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den Themen von hoher Praxisrelevanz kompakt und klar dargestellt sowie Resultate aus der Wis-
senschaft effizient vermittelt. Diese Verdffentlichungen sind haufig das Resultat anwendungsorien-
tierter Forschungs- und Kooperationsprojekte mit einer Vielzahl von international tatigen Unter-
nehmen.

€ Wissenschaftliche Arbeitspapiere
Die wissenschaftlichen Studien des IMU untersuchen neue Entwicklungen, die firr die marktorien-
tierte Unternehmensfiihrung von Bedeutung sind. Hieraus werden praxisrelevante Erkenntnisse ab-
geleitet und in der Reihe der wissenschaftlichen Arbeitspapiere verdffentlicht. Viele dieser Verof-
fentlichungen sind inzwischen in renommierten Zeitschriften erschienen und auch auf internationa-
len Konferenzen (z.B. der American Marketing Association) ausgezeichnet worden.

@ Schriftenreihe
Neben der Publikation wissenschaftlicher Arbeitspapiere gibt das IMU in Zusammenarbeit mit dem
Gabler Verlag eine Schriftenreihe heraus, die herausragende wissenschaftliche Erkenntnisse auf
dem Gebiet der marktorientierten Unternehmensfiihrung behandelt.

€ Anwendungsorientierte Forschung
Ziel der Forschung des IMU ist es, wissenschaftliche Erkenntnisse zu generieren, die fur die
marktorientierte Unternehmensfiihrung von Bedeutung sind. Deshalb bietet Ihnen das IMU die
Mdoglichkeit, konkrete Fragestellungen aus Ihrer Unternehmenspraxis heranzutragen, die dann wis-
senschaftlich fundiert untersucht werden.

Wenn Sie weitere Informationen bendtigen oder Fragen haben, wenden Sie sich bitte an das Institut
fir Marktorientierte Unternehmensfiihrung, Universitat Mannheim, L5, 1, 68131 Mannheim (Tele-
fon: 0621 / 181-1755) oder besuchen Sie unsere Internetseite: www.imu-mannheim.de.
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1. Die Bedeutung der Konsumentenverhaltensforschung fiir den erfolgreichen
Einsatz neuer elektronischer Medien im Marketing

Der Einsatz elektronischer Medien im Marketing hat in den letzten Jahren stark an Bedeutung
gewonnen. Neuere technische Anwendungen wie das Internet, kommerzielle Online-Dienste
oder das interaktive Fernsehen bieten Unternehmen die Mdglichkeit, sich gegeniber ihren
Wettbewerbern zu differenzieren. So konnen bspw. Kunden direkt und individuell
angesprochen, neue Markte erschlossen sowie effizientere Organisationsformen realisiert
werden. Unternehmen fast aller Branchen setzen neuere elektronische Medien zunehmend als
Kommunikationsmittel und/oder Vertriebskanal ein.

Gemeinsames Merkmal der Nutzung dieser Medien ist die Interaktivitét, die Dialogfahigkeit der
Anwendungen, welche die Rolle des Konsumenten im Kommunikations- und In-
formationsprozel? in entscheidender Weise verandert. Im Gegensatz zu der eher passiven Rolle
des Rezipienten bei traditionellen Massenmedien verfiigen Konsumenten bei interaktiven
Medien uber die Mdoglichkeit, den Kommunikationsproze zu steuern und aktiv mitzugestalten.
Relevante Informationen konnen gezielt ausgewéhlt, individuell kombiniert und nicht
erwunschte Informationsangebote umgangen werden.

Grundlage einer erfolgreichen Integration interaktiver Medien in den Marketing-Mix von
Unternehmen ist daher ein umfassendes Verstdndnis der Entscheidungsprozesse und
-mechanismen des Konsumenten bei der Auswahl des Mediums und der Selektion von In-
formationsinhalten. Die Konsumentenverhaltensforschung leistet hierfir einen wichtigen
Beitrag.

Fir die Erklarung des Konsumentenverhaltens spielt die Analyse von Motiven, die der Me-
diennutzung zugrunde liegen bzw. ihre Befriedigung durch Medien- und Informationsangebote
eine wichtige Rolle. In Anlehnung an die von Csikszentmihalyi entwickelte Flow-Theorie
konnen in diesem Zusammenhang intrinsische Motive, d.h. der fir Flow charakteristische
Aspekt der Freude bzw. des Vergniigens an der Auslbung einer Aktivitdt als wesentliche
Determinante der Nutzung elektronischer Medien betrachtet werden. Daruber hinaus erlaubt das
Flow-Konstrukt die Identifikation von Faktoren, die ursichlich dafir sind, dal} eine Aktivitat
mit Vergnugen verbunden wird. Daraus lassen sich konkrete Gestaltungsempfehlungen fir
einen an den Bedirfnissen von Konsumenten ausgerichteten Einsatz interaktiver Medien
ableiten.

Im Folgenden soll der Beitrag des Flow-Konstrukts zur Erklarung des Verhaltens im Umgang
mit elektronischen Medien untersucht werden. Nach einer kurzen Darstellung der neueren
Entwicklungen im Bereich elektronischer Medien und der sie charakterisierenden interaktiven
Nutzungsmaoglichkeiten beschrédnken sich die Ausfuhrungen dabei auf die Erklarung des
Verhaltens im Umgang mit dem World Wide Web (WWW). Aufgrund seiner explosionsartig
wachsenden Teilnehmerzahl und seiner innovativen technischen Gestaltungsmaglichkeiten stellt
es die aus Marketingsicht derzeit bedeutendste Anwendung im Bereich neuerer elektronischer
Medien dar. Auf Basis der Flow-Theorie und bereits durchgefuhrter empirischer Studien soll
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untersucht werden, inwieweit sich das Flow-Konstrukt zur Erklarung des Verhaltens im
Umgang mit dem WWW eignet. Die Uberpriifung der Ergebnisse erfolgt im AnschluR anhand
einer empirischen Studie zur Nutzung des Lufthansa InfoFlyway.

2. Theoretische Grundlagen der Verwendung des Flow-Konstrukts zur Er-
klarung des Umgangs mit elektronischen Medien

2.1. Interaktivitat als wesentliches Kennzeichen der Nutzung neuer elektro-
nischer Medien

Der Begriff Medium, im allgemeinen Sprachgebrauch als Mittel oder vermittelndes Element
gesehen, wird in der medienwissenschaftlichen Diskussion als Kanal verstanden bzw. als
Informationstréger, mit dessen Hilfe Informationen aufgenommen, gespeichert, wiedergegeben
und Ubertragen werden kénnen. Elektronische Medien sind dabei durch Technikeinsatz sowohl
auf der Produktions- als auch auf der Rezeptionsseite gekennzeichnet. Die derzeitige
Entwicklung im elektronischen Medienmarkt ist durch zahlreiche neue, multimediale
Anwendungen gekennzeichnet. Multimedia dient dabei als Uberbegriff fiir verschiedene
technologische Entwicklungen, die zu einer einheitlichen Nutzungsplattform (in Form von
Workstations oder Home-Infotainment-Centern) konvergieren und dem Nutzer eine multimedial
integrierte und interaktive Schnittstelle online oder offline bereitstellen. Beispiele multimedialer
Anwendungen sind das interaktive und digitale Fernsehen, Internet- und kommerzielle Online-
Dienste,  POI-/POS-Systeme, sowie  Virtual-Reality-Systeme.  Neben  Media-Mix,
Rechnerintegration und Digitalisierung als technologischem Grundprinzip gilt insbesondere die
interaktive Nutzung als entscheidendes Merkmal der neuen elektronischen Medien im Sinne
multimedialer Systeme. Der Mediennutzer Gbernimmt nicht die Rolle des passiven
Informationsempféngers, sondern hat innerhalb bestimmter Grenzen die Maoglichkeit,
unmittelbar bzw. ohne wesentlichen Zeitverzug, die ausgetauschten Informationsinhalte sowie
den Informationszeitpunkt zu beeinflussen. Der Sachverhalt der Interaktivitdt macht den reinen
Betrachter somit zum aktiven Nutzer von Medien. Die aktive Nutzung im Rahmen der durch das
Medium vorgegebenen Mdglichkeiten stellt dabei die Voraussetzung dafur dar, daf ein
Informationsaustausch Uberhaupt stattfindet. In diesem Zusammenhang wird auch von einem
Wandel der die traditionellen Massenmedien kennzeichnenden einseitigen Kommunikation zur
zweiseitigen Kommunikation bzw. einem zunehmenden Verschmelzen von technisch ver-
mittelter Individual- und Massenkommunikation gesprochen.

Nach allgemeiner Auffassung bringt der Begriff der Interaktivitat ein aufeinander bezogenes
Handeln mehrerer Personen zum Ausdruck. Rafaeli zufolge ist das Merkmal Interaktivitat dabei
nicht jeder interpersonalen Kommunikation zuzuschreiben, sondern nur dann existent, wenn
sich im Verlauf des Kommunikationsprozesses dritte oder weitere Botschaften auf vorgangige,
wieder aufeinander bezogene Botschaften beziehen (vgl. Rafaeli (1988), S. 111). Dieses Ver-
standnis von Interaktivitdt sowie die Frage, inwieweit sich die Nutzung neuer Medien als
interaktiv bezeichnen I&Rt, orientiert sich am Vorbild reziproker Kommunikationsbeziehungen
zwischen anwesenden Personen. Medien dienen demnach allein der Verbindung von Sender
und Rezipient und sind nur insofern von Interesse, als sie zur Ubermittlung von Botschaften
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zwischen diesen beitragen. Folgt man dieser Auffassung, weisen Medienangebote wie CD-
ROM, Video-on-demand oder Pay-per-view dem Rezipienten zwar Gestaltungsfunktionen in
Form von Zugriffsmodalitdten oder Mitteilungen in Ja-nein-Form bzw. Text-, Bild- oder
Sprachkommunikation zu, doch erst die Nutzung von Kommunikationsdiensten im Internet wie
Newsgroups, Mailgroups oder Online-chat-rooms erdffnet den Teilnehmern die Mdglichkeit,
(annéhernd synchron) mit anderen Nutzern zu kommunizieren und ist demnach als interaktiv zu
bezeichnen.

In Verbindung mit neuen Medien wird jedoch meist auch die Kommunikation zwischen Mensch
und Maschine, d.h. zwischen Anwender und multimediafahigem Endgerét als interaktiv
bezeichnet (vgl. Fink (1997), S. 25, Haack (1997), S. 152 f.). Damit verbunden ist ein weiter
gefaldter Begriff von Kommunikation, wonach diese nicht nur als spezifische Form der sozialen
Interaktion  zwischen Individuen verstanden wird, sondern alle Prozesse der
Informationsubertragung umfalt. Steuer zufolge besteht bei technisch vermittelter
Kommunikation die primare Beziehung gerade nicht zwischen Sender und Rezipient, sondern
zwischen diesen und der medialen Umgebung. Eine Interaktion erfolgt somit nicht nur mit
anderen Personen durch das Medium, sondern vor allem mit dem Medium selbst. Steuer
definiert Interaktivitat dabei als ,,the extent to which users can participate in modifying the form
and content of a mediated environment in real time (Steuer (1992), S. 84).” Ihr Ausmal} wird
zum einen von der Schnelligkeit, mit der Rickmeldungen erfolgen (,,speed”) bestimmt, zum
anderen von der Anzahl der zu jeder Zeit bestehenden Madglichkeiten, Verdnderungen der
medialen Umgebung vorzunehmen (,,range®). Eine dritte Determinante stellt der Umfang der
Aktionen bzw. Befehle des Nutzers, die direkt vom Medium erfat und umgesetzt werden
konnen, dar (,,mapping®) (vgl. Steuer (1992), S. 85 f. Virtual Reality Systeme zeichnen sich
bspw. durch ein hohes Ausmal} an ,,mapping“ aus, da sie z.B. Bewegungen eines Anwenders
mit entsprechender Ausriistung direkt umsetzen konnen.). Je nach Auspragung dieser drei
Faktoren weisen Medien unterschiedliche Steuerungs- und Selektionsmdglichkeiten auf, die von
simplen Auswahlmeniis ohne EinfluBmdglichkeiten auf den Handlungsablauf tber dynamisch
verkniipfte Hypermediastrukturen bis hin zu Virtual Reality Systemen reichen. Der Grad der
Interaktivitat sowie die als ,,Vividness“ bezeichnete Anzahl sensorischer Dimensionen, die bei
der Mediennutzung angesprochen werden, stellen zentrale Determinanten fir das Ausmal, in
dem sich eine Person eher als Teil einer medialen Umgebung im Gegensatz zur direkten
physischen Umgebung fuhlt, dar. Letzteres bezeichnet Steuer als ,, Telepresence* (vgl. Steuer
(1992) S. 76.).

