5 >6

45. Portugal 1x, Osterreich 1x 2> 2
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46. Spanien (Gran Canaria) 3x, Agypten 1x, Turkei 1x, Tunesien 1x, Frankreich (Pa-
ris) 1x 5>7

47. Deutschland (Stuttgart 20x, Dusseldorf 15x, Koéln 20x, Wien 10x), Spanien (Mal-
lorca 6x, Gran Canaria 2x, Madrid 1x, Ibiza 2x), Italien (Mailand 1x, Sardinien 1x),
England (London1x), Polen 6x, Frankreich (Paris 3x), Malediven, USA 2x, Iran 1x,
Vereinigte arabische Emirate (Dubai 1x), Schweden (Stockholm 1x) 11> 93 (71
beruflich, 22 privat)

48. Japan 1x, England (London 1x), Spanien (Mallorca 1x), Russland 1x 4> 4

49. ltalien (Rom 2x), Tunesien 1x 2> 3

50. Portugal 2x, Turkei 2x, England 1x, Australien 1x, Frankreich (Paris 1x), Spanien
1x 6> 8

51. Deutschland (Dusseldorf-Berlin 1x, Hamburg-Nurnberg 1x) 2x, Spanien 10x, USA
(New York 1x), Frankreich 3x, England 2x, Italien 2x (Pisa), Turkei 1x, Schweden
(Stockholm 1x) 8> 22

52. England 2x, Turkei 1x, Karibik 1, China 1x (+1 Inlandsflug) 4> 6

53. Deutschland (Hamburg-Minchen 1x), Spanien (Malaga 1x, Madrid 1x, Fuerto
Ventura 1x, Mallorca 2x, Lanzarote 1x) 6x, Italien (Venedig) 1x, Tunesien 1x, China
(Peking) 1x 5>10

54. England (London) 3x, Spanien (Gran Canaria) 1x, Kanada 1x, Schweden 1x,
Frankreich (Paris) 2x, USA 1x (innerhalb 4x: New York-Texas(Edingburg) -Nevada
(Las Vegas)-Kalifor-nien (L.A.)-lllinois (Chicago) 6>13

55. England (London) 3x, Frankreich (Paris) 2x, Osterreich 1x (Salzburg1x) 2x,
Schweiz (Zurich, Basel) 2x, Turkei (Istanbul) 1x, Griechenland (Santorini) 1x, Nieder-
lande (Amsterdam) 1x, Schweden (Stockholm) 1x, Spanien (Mallorca 3x, Barcelona
2x, Malaga 1x, Gran Canaria 1x, Formentera 1x) 8x, USA (San Francisco 3x, New
York 1x, Rimini 1x, Fresno 1x, Denver 1x) 7x 10>28

56. Deutschland (Munchen-Hannover) 1x, Spanien 2x (Gran Canaria 3x, Mallorca 2x,
Teneriffa 1x) 8x, England (London) 1x, Turkei 1x, Schweden (Stockholm) 1x, Schweiz
1x, Griechenland (Zypern) 1x, Brasilien 1x, USA 3x (+4x innerhalb) 9 >22

57. England (London, York) 2x, Schweden 1x, Italien 1x, Spanien 3x + Kanaren 10x,
Brasilien 1x 5>18

58. Deutschland (Hannover-Frankfurt, Hannover-Minchen) 2x, England 2x, Schweiz
1x, Frankreich 1x, Griechenland 1x, Russland 1x, USA 2x, Staat Mauritius 1x
(Reunion 1x) 8>12

59. Deutschland (Hamburg-Stuttgart) 3x, England 3x, Frankreich 6x, Spanien 1x
(Mallorca 1x) 2x, USA 3x, Mexiko 1x, Studafrika 1x 7> 19

60. Deutschland (Hamburg-Frankfurt) 1x, Osterreich (Wien) 1x, Finnland (Helsinki)
1x, Ungarn (Budapest) 1x, Schweden (Goéteburg) 5x, Turkei 1x, Spanien (Lanzarote
2x, Mallorca 1x) 3x, China 1x, Chile 1x, USA 1x 10> 16