Die obigen Ausfihrungen machen deutlich, daf Interaktivitdt als Nutzungsmerkmal
elektronischer Medien zum einen die mittels eines Mediums bestehenden Interaktionen
zwischen Personen, zum anderen Interaktionen zwischen einer Person und einem Medium selbst
umfaft. Ersteres kann als ,,person-interactivity*, letzteres als ,,machine interactivity* bezeichnet
werden (vgl. Hoffman/Novak (1996a), S. 52 f). Beiden gemeinsam ist, dal3 Interaktivitat nicht
als Kennzeichen bestimmter Medien verstanden wird, sondern erst durch deren entsprechende
Nutzung zustande kommt. Medien ermdglichen lediglich in jeweils unterschiedlichem Ausmal3
eine interaktive Nutzung. Hoflich zufolge ware es daher korrekter, von interaktionser-
mdoglichenden, anstatt von interaktiven Medien zu sprechen (vgl. Hoflich (1996), S. 64.).



2.2. Das WWW und seine Nutzungsmaglichkeiten

Die Informationstechnologie (IT) ist der jungste der Medien- und Kommunikations-Sektoren
(vgl. Zerdick u.a. (1999), S. 100). Die sich gegenwartig vollziehende Transformation der IT-
Technologie macht sich im Endverbraucher-Segment vor allem bei den Endgeraten bemerkbar.
Diese neuen Endgerate, deren primare Funktion die Kommunikation durch eine
Internetverbindung ist, spiegelt die Entwicklung und den Aufstieg des Internets als wichtigstes
Element der neuen Medien wieder. Das WWW stellt den multimedialen Teil des Internets dar.
Neben dem offenen Zugang zu Informationen ermdglicht die dezentrale Organisation des
WWW auch eine Bereitstellung von Informationen z.B. in Form eigener Webseiten. Darliber
hinaus integriert das WWW auch andere Internet-Dienste wie z.B. E-mail oder Newsgroups-
Systeme, welche eine Simultankommunikation zwischen den Nutzern ermdglichen. Aus diesem
Grund wird das WWW auch als integrierendes Hybridmedium bezeichnet.

Im Hinblick auf die in 2.1.1.1. beschriebenen Formen der Interaktivitt ist die Nutzung des
WWW somit sowohl durch eine Interaktion mit anderen Personen, als auch - in Form der

Network-Navigation - durch eine Interaktion mit dem Medium selbst gekennzeichnet. Die
unterschiedlichen Interaktionsformen sind in dem in Abb. 1 dargestellten Kommunika-

tionsmodell verdeutlicht.
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Abb. 1: Kommunikationsmodell fiir Hypermedia-Umgebungen
Quelle: In Anlehnung an Hoffman/Novak (1996a), S. 53.

Inhalt

Entsprechend der Kommunikationsformen, die das WWW bietet, kann es von Unternehmen
zur multimedialen Darstellung aktueller Produkt- und Firmeninformationen sowie zu einer
dialogorientierten Kommunikation mit Kunden und Mitarbeitern genutzt werden. Als
Erfolgskriterien einer Internet-Site gelten in diesem Zusammenhang neben dem Ausmal an
Feedback vor allem die Verweildauer des Konsumenten, die Anzahl seiner Wieder-
holungsbesuche sowie die Navigationstiefe der Nutzer (vgl. Hoffman/Novak (1996a), S. 58.
Unter Navigationstiefe wird die Anzahl aufgerufener Seiten im WWW verstanden.). Herstellern
bietet das WWW ferner die Mdglichkeit, den Handel zu umgehen und Produkte unabhdngig von
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Ladentffnungszeiten direkt an den Kunden zu vertreiben. Ist die Leistung elektronisch tber-
mittelbar, kann das WWW dabei auch die Distributionsfunktion tbernehmen. Zudem lassen
sich Informationensangebote schnell und kostengiinstig aktualisieren sowie hohe Reichweiten
erzielen.

Konsumenten ertffnet sich die Mdglichkeit, unabhéngig von Ort und Zeit Produkte im WWW
zu kaufen, Dienstleistungen in Anspruch zu nehmen sowie nach Firmen- und Pro-
duktinformationen, die sowohl von Unternehmens- als auch von Konsumentenseite bereit-
gestellt werden kdnnen, zu suchen. Zur Informationssuche bietet sich einerseits die Navigation
durch das WWW, andererseits die direkte Ansprache (bspw. per E-mail) von Nutzern bzw.
Firmen an.

Im Hinblick auf die dargestellten Nutzungsmaoglichkeiten des WWW durch Konsumenten
kénnen zwei grundsatzliche Verhaltensmuster unterschieden werden, deren Charakterisierung
sich an der in der Literatur zu findenden Trennung in extrinsisch und intrinsisch motiviertes
Verhalten orientiert.

Grundsétzliche Verhaltensmuster bei der Nutzung des WWW

Die Motivation stellt ein wichtiges Konstrukt in der Konsumentenverhaltensforschung dar. Sie
kann als komplexer, zielgerichteter Antriebsprozel} verstanden werden und umfal3t eine
aktivierende Komponente sowie eine kognitive Handlungsorientierung, d.h. den Prozel} der
Herausbildung einer groben Handlungsanweisung, die zur Erreichung bzw. Vermeidung von
allgemeinen, subjektiv als angenehm bzw. unangenehm empfundenen Situationen oder
Zustanden fuhrt. Motivation kann insofern auch als Wirksamwerden eines Motivs, d.h. eines
Mangelzustands, der den Organismus veranlal3t, nach geeigneten Mitteln und Wegen zu suchen,
den Status quo zu uberwinden, bezeichnet werden. Sie dient demnach der Erklarung der
Ursachen bzw. Antriebe des Verhaltens. ,,Mit diesem Konstrukt soll die Frage nach dem
»Warum* des Handelns beantwortet werden (Kroeber-Riel/Weinberg (1996), S. 141).“

Grundsétzlich kann zwischen extrinsisch und intrinsisch motiviertem Verhalten unterschieden
werden. Grundlegender Antrieb extrinsisch motivierten Verhaltens sind ,,4&uere* Anzeize, die
nicht in der Aktivitat selbst begriindet sind, bspw. Belohnungen materieller oder sozialer Art.
Dieses, auch als instrumentell bezeichnete Konsumentenverhalten ist somit nicht Selbstzweck,
sondern Mittel, um andere Ziele zu erreichen. Im Gegensatz dazu erfolgt intrinsisch
motiviertes Verhalten um seiner selbst willen bzw. aufgrund der mit ihm verbundenen
subjektiven, emotionalen sowie hedonistischen Erlebnisse.

Nach Bloch/Sherrell/Ridgeway ist die Trennung in extrinsisch und intrinsisch motiviertes
Verhalten auch zur Charakterisierung des Verhaltens von Konsumenten bei der Suche nach
Produktinformationen nutzlich: Einerseits erfolgt die Informationssuche in unmittelbarem
Zusammenhang mit einem geplanten Kauf. Sie dient dabei der Erleichterung bzw. Verbesserung
der Kaufentscheidung und ist daher extrinsisch motiviert. Ihr Ausmal ist insbesondere vom
kurzfristigen, auf die spezifische Kaufsituation beschréankten Produktinvolvement abhéngig
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(vgl. Bloch/Sherrell/Ridgeway (1986),S. 120). Dieses situative Involvement wird vor allem von
den kognitiven Konflikten in Entscheidungssituationen - insbesondere vom wahrgenommenen
Kaufrisiko - bestimmt. Eine extensive Informationssuche kann in diesem Zusammenhang somit
als Strategie zur Reduktion eines hohen wahrgenommenen Kaufrisikos angesehen werden.

Andererseits existiert eine kontinuierliche Suche nach Produktinformationen, die nicht primar
der Ldsung eines Kaufentscheidungsproblems dient, sondern um ihrer selbst willen erfolgt und
somit intrinsisch motiviert ist. Gegenstand eines solchen kontinuierlichen Suchprozesses kdnnen
zum einen ein spezifisches Produkt oder eine Produktklasse sein. Hierzu zahlt bspw. die
unabhangig von einem Kauf erfolgende Suche nach Informationen uber eine bestimmte
Automarke oder Uber Autos im allgemeinen. Zum anderen kann die kontinuierliche
Informationssuche auch unabhdngig von spezifischen Produkten bzw. Produktklassen erfolgen,
wie dies bspw. beim Schaufensterbummel der Fall ist. Kennzeichnend fiir eine extensive
Informationssuche ist im ersten Fall ein hohes Involvement mit dem Produkt oder der
Produktklasse, also eine starkes aktuelles Produktinteresse, im zweiten Fall ein hohes
Involvement des Konsumenten mit dem Prozel? der Informationssuche an sich. Auch wenn die
kontinuierliche Informationssuche in erster Linie Selbstzweck ist, kann sie durch extrinsische
Motive beeinfluBt sein. So kann das dabei erworbene Produktwissen bspw. dem Aufbau bzw.
Erhalt der Rolle als Meinungsfiihrer oder der Ldsung zukiinftiger Kaufentscheidungsprobleme
dienen. Daruber hinaus besteht die Mdglichkeit, dal im Zuge der Informationssuche
Impulskaufe erfolgen.

In Anlehnung an obige Ausflihrungen laRt sich auch das Verhalten der Konsumenten im
Umgang mit dem WWW einerseits durch eine eher instrumentelle, extrinsisch motivierte
Mediennutzung, andererseits durch eine vorwiegend intrinsisch motivierte, kontinuierliche
Informationssuche im WWW charakterisieren.

Die extrinsisch motivierte Nutzung des WWW umfaflt dabei sowohl den Online-Kauf von
Produkten, als auch die in unmittelbarem Zusammenhang mit ihm stehende Suche nach
Produktinformationen im WWW. Dabei reflektieren die persénliche Kontaktaufnahme mit
Firmen oder anderen Konsumenten, bspw. per E-mail, sowie die Wahl einer Naviga-
tionsalternative die bewuBte Entscheidung dariiber, dall die dadurch vermutlich erhaltenen
Informationen aus Sicht des Konsumenten fir die Losung des Kaufentscheidungsproblems bzw.
die Durchfiihrung des Kaufs als relevant angesehen werden. Diese gezielte Navigation im
WWW wird als Searching bezeichnet. ,,Searching for information is exclusive and specific [...]
and implies an explicit and precise goal-directed interaction (Smith/Wilson (1993), S. 272).“
Searching kennzeichnet eine Form der Network-Navigation, bei der Nutzer ein bestimmtes Ziel
verfolgen und auf mdglichst direktem Weg die fir die Ldsung eines bestimmten Problems
notwendigen Informationen erhalten mdchten. Eine Navigationsalternative wird umso eher
gewdhlt, je besser sie in der Erwartung des jeweiligen Nutzers zur Erreichung dieses Ziels
beitrégt.

Intrinsisch motiviertes Verhalten bei der Nutzung des WWW ist demgegentber durch eine
kontinuierliche Online-Informationssuche, die unabhéngig von einem konkreten Plan, ein
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Produkt zu kaufen bzw. eine Dienstleistung in Anspruch zu nehmen stattfindet, gekennzeichnet.
Analog zu obigen Ausfiihrungen konnen sowohl ein spezifisches Produkt bzw. eine
Produktklasse, als auch die im WWW enthaltenen Informationen allgemein Gegenstand der
Online-Suche sein. Im letzteren Fall empfindet der Konsument den Prozel3 des Suchens und
Navigierens im WWW an sich als intrinsisch belohnend. Rubin/Perse sprechen in diesem
Zusammenhang von ritualisierter bzw. habitualisierter Mediennutzung. ,,Ritualized orientations
focus more on the medium, rather than on particular content, are associated with diffuse motives
(e.g. pass time, habit, relaxation), and are a less intentional and nonselective orientation, a time-
filling activity (Rubin/Perse (1987), S. 59; wvgl. hierzu auch Rubin (1984),
S. 69 ff.).“ Die intrinsisch motivierte Suche nach Produktinformationen kann sich bspw. in
einem Austausch von Informationen mit anderen Konsumenten oder in einem - im englischen
Sprachgebrauch als ,,browsing“ bezeichneten - Erkunden von Geschéften oder Durchblattern
von Printmedien duBern. Analog dazu wird auch bei einer entsprechenden Navigation im
WWW von Browsing gesprochen. Die Wahl einer Navigationsalternative ist dabei weniger das
Ergebnis einer bewulten, zielgerichteten Entscheidung, sondern erfolgt eher spontan und
intuitiv. Wesentlicher Antrieb ist die Neugier des Nutzers, welche Informationen sich hinter
einem Link bzw. Button verbergen. ,,Browsing is often thought of as a relatively free-flowing
meandering through the information in a hypermedia, [...] more or less focused, ranging from
curiosity about any or all elements to a constrained search for one element about which curiosity
was particulary aroused (Duchastel (1990), S. 227).“ Entsprechend der Trennung in eine
intrinsisch motivierte Suche nach Informationen Uber ein spezifisches Produkt und eine
ritualisierte Mediennutzung unterscheidet Tergan ,gerichtetes“ Browsing, bei dem die
Erkundung des WWW mit der Zielsetzung, eine bestimmte Information zu finden, erfolgt und
»ungerichtetes* Browsing, bei dem zu Beginn keine Absicht besteht, eine konkrete Information
zu finden (vgl. Tergan (1997), S. 127). In Untersuchungen zum Nutzungsverhalten des WWW
wurde festgestellt, daR Browsing vor allem bei Internet-Neulingen beobachtet werden kann. Mit
zunehmender Erfahrung wird das Medium eher zielgerichtet genutzt, d.h. es werden bspw. auch
Eink&ufe im WWW getétigt (vgl. Werner/Stephan (1998), S. 69).

Wie schon bei der Beschreibung intrinsisch motivierter Informationssuche angedeutet ist jedoch
davon auszugehen, dal3 Verhalten nicht ausschlieBlich extrinsisch bzw. intrinsisch motiviert sein
muB. Auch Einkaufen dient nicht immer ausschliel3lich der reinen Bedarfsdeckung, sondern
ebenso der Befriedigung des Bedirfnisses nach emotionaler Anregung. Dies zeigt bspw. der
Erfolg von Erlebnisstrategien des Handels. Auch bei der gezielt im Hinblick auf einen Kauf
erfolgenden Nutzung des WWW koénnen in gewissem AusmaR intrinsisch motivierte
Verhaltensmuster auftreten, die auf die Freude des Konsumenten an entsprechenden
Informationen bzw. Aktivitdten hindeuten. Entsprechend wird auch von einem flieRenden
Ubergang zwischen Searching und Browsing gesprochen. Gerade auch die
Hypertext/Hypermedia-Konzeption des WWW verfihrt selbst bei eindeutig zielorientierter
Ausgangsmotivation zum Explorieren und Experimentieren.

2.3. Die Flow-Forschung
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2.3.1. Ein neues Modell intrinsischer Motivation

Ausgangspunkt der Forschungsarbeiten zu intrinsischer Motivation sowie der Flow-Forschung
ist die Frage, was Aktivitaten so erfreulich macht, daR sie um ihrer selbst willen bzw. auch ohne
aulere Anreize ausgelbt werden (vgl. Csikszentmihalyi (1987), S. 19). Einer der friiheren
Erklarungsversuche intrinsischer Motivation findet sich bei Bihler. Er pragte den Begriff der
Funktionslust, welcher die angenehme Empfindung, die ein Organismus versplrt, wenn er im
Einklang mit seinem physischen und sensorischen Potential ,,funktioniert”, bezeichnet (vgl.
Bihler (1930)). Die Auffassung, dal ein Reiz - und analog dazu eine Aktivitdt - Neuheit
enthalten misse, um erfreulich erlebt zu werden, wurde u.a. von Berlyne formuliert. Danach
findet eine Person an einer Téatigkeit Spal}, wenn diese ein Stimulationsmuster mit sich bringt,
welches sich fur die betreffende Person vom Gewohnten abhebt bzw. Neugier erweckt und dann
befriedigt (vgl. Berlyne (1960), S. 159 ff.; Berlyne (1978), S. 124 f.). Ausdruck intrinsischer
Motivation ist demnach vor allem exploratorisches Verhalten, welches als Suche nach neuen,
ungewohnten und Uberraschenden Stimulationsmustern beschrieben werden kann. Aufbauend
auf diesem Erklarungsansatz intrinsischer Motivation entstand das Konzept des optimalen
Stimulationsniveaus als eines von allen Organismen angestrebten Zustandes. Danach l6sen
neue, Uberraschende Reize solange Neugier aus bzw. werden als angenehm empfunden, bis das
individuell unterschiedlich hohe optimale Stimulationsniveau erreicht ist. Wird letzteres
tberschritten erfolgt dagegen eine Wahrnehmungsabwehr der Reize. Eine etwas andere
Erklarung intrinsischer Motivation bieten White und Deci. lhnen zufolge ist die
wahrgenommene Kontrolle (iber eine Téatigkeit das zentrale Konstrukt zur Erklarung intrinsisch
motivierten Verhaltens. Die bei einer Aktivitdit empfundene Freude ist demnach darauf
zurickzufiihren, dalR ihr Ablauf aus Sicht des Handelnden nicht durch duBere Umstdnde
bestimmt wird, sondern beeinfluBbar ist und die Person sich selbst als Urheber der Handlung
flhlt (vgl. White (1959); Deci (1975), S. 61 f.; Deci/Ryan (1985), S. 32).

Aus den genannten Ansdtzen geht hervor, dal? Freude an einer Tatigkeit mit der Beanspruchung
physischer, sensorischer oder intellektueller Fahigkeiten verbunden ist. Um die der Ausiibung
bestimmter Tatigkeiten zugrundeliegenden intrinsischen Belohnungen sowie die Determinanten
ihres Auftretens besser zu verstehen, fuhrte Csikszentmihalyi Ende der 60er Jahre eine Reihe
empirischer Studien durch, in denen Personen nach dem Grund der Ausiibung von Aktivitaten
mit objektiv geringen extrinsischen Belohnungen wie z.B. Schachspielen, Klettern und Tanzen
befragt wurden (vgl. Csikszentmihalyi (1987), S. 35). Csikszentmihalyi kam dabei zu dem
Ergebnis, dalR eine allen Aktivitdten zugrundeliegende gemeinsame Erlebnisqualitit, das
sogenannte Flow-Erlebnis, die wesentliche Komponente der Tétigkeitsfreude darstellt. Flow
bezeichnet jenen Zustand, bei dem eine Person so in eine Tatigkeit vertieft ist, dal nichts
anderes eine Rolle zu spielen scheint (vgl. Csikszentmihalyi (1993), S. 64). Kennzeichnend fr
diesen Zustand ist die optimale Erfahrung eines geordneten, harmonischen BewuRtseins, d.h.
alle Gedanken, Gefiihle und Sinne sind widerspruchsfrei auf das gleiche Ziel gerichtet. Die
Erfahrung an sich ist so erfreulich, daR sie zum eigentlichen Grund fir die Ausubung einer
Tatigkeit wird bzw. das Verhalten in Abwesenheit anderer, extrinsischer Belohnungen andauern
1aRt. In diesem Zusammenhang wird auch von autotelischen Erfahrungen gesprochen (vgl.
Csikszentmihalyi (1987), S. 44 f.; Privette (1983), S. 1362).



Das deutlichste Anzeichen von Flow ist das Verschmelzen von Handlung und Bewul3tsein. Eine
Person im Flow hat keine dualistische Perspektive, d.h. sie ist sich zwar ihrer Handlungen
bewuf3t, nicht jedoch ihrer selbst. Es erfolgt somit keine Reflexion iber die Notwendigkeit der
Aktivitat. Ihre Austibung wird selbstverstédndlich, spontan und fast automatisch. Der Begriff
»Flow* bringt dieses Geflihl scheinbarer Miihelosigkeit zum Ausdruck.

Damit das Handeln in solchem Ausmal mit dem BewuBtsein verschmilzt, mu3 die Aktivitat aus
Sicht des Ausfiihrenden im Bereich seiner Leistungsféhigkeit liegen. Ein wesentliches Element
des Flow-Erlebnisses ist somit das Gefiihl, daf die persdnlichen korperlichen und/oder geistigen
Féahigkeiten ausreichen, die wahrgenommenen Herausforderungen bzw. Handlungs-
moglichkeiten einer Situation zu bewaltigen. Werden letztere dagegen als zu niedrig
empfunden, resultiert Langeweile, wéhrend der umgekehrte Fall nicht als ausreichend wahrge-
nommener F&higkeiten Unsicherheit bzw. Angst auslost. Die Wahrnehmung eines Gleich-
gewichts zwischen personlichen Fahigkeiten einerseits und Anforderungen der Situation
andererseits stellt einen wesentlichen Grundgedanken der Flow-Theorie dar. Eine Anzahl
empirischer Untersuchungen fiihrte zu dem Ergebnis, dal Flow sich jedoch nur einstellt, wenn
Anforderungen und F&higkeiten als hoch empfunden werden. Dabei ist davon auszugehen, dal
Flow-Erlebnisse umso intensiver sind, je hoher Anforderungen und Fahigkeiten wahrgenommen
werden. Der Umstand, dal? Tatigkeiten im Flow-Zustand als mihelos wahrgenommen werden,
sollte somit nicht darliber hinwegtduschen, daB sie oft kdrperlicher Anstrengungen oder hoher
geistiger Aktivitat bedurfen.

Aus der Wahrnehmung eines Gleichgewichts zwischen Anforderungen und Konnen als
wesentlicher Dimension von Flow folgt, daf} Flow-Erlebnisse allgemein mit einem Gefiihl von
Kontrolle verbunden werden. Entscheidend fir das Erleben von Freude ist dabei nicht die
tatsachliche Kontrolle einer Tatigkeit wie sie bspw. fir die Erfiillung von Routineaufgaben
kennzeichnend ist, sondern die aus Sicht der Person bestehende Mdoglichkeit, den offenen
Ausgang einer Situation zu beeinflussen. Das Verschmelzen von Tun und BewuBtsein wird
dariber hinaus durch intensive Konzentration sowie die Zentrierung der gesamten
Aufmerksamkeit auf das durch eine Aktivitdt begrenzte Stimulusfeld mdglich. Einige Autoren
haben diesen ProzeR als Einengung des BewuRtseins bezeichnet (vgl. Maslow (1971), S. 63 ff.).
Die Konzentration der Aufmerksamkeit auf ein eingeschrénktes Feld von Mdoglichkeiten fuhrt
dazu, dal im Flow gewohnlich zusammenhdngende und eindeutige Handlungsanforderungen
auftreten und klare, ebenso eindeutige Riickmeldungen an die handelnde Person erfolgen. Ziele
und Mittel sind in der kunstlich eingegrenzten Realitét eines Flow-Erlebnisses logisch geordnet.
Dartiber hinaus fuhrt die vollige Vertiefung in eine Téatigkeit zu einem verénderten Gefhl fur
Zeitablaufe. Diese Verzerrung des Zeitgefiihls gehort zu den héufigsten Beschreibungen
optimaler  Erfahrungen.  Csikszentmihalyi zufolge stellt sie keinen Hauptaspekt
wahrgenommener Freude dar, tragt aber zur positiven Qualitat der Erfahrung wesentlich bei.

Die genannten Dimensionen des Flow-Erlebnisses kdnnen als allgemeine Eigenschaften
optimaler Erfahrungen bezeichnet werden. Eine Aktivitét, die diese Erfahrungen hervorruft, ist
so lohnend, daB sie um ihrer selbst willen, ohne Erwartung kiinftiger Vorteile ausgetbt wird
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(vgl. Csikszentmihalyi (1993), S. 74 und S. 103). Es sei zudem darauf hingewiesen, dal} das
sogenannte ,,Playfulness*“-Konstrukt von einigen Autoren synonym zu Flow verwendet wird
(vgl. Webster/Trevino/Ryan (1993), S. 411 ff.; Starbruck/Webster (1991), S. 75). ,,Playfulness*
bezeichnet einen mit Freude und hohem Involvement verbundenen Zustand, der sich in
spielerischem, explorativem Interagieren mit der Umgebung &ufRert. Auch wenn es in dieser
Hinsicht mit Flow Ubereinstimmt wird aufgrund der die Flow-Erfahrung kennzeichnenden
besonderen Erlebnisqualitdt vorliegend davon ausgegangen, da es sich um zwar eng
miteinander zusammenhéngende, jedoch verschiedene psychologische Konstrukte handelt.

Grundsatzlich sind Flow-Erlebnisse nicht auf bestimmte Téatigkeiten beschrankt. Eine ent-
sprechende Erfahrung ist weniger abhéngig vom ,Was* des Tuns als vielmehr davon, wie man
die Tatigkeit wahrnimmt und interpretiert. Csikszentmihalyis Studien zu Aktivitaten, die
regelmalig Flow ausldsen, wie Bergsteigen, Schachspielen oder Tanzen, zeigen jedoch, daf3
optimale Erfahrungen eher erreicht werden, wenn sich die Tatigkeit nach erlernbaren Regeln
richtet, klare Ziele und unmittelbare Rickmeldungen Uber den Grad der Zielerreichung bietet
und damit die Konzentration und Vertiefung erleichtert. Es handelt sich zudem um Tétigkeiten,
deren Ergebnis ungewiB ist, wobei der Handelnde aber potentiell die steuernde Instanz bleibt.
Dieser Ansatz findet sich auch in der von White und Deci vertretenen Erklarung intrinsischer
Motivation wieder. Desweiteren beinhalten entsprechende Tatigkeiten deutliche Heraus-
forderungen, die aus Sicht des Handelnden optimal im Verhaltnis zu seinen wahrgenommenen
Fahigkeiten sind. Csikszentmihalyis Untersuchungen zufolge wird das Flow-Erlebnis unab-
hangig von der ausgeubten Aktivitdt meist durch eine N&he zu kreativem Entdecken und
Explorieren beschrieben. Insbesondere die Herausforderung des Unbekannten und Neuen,
welche Entdeckung, Erkundung und Problemldsen anregt, ist somit Bestandteil von Tatigkeiten,
die regelmaRig Flow auslosen. Dies steht in Ubereinstimmung mit dem erwéahnten Modell der
Funktionslust von Bihler und dem von Berlyne formulierten Bedirfnis nach Neuheit als
Erkl&rung intrinsisch motivierten Verhaltens (vgl. Csikszentmihalyi (1987), S. 56).