61. Deutschland (Hamburg-Stuttgart 18x, Kéln-Frankfurt 1x) 19x, Niederlande (Ams-
terdam) 1x, Italien (Venedig 1x, Neapel 1x, Sardinien 1x) 3x, Frankreich (Paris, Lion)
2x, Spanien (Madrid, Barcelona) 2x, England (London) 1x, Irland (Dublin) 2x, Grie-
chenland (Rhodos) 1x, China (Peking 3x, HongGzho, Mansking) 5x, Hawai (Hilo,
Honululu) 2x, Texas (Houston) 1x, Seattle, New York 3x, Kanada (Montreal, Vancou-
ver) 2x 14> 43
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Anhang H: Fragebogen zum ,,Komfort in der Flugzeugkabine*

In meiner Doktorarbeit an der Universitat Lineburg forsche ich zum ,Komfort in der
Flugzeugkabine®. Ihre Meinung als Flugpassagier ist dabei besonders wichtig fur mich!
Bitte lassen Sie keine Frage aus! lhre Daten sind selbstverstandlich anonym und ent-
halten keine auf Sie zurickzufihrende und identifizierende Informationen.

Wenn Sie Fragen haben oder Informationen Gber Ergebnisse erhalten méchten, wen-

den Sie sich bitte an mich.

1. lhr letzter Flug:

Wie hiel3 die Fluggesellschaft?

[J Economyclass oder L] Businessclass oder LI First class

Fluglange? Stunde(n)

Im Folgenden bitte die flur Sie zutreffende Zahl durchstreichen!

1 = gar nicht 2 = etwas 3 = mittel 4 = ziemlich 5 =sehr

d.Temperatur 102340
2.Gerausehe ] 1.2.3423
3.Gerdehe 12,345
4. Preis-Leistungs-Verhaltnis _...........1.2.3.4.5
5. Beinfreiheit 02340
6.eigene Armlehnen . ...........1.2345
T..Sauberkeit o 1.2.3.4.8
8..Freundlichkeit der Flugbegleiter. ... 1.2.3.4.58
9. Kompetenz der Flugbegleiter . ......1.2.3.4.5
10. Platzzum Sitzen ..o 1.2.345
1.Design. 12,3405
d2.7oiletten . 1.2.3.4.5
13.MengedesEssens . ... ........1.2345
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15.Beleuchtung 1.2.3.4.5
16..Sicherheit . 1.2.3.4.3
17. Punktlichkeitdes Fluges . .........1.2.3.4.5
18. Qualitatdes Essens.._...........1.2.345
19. Qualitat des Trinkens _..............1.2.345
20..Inflight-Entertainment .____.......1.2.3.4.5
21. Verstellbarkeitdes Sitzes ...........1.2.3.4.5
22, Sitznachbarn 002340
Fehlt noch ein Faktor oder fehlen mehrere wichtige Faktoren?
.................. 1.2.3.4.3
12345

2. Allgemeines zum Fliegen: Hin- und Rickflug gelten als zwei unabhangige

Fluge!

Anzahl der Flige im letzten Jahr ca.

Anzahl der Fluge insgesamt ca.

Nennen Sie die 5 lhnen am wichtigsten Komfortfaktoren:

O N =

Unterscheiden sich kurze und lange Fliigen generell? [ nein [ ja

wenn ja, in was
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Wenn Sie in ein Flugzeug einsteigen, wie fuhlen Sie sich dann in diesem Mo-
ment... Bitte das fur Sie Zutreffende ankreuzen:

1 = Uberhaupt nicht 2 =ein wenig 3 =ziemlich 4 =sehr

Ichbingelost. . . ] 1..2.3.4
Ich fuhle mich.wohl. . ... ... 1.2.3.4
Ich binNemves. ... . 1..2.3..4
Ichbinentspannt. . 1.2.3..4
Ich bin Uberreizt. 1.2 3 4