Aktivitaten, die in der beschriebenen Art und Weise strukturiert sind, bieten unmittelbare
intrinsische Belohnungen. Waéhrend einige Autoren in diesem Zusammenhang die Ansicht
vertreten, dal} dullere Anreize das intrinsische Interesse an einer Aktivitat unterlaufen, stiitzen
die Ergebnisse der von Csikszentmihalyi durchgefiihrten Studien die Vermutung, daR die
Existenz &ullerer Anreize die Wahrnehmung einer Aktivitat als intrinisch belohnend nicht
notwendigerweise ausschlie3t, sondern sogar verstarken kann. Flow-Erlebnisse treten auch bzw.
sogar bevorzugt dort auf, wo materielle oder soziale Belohnungen gewohnlich von grof3er
Wichtigkeit sind wie bspw. bei beruflichen Aktivitaten (vgl. LeFevre/Csikzentmihalyi (1989),
S. 818; LeFevre (1995), S. 312). Analog zeigen Forschungsarbeiten im Hinblick auf das
»Playfulness“-Konstrukt, da dieser Zustand bzw. das damit verbundene spielerische,
explorative Verhalten auch bei Existenz extrinsischer Anreize vorkommt.

Allein die Beschéftigung mit einer entsprechenden Tatigkeit fuhrt jedoch nicht notwendi-
gerweise zu einem Flow-Erlebnis. Auch personliche Eigenschaften tragen dazu bei, daf
optimale Erfahrungen Uberhaupt gemacht werden. Reizlberflutung kann die intensive
Konzentration und Vertiefung in eine Aktivitdt verhindern. Ein hohes optimales Stimulati-
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onsniveau sowie die Fahigkeit, Reize bewuft aus der Wahrnehmung auszuschliefen und
Aufmerksamkeit gezielt und relativ muihelos einzusetzen, stellen demnach wesentliche Be-
dingungen fur das Erleben von Flow dar. Eine Personlichkeit, die durch entsprechende
Eigenschaften gekennzeichnet ist, wird als autotelisch bezeichnet. Auch die persdnliche
Veranlagung, spielerisch und spontan mit der Umwelt zu interagieren, stellt ein wesentliches
Kennzeichen autotelischer Personlichkeiten dar. ,,Individuals with playful dispositions are said
to be guided by internal motivation, an orientation toward process with self-imposed goals, a
tendency to attribute their own meanings to objects or behaviors [...] a freedom from externally
imposed rules, and active involvement (Barnett (1991), S. 52; Zur Definition von ,,playfulness*
als personliche Eigenschaft vgl. auch Liebermann (1977)).“ Webster/Martoccio weisen dabei
darauf hin, dal die Veranlagung, spielerisch mit der Umwelt zu interagieren, weniger ein
generelles Personlichkeitsmerkmal, sondern vielmehr eine situationsspezifische Eigenschaft
darstellt (vgl. Webster/Martoccio (1992), S. 203 f.).

Die Flow-Theorie hat in den vergangenen Jahren grofRes interdisziplindres Interesse zur Er-
Klarung intrinsischer Motivation und der mit ihr verbundenen Verhaltensweisen gefunden. Sie
bietet eine theoretische Basis zum Verstédndnis, wie eine Aktivitdt wahrgenommen wird sowie
zur Bildung von Hypothesen tber daraus resultierende Konsequenzen beziglich der Ausubung
der Tatigkeit (vgl. Trevino Klebe/Webster (1992), S. 544). Im Hinblick auf die
Konzeptualisierung und Operationalisierung des Flow-Konstrukts besteht jedoch in der
einschlagigen Literatur nur insofern Einigkeit, daf? Flow nicht als eindimensionales Konstrukt
behandelt werden kann. In den unterschiedlichen Studien findet sich eine Vielzahl
psychologischer Konstrukte, die zum Teil als Dimensionen von Flow, zum Teil als dessen
Vorstufen oder Konsequenzen betrachtet werden. Anhand verschiedener Flow-Modelle, die auf
Basis der Flow-Theorie entwickelt wurden, werden im folgenden Ansatze der
Konzeptualisierung des Flow-Konstrukts dargestellt.

2nd3rd2nd Flow-Modelle

Flow Channel Segmentation-Modelle

Die im folgenden dargestellten Flow Channel Segmentation-Modelle basieren auf dem in 2.2.1.
beschriebenen Grundgedanken der Flow-Theorie: Dem wahrgenommenen Gleichgewicht
zwischen hohen Herausforderungen und Féhigkeiten als wesentlichem Bestandteil des Flow-
Erlebnisses. Unterschiedliche Kombinationen hoher bzw. geringer Herausforderungen und
Fahigkeiten sind diesen Modellen zufolge mit verschiedenen Erlebnisqualitdten verbunden. Das
in Abb. 2 dargestellte Four Channel Flow-Modell identifiziert vier Erlebnis-Segmente.

Ein wahrgenommenes Gleichgewicht von Herausforderungen und Fahigkeiten auf niedrigem
Niveau kennzeichnet den Zustand der Apathie, wahrend im Ungleichgewicht Langeweile bzw.
Unsicherheit auftritt. In Ubereinstimmung mit Cszikzentmihalyis Theorie tritt Flow nur ein,
wenn sowohl Herausforderungen als auch eigenes Kénnen hoch eingestuft werden. Mehrere
empirische Studien fanden klare Unterschiede in der Qualitdt des Erlebens der vier Segmente
(vgl. Nakamura (1995), S. 321 ff.; Ellis/Voelkl/Morris (1994), S. 350 ff.; LeFevre (1995), S.
311 f.; Wells (1995), S. 333 ff.). Bei Messungen positiver Erlebnisdimensionen wie Zu-
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friedenheit, Konzentration, Kontrolle, Aktivierung und Kreativitat wurden die hdochsten Werte
bei einem Gleichgewicht von Anforderungen und personlichen Fé&higkeiten auf hohem Niveau
erreicht. Kennzeichnend fir eine Kombination geringer Anforderungen und Fahigkeiten sind
dagegen durchweg niedrige Werte der genannten Erlebnisdimensionen. Werden die
Herausforderungen einer Aktivitat als zu niedrig empfunden erreicht allein die Dimension der
Kontrolle einen hohen Wert, wahrend im umgekehrten Fall StreBmerkmale wie hohe
Konzentration bei mangelnder Kontrolle und Angstgefiihlen auftauchen.
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Abb. 2: Four Channel Flow-Modell
Quelle: In Anlehnung an Hoffman/Novak (1997), S. 11.

Massimi/Carli erweiterten die Anzahl moglicher Erlebnisqualitaten, indem sie neben einem
hohen und geringen auch ein mittleres Niveau an Anforderungen bzw. Fahigkeiten be-
ricksichtigten. Dabei konnte fiir jedes Segment ein charakteristisches Erfahrungsprofil
empirisch ermittelt werden (vgl. Massimi/Carli (1995), S. 271 ff.). Das resultierende Eight
Channel Flow-Modell ist in Abb. 3 dargestellt.

Die Untersuchung bestétigte die Aussagen des Four Channel Flow-Modells beziglich der
Erlebnissegmente Apathie, Langeweile, Unsicherheit und Flow. Dariiber hinaus beschreiben
Massimi/Carli im Ungleichgewicht von Herausforderungen und F&higkeiten vier weitere
Erlebnisqualitaten. Von besonderem Interesse sind hierbei die Erlebnissegmente Kontrolle und
Aktivierung. Dies insofern, als sie trotz des wahrgenommenen Ungleichgewichts einen
positiven Erlebnischarakter darstellen und somit als Vorstufen von Flow angesehen werden
konnen. Gleichzeitig verdeutlicht das Modell, daf Kontrolle mit hohen wahrgenommenen
Féahigkeiten und Aktivierung mit hohen wahrgenommenen Herausforderungen verbunden ist.
Dieser Ansatz sowie die Betrachtung der Erlebnissegmente Kontrolle und Aktivierung als
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Kausalmodellen wieder.

13

L
(&}
2| Lange-
g Kontrolle Flow
weile
S -
= Ent- Aktivie-
X
= | spannung rung
:Z;LE
2| Apathie Besorgnis Angst
k5
=
niedrig hoch
Herausforderungen
Abb. 3: Eight Channel Flow-Modell
Quelle: In Anlehnung an Massimi/Carli (1995), S. 270.

Kausalmodelle

Bei der Konzeptualisierung von Flow mittels Kausalmodellen wird eine hypothetische Struktur
Uber Beziehungen zwischen einzelnen Flow-Komponenten sowie Voraussetzungen und
Konsequenzen des Flow-Zustands abgebildet. Stdrke und Richtung der unterstellten
Beziehungen sind dabei empirisch Uberprift.

In ihrer Studie zum Umgang mit E-mail-Programmen definieren Trevino-Klebe/Webster Flow
als ,,the extent to which (a) a user perceives a sense of control over the computer interaction, (b)
the user perceives that his or her attention is focused on the interaction, (c) the user’s curiosity is
aroused during the interaction, and (d) the user finds the interaction intrinsically interesting
(Trevino-Klebe/Webster (1992), S. 542).“ Die Konzeptualisierung des Flow-Konstrukts erfolgt
in ihrem Modell somit anhand der Konstrukte Konzentration, Kontrolle, Neugier und intrinsisch
motiviertes Interesse. Flow hé&ngt dabei vor allem von der Art der Technologie und den
Fahigkeiten des Anwenders im Umgang mit ihr ab. Als Folgen von Flow wurden in der Studie
unter anderem eine im Vergleich zu Personen, die sich nicht im Flow befinden, verstérkte
Nutzung computergestutzter Kommunikationstechnologien, verbunden mit einem erhdhten
Ausmal} an Kommunikation, festgestellt.

Auch  Ghani/Supnick/Rooney untersuchten Flow im Kontext computergestutzter
Kommunikation. Konzentration und Vergniigen sind den Autoren zufolge die entscheidenden
Konstrukte zur Konzeptualisierung des Flow-Konstrukts (vgl. Ghani/Supnick/Rhuni (1991),
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S. 230.). Flow hangt dabei direkt von den wahrgenommenen Herausforderungen und den Fahig-
keiten einer Person im Hinblick auf die Ausiibung der Téatigkeit ab. Letztere beeinflussen zudem
die wahrgenommene Kontrolle Uber die Aktivitdt, von der Flow wiederum direkt abhangt.
Einem weiteren Modell von Ghani/Deshpande zufolge férdern sowohl die wahrgenommene
Kontrolle als auch das Flow-Erlebnis exploratives Verhalten, wobei letzteres wiederum das
Ausmall der Nutzung des Computerprogramms positiv beeinflut (vgl. Ghani/Desphande
(1994), S. 385 ff.).

Konzentration, Kontrolle, Neugier, Vergniigen und intrinsisch motiviertes Interesse stellen
wichtige Komponenten des Flow-Erlebnisses dar. Kritik an den obigen Kausalmodellen kann
jedoch insofern gelibt werden, als die Konzeptualisierung von Flow durch eine lineare
Kombination der genannten Konstrukte den komplexen Beziehungen der Flow-Komponenten
untereinander nicht gerecht wird. Hoffman/Novak/Yung zufolge besteht die Struktur der Flow-
Erfahrung aus Vorstufen von Flow, der eigentlichen Erfahrung selbst sowie ihren
Konsequenzen (vgl. Hoffman/Novak/Yung (1998), S. 16.). Die einzelnen Konstrukte, die
verschiedenen empirischen Untersuchungen zufolge wesentliche Komponenten des Flow-
Erlebnisses darstellen, kénnen demnach ebenfalls in Komponenten des eigentlichen Erlebnisses
selbst, seine Vorstufen sowie die mit ihm verbundenen Folgen eingeteilt werden. Flow stellt
danach ein komplexes, mehrdimensionales Konstrukt, welches durch Beziehungen zwischen
diesen einzelnen Komponenten charakterisiert ist, dar. Die in diesem Kausalmodell zum Aus-
druck kommende Konzeptualisierung des Flow-Erlebnisses (vgl. Abb. 4) wurde in Studien zur
Flow-Erfahrung im Kontext der Nutzung des WWW entwickelt.

Aus dem Modell von Hoffman/Novak/Yung geht hervor, dafl sich den Autoren zufolge die
eigentliche Flow-Erfahrung aus den Konstrukten ,,Playfulness® und Verzerrung des Zeitgefiihls
zusammensetzt. Die beiden Konstrukte werden ihrerseits durch die Faktoren Konzentration,
Kontrolle und Aktivierung direkt beeinfluRt. Diese sind demnach als direkte Vorstufen der
eigentlichen Flow-Erfahrung anzusehen. Desweiteren findet sich die in den Flow Channel
Segmentation-Modellen zum Ausdruck kommende Beziehung zwischen Fahigkeiten und
Kontrolle einerseits sowie Herausforderungen und Aktivierung andererseits auch in dem hier
beschriebenen Modell wieder.

Das Erreichen des Flow-Zustands im WWW héngt Hoffman/Novak/Yung zufolge zudem von
der Schnelligkeit der Interaktion mit dem Medium ab. Die in dem urspringlichen Pfaddiagramm
enthaltenen Konstrukte ,,Vividness®, , Telepresence®, ,,Range“ und ,,Mapping“, welche neben
der Schnelligkeit der Interaktion ebenfalls als spezifische Merkmale der Mediennutzung
anzusehen sind (vgl. 2.1.1.1.), muBten aufgrund mangelnder Operationalisierbarkeit elimiert
werden. Die Faktoren Involvement, Optimales Stimulationsniveau (OSL), erstmalige Nutzung
sowie Ausmall der bisherigen Nutzung stellen individuelle, von einer spezifischen
Nutzungssituation unabhingige Dimensionen von Flow dar. In Ubereinstimmung mit der Flow-
Theorie wurden damit auch personliche Merkmale des Mediennutzers in das Modell integriert.
Als Konsequenzen der eigentlichen Flow-Erfahrung konnten exploratives Nutzungsverhalten,
die Absicht einer in Zukunft verstiarkten Austbung der Aktivitat, d.h. einer zukunftig
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intensiveren Nutzung des WWW sowie positiver Affekt empirisch festgestellt werden. Unter
letzterem sind positive, erfreuliche Gefiihle zu verstehen.

erstmalige

Nutzung positiver

Affekt
Féhigkeiten
Ausmal der
Nutzung Schnelligkeit erwartete
der Interaktion Nutzung
Herausforde- . Aktivierung
runge exploratori-

sches Verhalten
. Verzerrung des
Konzentration Zeitgefuhls

Anmerkung: Zwischen den Konstrukten wurden durchweg positive Beziehungen ermittelt.

Abb. 4: Kausalmodell des Flow-Konstrukts nach Hoffman/Novak/Yung
Quelle: In Anlehnung an Hoffman/Novak/Yung (1998), S. 16.

Konzeptionelle Modelle

Die theoretische Basis des in 2.2.2.2. beschriebenen Kausalmodells Hoffman/Novaks/Yungs
stellt das im Folgenden beschriebene konzeptionelle Flow-Modell der Autoren dar. Dieses
wurde unter der Annahme entwickelt, dal Flow ein nutzliches Konstrukt zum besseren
Verstandnis des Verhaltens im Umgang mit dem WWW darstellt. Es beschreibt Voraus-
setzungen sowie Folgen des Flow-Erlebnisses im Kontext der Navigation in Hypermedia-
Umgebungen. Grundlage des Modells ist die Definition von Flow als intrinsisch motivierende,
erfreuliche und durch ein Verschmelzen von BewuRtsein und Handlung gekennzeichnete
Erfahrung, die sich bei intensiver Konzentration, ,, Telepresence® und der Wahrnehmung eines
Gleichgewichts zwischen Herausforderungen und Koénnen einstellt. Sie duRert sich zudem in
einer ununterbrochenen Folge von Aktionen seitens des Nutzers, die durch den interaktiven
Umgang mit multimedialen Anwendungen erleichtert wird (vgl. Hoffman/Novak (1996a),
S. 57; Hoffman/Novak (1997), S. 3). In Ubereinstimmung mit den Studien Csikszentmihalyis
wird angenommen, dal3 sich Flow auch bei primér extrinsisch motivierter Nutzung des WWW
einstellen kann. Analog zu dem in 2.2.2.2 beschriebenen Kausalmodell stellen exploratorisches
Verhalten und positiver Affekt Konsequenzen von Flow dar. Daruber hinaus betrachten die
Autoren auch verbessertes Lernen im Umgang mit dem WWW als Folge des Flow-Erlebnisses.
Abb. 5 stellt eine vereinfachte Version des Modells dar.

Zusammen mit der Flow-Theorie stellen die beschriebenen Modelle, insbesondere das in
Zusammenhang mit der Nutzung des WWW entwickelte konzeptionelle Flow-Modell und das
darauf aufbauende Kausalmodell Hoffman/Novaks/Yungs, die Grundlage der folgenden
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Ausfiihrungen zu den Bedingungen des Auftretens sowie den Auswirkungen von Flow im
WWW dar.

Féhigkeiten verbessertes

Lernen
Herausforderungen Y

Flow I exploratorisches I
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Abb. 5: Konzeptionelles Flow-Modell nach Hoffman/Novak
Quelle: In Anlehnung an Hoffman/Novak (1996a), S. 59.

2.4. Der Beitrag des Flow-Konstrukts zur Erklarung des Verhaltens im Umgang
mit dem WWW
24.1. Determinanten fur Flow im WWW

Die Nutzung des WWW als Flow-Aktivitat

Der Umgang mit Computern und dem WWW wird nach Aussagen von Nutzern vielfach mit
Spall und spielerischem Experimentieren als Ausdruck intrinsisch motivierten Verhaltens
verbunden. Dies sowie die von Turkle mit ,holding power” bezeichnete intensive Vertiefung,
die oftmals im Umgang mit Computern und dem WWW beobachtet werden kann (vgl. Turkle
(1984)), gibt Grund zu der Annahme, dal® es sich hierbei um Flow-Erfahrungen handelt. Im
Folgenden soll geklart werden, inwiefern gerade die Nutzung des WWW das Auftreten des
Flow-Zustands fordert bzw. welche sie kennzeichnenden Merkmale sich positiv auf das Er-
reichen des Flow-Zustands auswirken.

Die Nutzung des WWW weist insofern Merkmale einer Flow-Aktivitat auf, als sie logischen,
erlernbaren Regeln folgt und klare Ziele beinhaltet. Diese kdnnen einerseits im voraus festgelegt
sein, wie z.B. das Auffinden einer bestimmten Information oder der Kauf eines bestimmten
Produkts, sich andererseits aber auch im Verlauf der Navigation ergeben, wie bspw. die
Riickkehr zu einer bestimmten Seite oder das Verfolgen eines bestimmten Pfads im WWW.

Aktivitaten, die das Erreichen von Flow erleichtern, sind zudem dadurch gekennzeichnet, daR
sie als Herausforderung wahrgenommen werden. Als hoch wahrgenommene Herausforderungen
bei der Nutzung des WWW lassen sich im wesentlichen auf zwei spezifische Merkmale des
Mediums zuriickfiihren. Zum einen ist dies die riesige, sich stdndig adndernde Menge
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unterschiedlichster Informationen, zum anderen die nicht-sequentielle Organisation des
Informationsangebots.

Ersteres fuhrt dazu, daR selbst bei starker Nutzung des Mediums nur kleine Ausschnitte des
angebotenen Inhalts bekannt sind und der Anreiz, Neues und Unbekanntes zu entdecken,
stdndig gegeben ist. Die zum Explorieren und Experimentieren anregende Herausforderung des
Unbekannten und Neuen, welche fir das Erreichen von Flow von besonderer Bedeutung ist
(vgl. 2.2.1.), kommt hier zum Ausdruck. Dabei regt gerade auch die Hypermedia-Konzeption
zum Explorieren an, da sie das Erkunden neuer Seiten und Informationsangebote ,,per
Mausklick* besonders einfach gestaltet. Darliber hinaus gewéhrt das Hybridmedium WWW
auch Uber die Nutzung anderer Internet-Dienste sowie Uber die Erstellung eigener Internet-
Seiten die Mdglichkeit zum Experimentieren und Explorieren.

Dall Flow-Aktivitaten durch hohe wahrgenommene Herausforderungen gekennzeichnet sind,
scheint - abgesehen von der Fille des Informationsangebots im WWW - zundchst im
Widerspruch zu der einfachen Navigation mit Hilfe von Browsern zu stehen. Die Heraus-
forderung bei der Navigation ist jedoch in der nicht-sequentiellen Organisation des Infor-
mationsangebots und den daraus resultierenden verstarkten kognitiven Prozessen, die zum
Verstandnis der Struktur eines Hypermedia-Systems bzw. einzelner Ausschnitte davon
notwendig sind, zu sehen. Wéhrend eine hierarchische Organisation von Informationen in der
Regel so angelegt ist, dal} sie das Verstandnis des Inhalts unterstiitzt und Orientierungshilfen
z.B. in Form eines Inhaltsverzeichnisses bietet, verstéarkt die nicht-sequentielle Organisation von
Informationen innerhalb eines Hypermediums die Mdglichkeit, dal3 der Nutzer die Orientierung
verliert, nicht mehr weif3, wie er an einen bestimmten Punkt im WWW zuriickkommt oder
Zusammenhéange zwischen einzelnen Informationsangeboten nicht mehr herstellen kann. Dieses
bei der Navigation im WWW beobachtbare Phanomen wird von einigen Autoren auch mit ,,lost
in hyperspace” umschrieben (vgl. z.B. Haack (1997), S. 155).

Es sei zudem darauf hingewiesen, dal ein hohes Niveau wahrgenommener Herausforderungen
bei der Nutzung des WWW mit einer verstarkten Konzentration, die sich ihrerseits wiederum
positiv auf das Erreichen des Flow-Zustands auswirkt, verbunden ist. Dies kommt auch in dem
in Abb. 4 dargestellten Flow-Modell zum Ausdruck.

Neben hohen wahrgenommenen Herausforderungen besteht ein weiteres Merkmal von Flow-
Aktivitaten darin, daf3 ihr Ergebnis nicht vollig vorhersehbar ist. Die nicht-sequentielle Struktur
sowie der offene Zugang des Mediums WWW implizieren eine stdndige Veranderung der
Informationsangebote mit oftmals neuen, unerwarteten Verbindungen zwischen einzelnen
Informationsknoten. Ob eine bestimmte Information gefunden wird oder was sich hinter einem
bestimmten Link, verbirgt kann nicht immer mit Sicherheit vorausgesagt werden. Dieser nicht
vollig vorhersehbare Ausgang einer Aktivitdt beeinfluBt das Zustandekommen von Flow
positiv.

Flow-Aktivitaten sind jedoch auch dadurch gekennzeichnet, dal sie dem Handelnden ein
Geflhl von Kontrolle vermitteln, d.h. daR Ablauf bzw. Ergebnis der Aktivitat beeinfluRt werden
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konnen (vgl. 2.2.1.). Im Hinblick auf die Nutzung interaktiver Medien hangen diese
Steuerungsmdoglichkeiten und damit die wahrgenommene Kontrolle insbesondere von den
Mdglichkeiten der EinfluBnahme des Nutzers auf die mediale Umgebung, d.h. vom Grad der
Interaktivitat eines Mediums ab (vgl. 2.1.1.1.). Diesen Zusammenhang stellt auch das in
Abb. 5 dargestellte Flow-Modell dar. Im Vergleich zu traditionellen Medien und anderen
interaktiven Multimediasystemen ermdglicht die Nutzung des WWW ein hoéheres Mal3 an
wahrgenommener Kontrolle. Dies beruht auf einem vergleichsweise hohen Mall an
Selbststeuerung der Nutzer hinsichtlich Art, Menge und Dauer des Informationskonsums.
Trevino Klebe/Webster kamen in einer empirischen Studie zu dem Ergebnis, da auch die
Kommunikation mit anderen Personen per E-mail im Vergleich zur Kommunikation mittels
anderer elektronischer Medien durch eine héhere wahrgenommene Kontrolle gekennzeichnet ist
(vgl. Trevino Klebe/Webster (1992), S. 545).

Unmittelbare Rickmeldungen stellen ein weiteres Merkmal von Flow-Aktivitaten dar. Sie
fordern zum einen die wahrgenommene Kontrolle lber die Aktivitat, indem sie tber den Grad
der Zielerreichung informieren, zum anderen die Konzentration, welche, wie bereits dargestellt,
eine weitere zentrale Dimension von Flow darstellt. Die Schnelligkeit von Riickmeldungen wird
im Hinblick auf die Nutzung interaktiver Medien durch die Héhe der in 2.1.1.1. als ,,Speed*
bezeichneten Dimension der Interaktivitat bestimmt. Ihr positiver EinfluR auf Kontrolle und
Konzentration spiegelt sich auch in dem in Abb. 4 dargestellten Flow-Modell wider. Darlber
hinaus bringt das Modell zum Ausdruck, daf} eine kurze ,,response time* auch insofern zu einem
Erleben von Flow beitrégt, als sie mit htéheren wahrgenommenen Anforderungen verbunden ist.
Dieser Zusammenhang 1aRt sich darauf zurtickfuhren, dal der Nutzer bei schnelleren
Rickmeldungen in starkerem Ausmald aktiv werden muB3. Im WWW wird die Geschwindigkeit
von Interaktionen wesentlich durch die technische Infrastruktur und die Konzeption des
Informationsangebots beeinfluBt. Der Ausbau ersterer hat mit dem rasanten Wachstum des
Internets vielfach nicht Schritt halten kdnnen. Daraus resultieren zum Teil lange Antwortzeiten
im WWW, die sich negativ auf das Erreichen des Flow-Zustands auswirken. Es ist zu erwarten,
dal mit der Optimierung der technischen Rahmenbedingungen die Geschwindigkeit der
Interaktionen zukinftig deutlich erhéht werden kann.