3. Personliche Angaben: die selbstverstandlich vertraulich behandelt werden!

Alter: Jahre Geschlecht:  mannlich weiblich
Korpergrolle: cm Gewicht: ca. kg

Welches ist der hochste Abschluss, den Sie haben? Zutreffendes bitte ankreuzen!
Abgeschlossene Lehre/Ausbildung
Berufsakademieabschluss
Fachhochschulabschluss
Universitatsabschluss
Abgeschlossene Promotion
Keiner
Sonstiges
Welcher der folgenden Tatigkeiten gehen Sie nach? Zutreffendes bitte ankreuzen!
Angestellte/r
Arbeiter/in
Selbstandige/r, Freiberufler/in
Beamte/r
Schduler/in
Auszubildende/r, Lehrling
Studierende/r
Hausfrau/-mann
Arbeitslose/r
Pensionar/in, Rentner/in

Sonstiges

Vielen Dank fiir Ihre Unterstiitzung
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Anhang I: Alter, Geschlecht, Ausbildung und Beruf der Fragebogenstudie

Alter f % Beruf f % Ausbildung f %
13 1 0,3 1. Angestellte/r 157 52,2 abgeschlossene Lehre 85 28,2
14 1 03 7. Studierende/r 38 12,6 Berufsakademieab- 15 50
schluss

15 1 0,3 5. Schiler/in 25 8,3 Fachhochschulabschluss 61 20,3
16 3 1.0 3. if/lit;]standige/r, Freiberuf- 21 7.0 Universitatsabschluss 66 21,9
17 1 3.7 6. Auszubildende/r, Lehrling 11 3.7 ﬁ(l))r(;;eschlossene Promo- 5 17
18 14 4,7 4. Beamtelr 9 3,0 keine 14 47
19 sonstiges sonstiges

9 30 11 7 2,3 34 11,3
20 13 4,3 2. Arbeiter/in 6 2,0 Abitur 2 0,7
21 11 3,7 8. Hausfrau/-mann 5 1,7 Gesamt 282 93,7
22 Pensionar/in, Rentner/in Fehlend

17 56 10 3 1,0 19 6,3
23 2,0 9. Arbeitslose/r 1 3 Gesamt 301 100
24 3,0 Gesamt 283 94,0
25 11 37 Fehlend 18 6,0 Geschlecht f %
26 12 4,0 Gesamt 301 100 weiblich 191 63,5
27 19 63 Alter f % mannlich 102 33,9
28 8 2,7 54 2 0,7 Gesamt 293 97,3
29 14 4,7 56 2 0,7 Fehlend 8 27
30 12 4,0 57 6 2,0 Gesamt 301 100
31 9 3,0 59 1 0,3
32 3 1,0 60 1 0,3
33 4 1,3 61 1 0,3
34 14 4,7 62 1 0,3
35 8 2,7 69 1 0,3
36 2 0,7 71 1 0,3
37 3 1,0 gesamt g 93,7
38 6 2,0 fehlend 19 6,3
39 4 1,3 gesamt 301 100
40 8 2,7
41 3 1,0
42 1 0,3
43 3 1,0
44 4 1,3
45 5 1,7
46 2 0,7
47 4 1,3
48 4 1,3
50 3 1,0
51 3 1,0
52 1 0,3
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Anhang J: Tabelle der Korrelationen der Zufriedenheitsitems mit dem letzten Fluq

Zufrieden mit

1. Temperatur

2. Gerausche

3. Gerliche

4. Preis-Leis-
tungsverhaltnis

5. Beinfreiheit
6. Armlehnen

7. Sauberkeit

8. Freundlich-
keit Flugbeglei-
ter

9. Kompetenz
Flugbegleiter

10. Sitzplatz

11. Design

12.Toiletten-
platz

1. 2. 3. 4 5 6 7. 8 9. 10. 1. 12
1

,388(**) 1

,000

266(**),385(**) 1

,000 000

154(**),138(*) ,123(*) 1

,007 017 033

113 ,306(**),180(**),192(**) 1

,050 ,000 ,002 001

A41(%) ,257(*%),131(*) ,132(*) ,415(**) 1

015 ,000 ,023 ,022 ,000
274(**),263(**) ,255(**) ,292(**) ,216(**) ,318(**) 1
000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

217() ,213(*) ,165(**) ,227(**) ,171(**) ,236(**) ,458(**) 1
,000 1,000 ,004 ,000 ,003 ,000 ,000

226(**),234(**),180(**),199(**) ,184(**) ,262(**) 494(**) ,831(**) 1
000 000 ,002 001 001 ,000 000 000