Intensive Konzentration wird nicht nur durch schnelle Riickmeldungen, sondern auch durch die
gleichzeitige Ansprache mehrerer Sinne, d.h. durch die Darbietung mehrerer Reizmodalitaten
wie z.B. visueller, auditiver und taktiler Stimuli sowie durch eine hohe Qualitat der
dargebotenen Reize gefordert. Sowohl die Vielfalt der vermittelten Reize als auch ihre Qualitat
ist in Abhangigkeit der technischen Merkmale eines Mediums unterschiedlich stark ausgepragt.
Dieser Auspragungsgrad wird als ,,Vividness* eines Mediums bezeichnet (vgl. 2.1.1.1.).
»Vividness means the representational richness of a mediated environment as defined by its
formal features; that is, the way in which an environment presents information to the senses
(Steuer (1992), S. 81).“ Hoffman/Novak haben den Zusammenhang zwischen Konzentration und
»Vividness” in ihrem konzeptionellen Flow-Modell (vgl. Abb. 5) entsprechend beriicksichtigt.
Im Hinblick auf das WWW wird allgemein von einem hohen Niveau an ,Vividness*
ausgegangen. Dabei bestehen jedoch aufgrund ihrer Gestaltung erhebliche Unterschiede
zwischen einzelnen Web-Seiten. Auch hier ist zu erwarten, dal mit einer Verbesserung der
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technischen Rahmenbedingungen die Qualitat sowie die Vielfalt dargebotener Reize im WWW
erhéht werden kann.

Mehrere Autoren erwéhnen zudem, daR auch der Computer-Bildschirm einen positiven Effekt
auf die den Flow-Zustand kennzeichnende Zentrierung der Aufmerksamkeit ausiibt (vgl.
Webster/Trevino/Ryan (1993), S. 413). Bei personlicher Interaktion (z.B. bei der Nutzung von
E-mail-Programmen oder Newsgroups) verstarkt zudem die vergleichsweise geringe soziale
Présenz und die damit verbundene Reduzierung ablenkender Stimuli die Konzentration der
Nutzer.

SchlieBlich kann im Hinblick auf das Auftreten von Flow bei der Nutzung elektronischer
Medien auch die Starke der Erfahrung von ,, Telepresence* als Indikator des Flow-Erlebnisses
angesehen werden (vgl. Abb. 5). ,, Telepresence” kennzeichnet dabei das Ausmal, in dem sich
ein Nutzer nicht als Teil seiner physischen Umgebung, sondern eher als Teil der durch das
Medium definierten Umgebung fiihlt. Sie stellt nach Steuer ein grundlegendes Kennzeichen der
Nutzung elektronischer Medien dar (vgl. 2.1.1.1.). Wie Flow ist auch hohe , Telepresence*
durch eine Zentrierung der Aufmerksamkeit auf die dargebotenen Informationen sowie durch
eine absolute Vertiefung in den ProzeR der Mediennutzung gekennzeichnet. Interaktivitat und
»Vividness“ werden, wie in 2.1.1.1. dargestellt, als wesentliche Determinanten von
»Telepresence® betrachtet. Dies kommt auch in dem in Abb. 5 dargestellten konzeptionellen
Flow-Modell zum Ausdruck. Da die Nutzung des WWW sowohl durch ein hohes Mal} an
Interaktivitat, als auch ,,Vividness“ charakterisiert ist, sind auch die Voraussetzungen fir eine
hohe ,, Telepresence”, die sich ihrerseits positiv auf das Auftreten von Flow im WWW auswirkt,
gegeben.

Die Ausfiihrungen machen deutlich, dal insbesondere ein hoher Grad an Interaktivitdt in
Verbindung mit einem hohen Grad an ,,Vividness* und einem vielfaltigen Angebot an In-
formationen entscheidend fiir das Auftreten von Flow bei der Nutzung elektronischer Medien
ist. Im Vergleich zu anderen elektronischen Medien wie bspw. dem Fernsehen férdern demnach
das WWW oder auch Virtual Reality Systeme in besonderem MaRe das Erleben von Flow. Ob
die freudige Erfahrung tatséchlich eintritt, hdngt jedoch von der Wahrnehmung der genannten
Merkmale in der konkreten Nutzungssituation ab.

Individuelle Voraussetzungen

GeméR der Flow-Theorie tragen neben Merkmalen der ausgeibten Aktivitat auch individuelle
Eigenschaften zum Erreichen des Flow-Zustands bei. Das optimale Stimulationsniveau (OSL)
wurde in diesem Zusammenhang in 2.2.1. bereits als Merkmal einer autotelischen
Personlichkeit beschrieben. In Ubereinstimmung dazu kommen Hoffman/Novak zu dem
Ergebnis, dal? bei Personen mit niedrigem OSL, insbesondere bei erstmaliger Nutzung des
WWW, die Vielfalt der Wahl- und Nutzungsmdoglichkeiten eher Unsicherheit bzw. Angst
auslost (vgl. Hoffman/Novak (1996a), S. 61). Auch bei fortgesetzter Nutzung und Verbesserung
der Fahigkeiten im Umgang mit dem WWW befinden sich diese Nutzer eher im , Langeweile-
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Segment”, da eine Suche nach neuen Herausforderungen bzw. unbekannten, berraschenden
Stimuli nicht oder nur in geringem AusmaR erfolgt. Bei Personen mit héherem OSL ist dagegen
exploratorisches Verhalten als Ausdruck einer intrinsisch motivierten, erfreulich empfundenen
Nutzung in starkerem AusmaR anzutreffen. Diesen Zusammenhang driickt auch das in Abb. 4
dargestellte Flow-Modell aus.

Desweiteren ist davon auszugehen, dall Personen, die das WWW seit langem intensiv nutzen,
auch 0ber gute Fahigkeiten im Umgang mit dem Medium verfigen und dessen Nutzung
demnach eher mit Flow oder - im Falle zu niedrig wahrgenommener Anforderungen - mit
Langeweile verbinden (vgl. Abb. 4). Das Ergebnis einer empirischen Untersuchung, derzufolge
sich bei der Nutzung des WWW (iberwiegend Ménner und jiingere Personen im Flow-Segment
befanden, wird darauf zurlickgefiihrt, dal diese das WWW in stdrkerem Ausmal nutzen. In
Ubereinstimmung dazu kommen Webster/Martoccio in ihrer Studie zu Auswirkungen von
»Playfulness” als Komponente der autotelischen Personlichkeit auf die Nutzung von Computern
zu dem Ergebnis, daR die Neigung zu spielerischem Umgang mit letzteren grundséatzlich nicht
vom Alter oder Geschlecht abhdngt, sondern eher von Kenntnissen und Fahigkeiten, die zur
Reduzierung von Unsicherheit im Hinblick auf die Nutzung beitragen (vgl. Webster/Martoccio
(1992), S. 206 und S. 212).

2.4.2. Konsequenzen des Flow-Erlebnisses

Die Nutzung des Mediums WWW

Im Folgenden soll geklart werden, inwiefern sich das Erlebens von Flow auf die Wahl des
Mediums WWW zur Informationssuche und zum Kauf von Produkten sowie auf die Intensitat
seiner Nutzung auswirkt.

Wie bereits dargestellt, lassen sich im Umgang mit dem WWW grundsétzlich zwei Ver-
haltensmuster unterscheiden: Extrinsisch und intrinsisch motiviertes Verhalten. Bei letzterem
konnten zwei Arten der kontinuierlichen Informationssuche identifiziert werden. Einerseits die
Suche nach spezifischen Produkten bzw. Produktklassen, andererseits die ritualisierte
Mediennutzung, d.h. die Suche nach Informationen allgemein, die auch als ,,Surfen im Internet*
bezeichnet wird.

Den Ausfihrungen in 2.2.1. zufolge stellt die Flow-Erfahrung eine Erklarung intrinsisch
motivierten Verhaltens dar. Das Erlebnis selbst wird als so erfreulich empfunden, dalk es zum
dominierenden Motiv der Auslibung der Aktivitat wird. Ausgehend davon, dal’ die Nutzung des
WWW grundsatzlich eine Flow-Aktivitat darstellt, kann demnach sowohl die ritualisierte
Nutzung des WWW, als auch die intrinsisch motivierte Suche nach spezifischen
Produktinformationen auf das Erleben von Flow bei der Ausiibung dieser Aktivitaten
zuriickgefiihrt werden. Die dabei empfundene Freude ist als Grund daflir anzusehen, dal3 eine
entsprechende Suche gerade im WWW stattfindet, obwohl dem Konsumenten auch andere
Alternativen, wie z.B. Zeitschriften, Kataloge oder der Einzelhandel zur Verfigung stehen.
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Die Flow-Erfahrung kann dartiber hinaus auch als Erklarung fir die extrinsisch motivierte
Nutzung des WWW herangezogen werden. Die Freude, die ein Konsument bei der Nutzung des
WWW empfindet, ist auch hier der Grund dafur, daR das Medium beim Kauf von Produkten
oder der Inanspruchnahme von Dienstleistungen bzw. der unmittelbar damit verbundenen
Informationssuche gegenuber anderen Alternativen praferiert wird. Dies gilt allerdings nur
dann, wenn dabei nicht ausschlieRlich die mdglichst effiziente Erledigung der Aufgabe im
Vordergrund steht, sondern in gewissem Ausmal auch die Bereitschaft zum Experimentieren
und Explorieren als Ausdruck intrinsischer Motivation besteht, was ein Flow-Erlebnis erst
moglich macht. Die zusétzliche Existenz extrinsischer Anreize stellt dabei keinen
Hinderungsgrund fiir ein Erleben von Flow dar (vgl. 2.2.1.).

In Ubereinstimmung zu obigen Ausfihrungen konnten Hoffman/Novak in einer empirischen
Studie einen statistisch signifikanten Zusammenhang zwischen Flow und Online-Kauf bzw. -
Informationssuche feststellen (vgl. Hoffman/Novak (1997), S. 34. Flow wurde dabei in
Anlehnung an die Flow Channel Segmentation-Modelle als Gleichgwicht wahrgenommener
Herausforderungen und Féhigkeiten auf hohem Niveau definiert.). Konsumenten, die sich bei
der Nutzung des WWW im Flow befanden, nutzten beziglich einer groflen Anzahl von
Produktkategorien das WWW in starkerem Ausmal zur Deckung ihres Informationsbedarf, als
Zeitungen oder Magazine. Das gleiche Resultat ergab sich hinsichtlich der Nutzung des WWW
zum Kauf von Produkten im Vergleich zum Kauf per Katalog oder in Einzelhandelsgeschéaften.
Im Gegensatz dazu zeigten sich eine verstarkte Nutzung traditioneller Medien zur Infor-
mationssuche sowie verminderte Online-K&ufe, wenn die Nutzung des WWW mit Unsicherheit
verbunden wurde. Konsumenten, deren Fahigkeiten die Herausforderungen Gberschritten und
die die Navigation demnach als eher langweilig empfanden, deckten ihren Informationsbedarf
zwar vorwiegend im WWW, nutzten aber eher andere Mdglichkeiten zum Kauf von Produkten.

Desweiteren ist davon auszugehen, daB nicht nur eine bevorzugte, sondern auch eine allgemein
intensivere Nutzung des WWW auf das Erleben von Flow im WWW zurlickgefiihrt werden
kann. Flow 4Rt als autotelisches Erlebnis das Verhalten andauern und stellt einen Anreiz fir die
wiederholte Ausubung einer Aktivitat dar (vgl. 2.2.1.). Die Flow-Erfahrung wirkt sich somit
positiv auf die H&ufigkeit der Nutzung innerhalb eines bestimmten Zeitraums und die pro
Sitzung im WWW verbrachte Zeit aus. Konkret kann sich dies bspw. in einer Verlagerung von
Kauf und Informationssuche auf das WWW oder auch in einem erhéhten Ausmal an
Informationssuche bzw. an ritualisierter Mediennutzung auBern. Die Erklarung fur dieses
Verhalten ist auch hier in der verstarkenden bzw. motivierenden Funktion der die Ausiibung
von Aktivitaten im Flow-Zustand charakterisierenden Freude zu sehen.

In einer empirischen Studie stellten Hoffman/Novak/Yung einen statistisch signifikanten
Zusammenhang zwischen Flow und der Absicht, das WWW in Zukunft verstarkt zu nutzen, fest
(vgl. Abb. 4). Inwieweit Konsumenten im WWW tatséchlich mehr Zeit als bisher verbrachten,
wurde in der Studie nicht Uberprift. Die Verhaltensabsicht wird jedoch in der einschldgigen
Literatur als Indikator des tatséchlichen WVerhaltens angesehen (Vgl. Ajzen (1988),
S. 113 ff.; Bagozzi (1982), S. 580 f.; Bansch (1998), S. 42). Nach allgemeiner wissenschaft-



22

licher Meinung trennen sie nur noch situative Aspekte, wie in diesem Fall z.B. die Mdglichkeit,
Zugang zu einem Host zu erhalten, vom eigentlichen Verhalten (vgl. Kroeber-Riel/Weinberg
(1996) S. 175). Demnach kann von einem positiven Zusammenhang zwischen Flow und einer
verstarkten Nutzung des WWW im Vergleich zu bisher ausgegangen werden. Wie in Abb. 4
dargestellt, fuhrt ein starkeres Ausmal} der Nutzung wiederum zu einer Verbesserung der
Fahigkeiten im Hinblick auf die Navigation und die Verwendungsmdoglichkeiten des WWW und
beeinflut damit das Erreichen von Flow positiv. Auf diesen Aspekt des Lernens im
Zusammenhang mit dem Flow-Erlebnis soll in Abschnitt 3.2.2. ndher eingegangen werden. Die
beziiglich der bevorzugten und intensiveren Nutzung des WWW gemachten Aussagen lassen
sich auch auf einzelne Web-Sites (bertragen. Wird das Flow-Erlebnis bei der Nutzung einer
Web-Site hervorgerufen bzw. aufrechterhalten, stellt es einen Grund fiir eine langere
Betrachtungsdauer, eine hohere Navigationstiefe sowie den haufigeren Besuch dieser Web-Site
dar.

Die Bedeutung intrinsischer Motive fir die Nutzung des WWW konnte auch in Studien zur
Erklarung der Nutzung von Computern allgemein bestétigt werden. ,,A person (Anm. d. Verf.)
may choose to use a computer mediated communication technology not merely for utilitarian
purposes [...], but because he or she enjoys interacting with the technology (Trevino
Klebe/Webster (1992), S. 540; vgl. dazu ebenso Davis (1993), S. 483 und Carroll/Rosson
(1987), S. 86 f.).“ So kamen Davis/Bagozzi/Warshaw zu dem Ergebnis, dal3 die Akzeptanz von
Computeranwendungen durch mangelnden SpaR im Umgang mit ihnen vermindert werden
kann. Der positive Einflu} von Spal und Freude auf die Nutzungsentscheidung ist dieser Studie
zufolge jedoch um so groier, je hoher auch die wahrgenommene Niitzlichkeit des Systems ist
(vgl. Davis/Bagozzi/Warshaw (1992), S. 1125). Dies steht in Ubereinstimmung zu den
Aussagen in 2.2.1., denen zufolge extrinsische Belohnungen das AusmaR wahrgenommener
intrinsischer Belohnungen sogar verstarken kénnen. In einer anderen empirischen Untersuchung
konnten Hill/Smith/Mann nachweisen, dal3 die Absicht zur Nutzung von Computern wesentlich
davon abhéngt, ob sich die Person dieser Aufgabe gewachsen fiihlt (vgl. Hill/Smith/Mann
(1987), S. 312). Die direkte Erfahrung von Kontrolle reduziert Angst und Unsicherheit und
wirkt sich positiv auf die Nutzungsentscheidung aus. Auch die Flow-Erfahrung beinhaltet die
Wahrnehmung von Kontrolle als wesentliche Teildimension des Erlebnisses. Sie wird dabei
jedoch als ein Ausloser der komplexen, freudigen Erfahrung gesehen, die ihrerseits die
Nutzungsentscheidung wiederum positiv beeinflufit.

Das Navigationsverhalten

Wéhrend sich der vorhergehende Abschnitt mit den Auswirkungen von Flow auf die Wahl des
WWW und auf die Intensitat seiner Nutzung bezog, soll im Folgenden geklart werden, welches
konkrete Verhalten bei der Nutzung mit dem Erleben von Flow im WWW verbunden ist. Von
besonderer Bedeutung ist in diesem Zusammenhang, dafl der Flow-Zustand grundsétzlich mit
exploratorischem Verhalten verbunden ist (vgl. 2.2.1). Dies kommt auch in den Flow-Modellen
Hoffman/Novaks/Yungs sowie in dem Kausalmodell Ghani/Desphandes (vgl. 2.2.2.) zum
Ausdruck. Sowohl die Vorgehensweise bei der Navigation im WWW als auch die
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Kommunikation mit anderen Nutzern sowie die Verdnderung des Nutzungsverhaltens im
Zeitablauf kann dabei Ausdruck exploratorischen Verhaltens sein.

In 2.2.1. wurde exploratorisches Verhalten als Suche nach neuen, (berraschenden Stimula-
tionsmustern bezeichnet. Als Verhaltensweisen mit stark exploratorischen Komponenten
werden in der Literatur unter anderem innovatives Verhalten im Hinblick auf Produkt- und
Einkaufsstattenwahl, die Suche nach Abwechslung, das Durchblattern von Zeitungen und
Katalogen oder der Informationsaustausch mit anderen Konsumenten tiber Produkte und Firmen
genannt.

Im Hinblick auf die Vorgehensweise bei der Navigation ist somit das in 2.1.2. beschriebene
Browsing als ein Verhaltensmuster mit stark exploratorischen Komponenten zu sehen. Diese
Navigation dient primdr der Befriedigung von Neugier und ist durch die Suche nach
Abwechslung sowie ein Ausprobieren neuer Navigationsmuster gekennzeichnet. Das Flow-
Konstrukt 1&Rt sich demnach als Erklarung fur Browsing im WWW als Ausdruck ritualisierter
Mediennutzung oder einer intrinsisch motivierten Suche nach bestimmten Produktinformationen
heranziehen.

Dartiber hinaus kann auch ein stirkeres Explorieren und Experimentieren im Rahmen der
gezielten Informationssuche bzw. des Kaufs von Produkten auf Flow zuruickgefuhrt werden.
Dies auBert sich bspw. in innovativem Verhalten bei der Wahl von Navigationsalternativen und
Kaufmoglichkeiten, dem Durchbrechen gewohnter Navigationsmuster oder der Inkaufnahme
eventueller Risiken bei der Navigation. ,,Only the intrinsically motivated person [...] who is
motivated by the interest, challenge and enjoyment of being in the maze, [...] will explore, and
take the risk of running into a dead end here and there (Amabile (1988), S. 144).“

Auch der Informationsaustausch mit anderen Nutzern Uber Produkte und geplante oder
durchgefuhrte Produktkdufe kann als Verhalten mit starken exploratorischen Komponenten
bezeichnet werden. Somit ist anzunehmen, daR Personen im Flow-Zustand im Rahmen ihrer
Informationssuche verstérkt mit anderen Personen kommunizieren (,,person interactivity®). In
mehreren Studien zur Nutzung von E-mail-Programmen erwies sich Flow als niitzliches
Konstrukt zur Erklarung einer im Vergleich zu bisher verstarkten Kommunikation mit anderen
Personen (vgl. Trevino Klebe/Webster (1992), S. 564; Webster/Trevino/Ryan (1993), S. 418 f.)

Betrachtet man exploratorisches Verhalten als Suche nach neuen (berraschenden Sti-
mulationsmustern, so stellt sich die Frage, worin letztere genau bestehen. Berlyne versteht
darunter zum einen kollative Reizvariablen, d.h. Stimuluskonstellationen, die aufgrund ihrer
Vielfaltigkeit, ihrer Neuartigkeit und ihres Uberraschungsgehalts stark aktivieren und Neugier
auslosen, zum anderen Stimuluskonstellationen, die einen ,,conceptual conflict”, d.h. einen
Konflikt zwischen nicht vereinbaren Einstellungen oder Ideen ausldsen. Malone zufolge kann
im ersten Fall von sensorischer Neugier bzw. Suche nach sensualer Stimulierung, im letzteren
Fall von kognitiver Neugier oder auch Suche nach kognitiver bzw. gedanklicher Stimulierung
gesprochen werden. Wéhrend erstere durch emotionale Reize wie Farben oder Bilder
hervorgerufen wird, 18Rt sich letztere durch die Darbietung kognitiver Reize, wie z.B. einer
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mangelnden Konsistenz von Informationen stimulieren. Somit kann davon ausgegangen
werden, dal Konsumenten im Flow bevorzugt solche Navigationsalternativen wahlen, die
entsprechende Stimulationsmuster beinhalten.

Exploratorisches Verhalten hat insofern Einflu auf die Veranderung des Nutzungsverhalten im
Zeitablauf, als es mit einer Verbesserung der Fahigkeiten im Umgang mit dem WWW
verbunden ist. Spielerisches Verhalten und Experimentieren unterstitzt aktives,
selbstgesteuertes und konstruktives Lernen, welches fur einen effektiven Wissenserwerb wichtig
ist. Die intrinsisch motivierte Nutzung des WWW im Flow-Zustand ist demzufolge mit Lernen,
d.h. einer Verbesserung der Fahigkeiten im Hinblick auf die Network Navigation verbunden
und fordert damit auch die wahrgenommene Kontrolle des Nutzers Uber die Interaktionen mit
dem WWW. Ausgehend davon, dal} der Nutzer die Flow-Erfahrung immer wieder erleben
mdochte, schafft Lernen die Voraussetzung daflr, dafl neue, héhere Anforderungen bei der
Nutzung des WWW gesucht werden, um das fur den Flow-Zustand notwendige Gleichgewicht
zwischen Fahigkeiten und Herausforderungen zu erreichen und Langeweile zu vermeiden.
Daraus 146t sich schlielen, dal? der Nutzer das WWW zunehmend auch zu der in der Regel mit
hoheren Anforderungen verbundenen gezielten Informationssuche und zum Kauf von Produkten
verwendet. Hohere Fahigkeiten des Konsumenten tragen dazu bei, daB sich Flow auch bei
gezielter, priméar extrinsisch motivierter Nutzung des WWW einstellen kann mit den in 3.2.1.
erwahnten positiven Auswirkungen auf die Mediennutzung. Die beschriebene Verénderung des
Nutzungsverhaltens im Zeitablauf spiegelt sich auch in den bereits erwahnten Ergebnissen einer
Studie wider, derzufolge Internet-Neulinge das WWW in geringerem Ausmald zielgerichtet zur
Erledigung bestimmter Aufgaben nutzen, als erfahrenere Internet-Nutzer.

Obwohl Flow grundsatzlich eine optimale, freudige Erfahrung darstellt, kann diese auch
negative Konsequenzen nach sich ziehen. Csikszentmihalyi spricht in diesem Zusammenhang
bspw. von ,,overinvolvement”, welches zu physischer und mentaler Ermidung fihrt (vgl.
Csikszentmihalyi (1993), S. 122). Eine ahnliche Quelle kognitiver Ermidung wird in der
tiberwaltigenden Komplexitat und Fulle der Informationen im WWW gesehen. Eine weitere
mogliche negative Folge des Flow-Erlebnisses besteht darin, da das mit Flow verbundene
spielerische Experimentieren den Nutzer von seiner urspriinglichen Intention ablenken kann.
Dies stellt kein Problem dar, wenn es Ziel ist, den Konsumenten zum langeren Verweilen und
Durchsuchen des WWW nach Produktinformationen anzuregen oder die Vertrautheit im
Umgang mit dem WWW geférdert werden soll.

Im Folgenden soll anhand einer empirischen Untersuchung geprift werden, inwiefern sich die
Aussagen uber den Zusammenhang zwischen Flow und Verhalten im Umgang mit dem WWW
auch bei der Nutzung konkreter Web-Sites bestdtigen lassen. Die Untersuchung erfolgt in
Zusammenarbeit mit der Deutschen Lufthansa AG am Beispiel des Lufthansa InfoFlyway.
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3. Eine empirische Analyse des Nutzungsverhaltens des Lufthansa InfoFlyway
3.1. Ziele und Hypothesen

Ziel der empirischen Untersuchung ist es, festzustellen, ob sich der dargestellte Zusammenhang
zwischen Flow und entsprechenden Verhaltensmustern im WWW auch im Hinblick auf die
Nutzung des InfoFlyway bestétigen 1453t. Falls dies der Fall wére, kdnnte eine gezielte Forderung
des Flow-Erlebnisses durch eine entsprechende Gestaltung des InfoFlyway zu dessen Erfolg als
Kommunikations- und Vetriebskanal beitragen. Im einzelnen sollen folgende Fragen
beantwortet werden:

e |Ist das Flow-Erlebnis mit einer intensiveren Nutzung des InfoFlyway im Vergleich zu
bisher verbunden?

o Stellt das Erleben von Flow bei der Nutzung des InfoFlyway einen Grund fir verstérkte
Online-Buchungen im Vergleich zur Nutzung anderer Buchungsméglichkeiten dar?

o Stellt das Erleben von Flow bei der Nutzung des InfoFlyway einen Grund fir eine ver-
starkte Online-Informationssuche im Vergleich zur Nutzung anderer Informations-
quellen dar?

e Besteht ein Zusammenhang zwischen der Flow-Erfahrung und dem Ausmal, in dem
tUber den InfoFlyway mit anderen Nutzern bzw. mit Lufthansa direkt kommuniziert wird?

o st eine durch exploratorisches Verhalten gekennzeichnete Navigation sowie eine er-

hohte Navigationstiefe des InfoFlyway auf ein Erleben von Flow zurtickfiihrbar?

Die im folgenden dargestellte Konzeptualisierung und Operationalisierung des Flow-Konstrukts
orientiert sich an den in 2.2.1. dargestellten Forschungsarbeiten Csikzentmihalyis sowie den in
2.2.2. angesprochenen Studien zu Auftreten und Auswirkungen von Flow im Rahmen der
Nutzung von Computern bzw. des WWW. In Anlehnung an Hoffman/Novak/Yung wird Flow
als komplexes, mehrdimensionales Konstrukt begriffen, das sich aus Vorstufen des Erlebnisses,
der Erfahrung selbst sowie ihren Konsequenzen zusammensetzt.