,233(**),295(**),208(**) ,229(**) ,517(**) ,434(**) ,374(**) ,389(**) ,382(**) 1
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

263(**) ,280(**) ,315(**),251(**) ,318(**) ,357(**)1
,000 1,000 ,000 ,000 ,000 ,000

205(**) ,347(**) ,182(**) ,105
000 ,000 ,002 068

,164(*%),319(**) ,115(*) ,095
,004 ,000 ,046 ,099

221(**) ,220(**) ,332(**),161(**) ,233(**) ,269(**),387(**) 1
,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000
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Zufrieden mit

13. Menge an
Essen

14. Menge an
Trinken

15. Beleuch-
tung

16. Sicherheits-
gefuhl

17. PUnktlich-
keit

18.Essens-
qualitat

20. Inflight-En-
tertainment

21.Sitzverstell-
barkeit

,319(**),261(**) ,328(**) ,242(**) ,174(**) ,219(**) ,353(**) ,403(**) ,436(**) ,310(**) ,279(**) ,242(**)

,263(*%),194(**) ,215(**) ,A77(**) ,181(**) ,(178(**) ,334(**) ,389(**) ,508(**) ,262(**) ,245(**) ,272(**)

,163(**),157(**) ,285(*) ,231(**) ,252(**) ,238(**) ,335(**) ,263(**)

,278(**) ,280(**) ,234(**) ,276(**) ,279(**) ,370(**) ,380(**) ,210(**)

7.

8.

9.

10.

1.

12.

13.

169() 197(**) 180(*) 251(*) ,184(**) 347 (") 189(++) 1

,1565(*%),222(**) ,194(**) ,239(**) ,259(**) ,122(*) ,113(*)

,276(*%) ,254(**) ,295(**) ,313(**) ,274(**) ,311(**) ,267(**)

1. 2, 3. 4, 5. 6.
019 078 ’8120),052 064
742 176 373 268 003
189(**),221(**) 167(**) 070
001 000 004 224 004 006
000 000 000 000 002 000
000 001 000 002 002 002
201(**),107 ,063  ,220(**),081
000 064 273 000 161 007
073 ,208(**),110 ,092  137()
206 000 056 112 017 000
19. Trinkqualitit,223(**) ,159(**) ,245(**) 116(*) ,064  ,142(*)
000 006 000 045 268 .014
065 ,119(*) 122(*) 022 040 067
263 039 034 704 486 247
156(**) ,299(**),099  ,008
007 .000 087 091 .000 .000

22. Sitznach-
barn

178(**) ,210(**) ,104

,002 ,000 ,073 ,003

,002

,000

,001

,000

,000

,000

,000

,000

,335(*%) ,379(**) ,411(**) ,245(**) ,255(**) ,215(**)

,000

,102
,078

,000

,005

,002

,000

,000

,000

,001

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,001

,000

,000

,000

,000

,000

,000

126(*) ,189(**) ,081

,029

,000

,000

,001

,000

,000

,160

,000

,000

** Die Korrelation ist auf dem Niveau von 0,01 (2-seitig) signifikant.
* Die Korrelation ist auf dem Niveau von 0,05 (2-seitig) signifikant.
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,000

,000

,000

,000

,034

,000

,000

377(%%) ,167(*)

,000

,000

,016

,001

,000

,000

,000

,050

,000

,000

,004

,000

A71() ,180(**) ,256(**) ,163(**) ,225(**) ,225(**) ,340(**) ,138(*) ,134(*)

,020

,604(™*)
,000

158(**)
006

,139(%)
,016

,115(%)
,045

,610(™)
,000

,392(**)
,000

A484(*%)
,000

,376(*%)
,000

-,001
,986

14. 15. 16. 17.

273(**) 1
,000

,221(*%),567(**)
,000 ,000

18. 19. 20. 21. 22

,202(**),189(**) ,221(**) 1

,000  ,001 ,000

,440(**),235(**) ,206(**) ,196(**) 1

,000 ,000 ,000 ,001

511(*) ,346(**) ,343(**),268(**) ,519(**) 1

000 ,000 ,000 ,000 000
292(**) 140(*) ,131(*) ,008 ,367(**),233(**)1

,000 015 ,023 ,896 ,000 ,000

374(**) ,261(**) 101,087 ,431(**),390(**),415(**) 1
000 ,000 ,080 ,131 ,000 ,000 ,000

002 ,151(**) ,172(**),106 ,064 ,159(**),036 ,213(**)
970 ,008 ,003 ,066 ,265 ,006 ,529 ,000



Anhang K: Deskriptive Daten der Angstitems

-entspannt + -wohl + -gelost+  + nervos - + Uberreizt -
Flugangst f % f % f % f % f %
1garnicht 46 153 26 86 64 213 131 43,5 205 68,1
2 etwas 66 219 79 262 77 256 86 286 46 153
3 mittel 115 38,2 121 40,2 87 28,9 39 13,0 12 4,0
4 ziemlich 45 15,0 48 15,9 40 133 23 7,6 5 1,7
gesamt 272 90,4 274 91,0 268 89,0 279 92,7 268 89,0
fehlend 29 9,6 27 90 383 M0 22 73 33 11,0
Min 1 1 1 1 1
Max 4 4 4 4 4
Mittelwerte 2,58 2,70 2,38 1,84 1,32
SD 0,957 0,868 1,008 0,957 0,648

Anhang L: Verteilung der Flugangstlichen und nicht Fluginqgstlichen

Gesamtwertung Flugangst

%

%cum

A gar nicht

etwas

TO—r—TnonZ

IO~ rdAoozroCcrnocrmHAIT0~ 2

fehlend
Gesamt

5

24
10

10
49
25
58

282

19
301

8,0

&8

0,3

&8
16,3
8,3
11,0

93,7

6,3
100,0

8,5
12,1
12,4
16,0
33,3
42,2
53,9
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Anhang O: Lebenslauf

2019-2020

2018-2019

2018

2015-2017

2012-2015

2008-2011

2007-2008

2006-2007

2004-2005

2003

2003

2000-2002

1999-2000

1998-1999

1997 -1998

1997

BTU Cottbus-Senftenberg DFG- Projekt ,Hate Speech an Schulen®
Universitat Frankfurt Call-a-CAB Service

Lecturer an der HMKW in Koln

Lehrkraft an der Universitat Trier

Innovationsinkubator an der Universitat Luneburg:
Gesundheitsbkonomie, Entrepreneurship TM 1.4, Gesund im Beruf

Promotionsstipendium im Institut fir experimentelle Wirtschaftspsy-
chologie der Universitat Luneburg ,Komfort in der Flugzeugkabine®

Forschungsaufenthalt beim DLR in K&In im Institut der Luft- und
Raumfahrt Abteilung Flugphysiologie zum ,Komfort in der Flug-
zeugkabine®

Wissenschaftliche Mitarbeiterin im Institut Psychologie der Arbeit
gruppe Umwelt und Kultur der Carl-von-Ossietzky Universitat
Oldenburg zu ,Larm und kognitive Leistungen® (DFG-Projekt)

Wissenschaftliche Mitarbeiterin im Institut Physik Akustikgruppe der
Carl-von-Ossietzky Universitat Oldenburg zum ,Komfort in der
Flugzeugkabine® (BMBF-Projekt in Kooperation mit AIRBUS)

Bergische Universitat Wuppertal: Diplompsychologie

ComGuide in Wuppertal und TUV Akademie Rheinland in Rem-
scheid: Personalentwicklung im Bereich Human Resources

Psychologische Beratungsstelle in Wuppertal:
Entwicklung, Erhebung und Auswertung eines Fragebogens zur
Klientenzufriedenheit im Rahmen von QVM-Malinahmen

Bergische Universitat Gesamthochschule Wuppertal (BUGH): stud.
Hilfskraft in der Arbeits- und Organisationspsychologie

Psychologische Beratungsstelle in Wuppertal:
Diagnostik, Beratung, Therapie und Sekretariatsaufgaben

BMW in Mlnchen in Kooperation mit der Arbeitspsychologie der
Universitat Wuppertal: Kommunikations- und Konfliktmanagement

Psychologische Beratungsstelle in Wuppertal:

Interviewentwicklung und -durchfliihrung, Diagnostik,
Vorbereitung und Mitwirkung an Trainingsseminaren
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