Sowohl die Flow-Theorie, als auch empirische Untersuchungen zum Flow-Konstrukt machen
deutlich, dalR die Konstrukte wahrgenommene Fahigkeiten, wahrgenommene Kontrolle,
wahrgenommene Herausforderungen, intensive Konzentration sowie wahrgenommene
Schnelligkeit von Rlckmeldungen, welche im vorliegenden Fall der wahrgenommenen
Schnelligkeit der Interaktion entspricht, entscheidende Dimensionen des Flow-Konstrukts
darstellen. In Anlehnung an Hoffman/Novak/Yung werden diese Konstrukte als VVorstufen der
eigentlichen Flow-Erfahrung betrachtet. Im Hinblick auf die Beziehungen zwischen den
Konstrukten kann in Anlehnung an die Flow-Theorie sowie die in 2.2.2. beschriebenen Flow-
Modelle ein positiver EinfluR wahrgenommener Féhigkeiten auf die wahrgenommene Kontrolle
angenommen werden. Desweiteren lassen die Ausfiihrungen in 3.1.1. darauf schlieRen, dal? die
Konzentration der Nutzer von der Hhe wahrgenommener Herausforderungen abhangt. Zudem
fordert den theoretischen Uberlegungen zufolge eine aus Sicht des Nutzers schnelle Interaktion
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sowohl die wahrgenommene Kontrolle als auch die wahrgenommenen Herausforderungen
sowie die Konzentration bei der Navigation. Diese Beziehungen spiegeln sich auch in dem in
Abb. 4 dargestellten Kausalmodell wider. Entsprechend lassen sich folgende
Untersuchungshypothesen ableiten:

H1: Je hoher die wahrgenommenen F&higkeiten, desto hoher die wahrgenommene Kon-
trolle in Bezug auf die Nutzung des InfoFlyway.

H2: Je hoher die wahrgenommenen Herausforderungen, desto intensiver die Konzentra-
tion der Nutzer.

H3: Je schneller die Interaktion wahrgenommen wird, desto héher die wahrgenommene
Kontrolle.

H4: Je schneller die Interaktion wahrgenommen wird, desto héher die wahrgenommenen
Herausforderungen

H5: Je schneller die Interaktion wahrgenommen wird, desto intensiver die Konzentration

bei der Nutzung des InfoFlyway.

Die Erarbeitung eines MelRkonzeptes zur Erfassung der Konstrukte wahrgenommene Fa-
higkeiten und wahrgenommene Herausforderungen orientiert sich an der Arbeit von Hoff-
man/Novak/Yung (vgl. Hoffman/Novak/Yung (1998), S. 22 f.). Bei der Generierung von
Indikatoren zur Erfassung der Konstrukte Konzentration und wahrgenommene Kontrolle wurde
auf die Studie Ghani/Desphandes zuruckgegriffen (vgl. Ghani/Desphande (1994), S. 390 f.).
Die Qualitdt der Operationalisierungsansatze wurde in den jeweiligen empirischen
Untersuchungen bestitigt. Sachlogische Uberlegungen beziglich der Messung der genannten
Konstrukte bei der Nutzung des InfoFlyway erforderten jedoch eine Reduzierung von Items
sowie Anderungen ihrer Formulierungen.! Vor der Hypothesenpriifung ist somit eine
Uberpriifung der Reliabilitat und Validitait der MeRinstrumente erforderlich, welche in
Abschnitt 4.3.1. erfolgt. Die wahrgenommene Schnelligkeit der Interaktion wurde in Analogie
zu Hoffman/Novak/Yung operationalisiert (vgl. Hoffman/Novak/Yung (1998), S. 22). Das dort
verwendete MeRinstrument wurde bei der empirischen Studie erfolgreich eingesetzt.

Charakteristisch flr die eigentliche Flow-Erfahrung ist, dal die Ausiibung einer Aktivitét als
erfreulich  empfunden  wird.  Dementsprechend  sehen  Ghani/Desphande  sowie
Ghani/Supnik/Rhuni das Konstrukt ,,Enjoyment”, d.h. die Freude bzw. das Vergniligen als
zentralen Bestandteil der Flow-Erfahrung an sich an. Auch die Verzerrung des Zeitgefihls wird
der Flow-Theorie zufolge als wesentlicher Bestandteil optimaler Erfahrungen und somit als ein
das Flow-Erlebnis an sich kennzeichnendes Konstrukt angesehen. Zu diesem Ergebnis kamen
auch empirische Studien, auf denen das in Abb. 4 dargestellte Flow-Modell basiert. Folglich
werden die beiden Konstrukte Freude bzw. Vergnlgen sowie Verzerrung des Zeitgefihls

! Die Indikatoren zur Messung der zur Konzeptualisierung von Flow verwendeten Konstrukte sind in Anhang 1

dargestellt.
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vorliegend als die optimale Erfahrung an sich kennzeichnende Dimensionen betrachtet.? Die
Studien Ghani/Desphandes und Ghani/Supnick/Rhunis (vgl. 2.2.2.) lassen vermuten, daf sich
eine hohe wahrgenommene Kontrolle positiv auf das empfundene Vergnugen auswirkt. In
Ubereinstimmung mit der Flow-Theorie kann ferner davon ausgegangen werden, daR eine auf
hohen wahrgenommenen Herausforderungen und schnellen Rickmeldungen basierende
intensive Konzentration entscheidend dazu beitragt, daf die Austbung einer Aktivitat mit
Freude bzw. Vergniigen verbunden wird. Im Hinblick auf die Verzerrung des Zeitgefthls lassen
die Forschungsarbeiten Csikszentmihalyis und Hoffman/Novak/Yungs den Schluf zu, dal? diese
eine  Folge intensiver Konzentration darstellt. Daraus ergeben sich folgende
Untersuchungshypothesen:

H6: Je hoher die wahrgenommene Kontrolle, desto hoher das Vergniigen bei der Nutzung
des InfoFlyway.

H7: Je intensiver die Konzentration, desto hoher das Vergnligen bei der Nutzung des Info-

Flyway.
H8: Je intensiver die Konzentration, desto starker die Verzerrung des Zeitgefihls bei der

Nutzung des InfoFlyway.

Die Generierung von Indikatoren zur Messung des Konstruktes Freude bzw. Vergniigen erfolgte
in Analogie zu Ghani/Desphande (vgl. Ghani/Desphande (1994), S. 390). Bei der Erarbeitung
eines Mefinstruments zur Erfassung des Konstrukts Verzerrung des Zeitgefuhls wurde auf die
Arbeit Hoffman/Novak/Yungs zurtickgegriffen (vgl. Hoffman/Novak/Yung (1998), S. 23). Die
Qualitat der beiden MeRkonzepte konnte in den jeweiligen Studien bestétigt werden.

Die Ausfiihrungen in Abschnitt 3.2. machen deutlich, dafl das Flow-Erlebnis eine intensivere
Nutzung des WWW im Vergleich zu bisher, eine bevorzugte Nutzung des Mediums hinsichtlich
Kauf und Deckung von Informationsbedarf, eine verstarkte Kommunikation mit anderen
Nutzern sowie exploratorisches Verhalten bei der Navigation erkldren kann. Entsprechend kann
angenommen werden, daB eine intensivere Nutzung des InfoFlyway im Vergleich zu bisher,
seine bevorzugte Nutzung im Hinblick auf den Kauf von Flugtickets sowie die Suche nach
Informationen, erhohtes Feedback der Nutzer und eine gesteigerte Kommunikation mit anderen
Nutzern des InfoFlyway sowie exploratorisches Verhalten bei der Navigation auf das Erleben
von Flow zurickfihrbar sind. Die genannten Verhaltensweisen sind demnach als
Konsequenzen der eigentlichen Flow-Erfahrung zu betrachten. Mit Ausnahme der
exploratorischen Navigation soll im Interesse von Lufthansa im Folgenden nicht das bestehende
Verhalten der Nutzer im Umgang mit dem InfoFlyway rickblickend erklért, sondern der
Zusammenhang zwischen Flow und dem zukiinftigen Nutzungsverhalten des InfoFlyway
untersucht werden. Da dies zumindest zwei Erhebungszeitpunkte erfordert hatte, was angesichts

Das bei Hoffman/Novak/Yung als Dimension der eigentlichen Flow-Erfahrung verwendete ,,Playfulness®-
Konstrukt findet vorliegend keine Berticksichtigung. Die Operationalisierung des Konstrukts wurde aus einer
Studie ubernommen, die ,Playfulness* nicht als Zustand, sondern als Merkmal einer autotelischen
Personlichkeit betrachtet. Vgl. Webster/Martocchio (1992), S. 203 f. Im vorliegenden Fall sollen jedoch
Dimensionen gefunden werden, die den Flow-Zustand beschreiben.
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der beschrankten Forschungsressourcen im Rahmen der vorliegenden Studie nicht mdéglich war,
wird im Folgenden der Zusammenhang zwischen Flow und den jeweiligen Verhaltensabsichten,
die als Indikator des tatséchlichen Verhaltens angesehen werden kénnen (vgl. 3.1.1), untersucht.
Eine getrennte Betrachtung extrinsisch und intrinsisch motivierter Nutzung bzw.
Informationssuche erfolgte dabei nicht.

Das bei der Nutzung empfundene Vergnigen stellt eine wesentliche Komponente der fiir Flow
charakteristischen positiven Erlebnisqualitat, die als ursdchlich flr die bevorzugte, intensivere
und vorwiegend explorative Nutzung des InfoFlyway betrachtet wird, dar. Somit kann ein
EinfluR dieses Konstrukts auf die exploratorische Navigation sowie auf alle genannten
Verhaltensabsichten angenommen werden. Desweiteren lassen die empirischen Studien
Hoffman/Novaks/Yungs darauf schlieBen, daR ein positiver Zusammenhang zwischen den
Konstrukten Verzerrung des Zeitgefuhls und exploratorisches Verhalten bei der Network-
Navigation besteht (vgl. Abb. 4 und. Ghani/Desphande (1994), S. 385 ff.). Demnach ergeben
sich folgende Untersuchungshypothesen:

H9: Je hoher das Vergnugen, desto héher die beabsichtigte Nutzungsintensitat des Info-
Flyway im Vergleich zu bisher.

H10: Je hoher das Vergnlgen, desto hoher das Ausmal, in dem die Kunden beabsichtigen,
ihre Fluge zukinftig im InfoFlyway zu buchen.

H11: Je hoher das Vergniigen, desto hoher das Ausmal3, in dem die Kunden beabsichtigen,
den InfoFlyway zukunftig zur Deckung ihres Informationsbedarfs zu nutzen.

H12: Je hoher das Vergnugen, desto starker die Absicht zur Kommunikation mit Lufthansa
bzw. mit anderen Nutzern.

H13: Je hoher das Vergnugen, desto hoher das exploratorische Verhalten bei der Navi-
gation.

H14: Je starker die Verzerrung des Zeitgefuhls, desto héher das exploratorische Verhalten

bei der Navigation.

Bei der Erarbeitung eines MeBRkonzeptes zur Erfassung der beabsichtigten Nutzungsintensitat
des InfoFlyway im Vergleich zu bisher wurde auf die Arbeit von Hoffman/Novak/Yung
zuriickgegriffen (vgl. Hoffman/Novak/Yung (1998), S. 21). Die Operationalisierung des
Ausmales, in dem die Kunden beabsichtigen, ihre Fliige zukinftig im InfoFlyway zu buchen,
orientiert sich an den Arbeiten Bagozzis und Desphandes (vgl. Bagozzi (1982), S. 576;
Desphande (1982), S. 95). Dabei wurde zwischen Privatreise- und Geschaftsreisetickets
unterschieden. Diese konnten in Expertengesprachen mit Lufthansa als die aus Kundensicht
grundsatzlichen Varianten von Flugtickets identifiziert werden. Fir die Untersuchung der
Online-Buchungsabsicht wurde aus den Antworten bezliglich beider Kategorien pro Proband
ein Mittelwert gebildet. Auch die Messung des Ausmasses, in dem die Kunden beabsichtigen,
den InfoFlyway zukiinftig zur Deckung von Informationsbedarf zu nutzen, orientiert sich an den
Studien von Bagozzi und Desphande. Die Messung erfolgte getrennt fir die sechs
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grundsatzlichen im InfoFlyway angebotenen Informationskategorien (vgl. 4.1.) Aus den
jeweiligen Antworten eines Probanden wurde auch hier - ebenso wie im folgenden Fall - ein
Mittelwert gebildet. Die Erfassung der Absicht, mit anderen Nutzern oder mit Lufthansa zu
kommunizieren, orientiert sich an dem bei Bagozzi dargestellten und erfolgreich verwendeten
MeRinstrument zur Erfassung der Verhaltensabsicht (vgl. Bagozzi (1982), S. 576). Dabei
wurden die Absichten zur Nutzung der Feedback- sowie der Message Board-Funktion als
grundsatzliche Madoglichkeiten der ,,person interactivity* im InfoFlyway erhoben. Die
Generierung von Items zur Messung exploratorischen Verhaltens bei der Navigation erfolgte in
Analogie zu dem bei Hoffman/Novak/Yung dargestellten und erfolgreich eingesetzten
MeRinstrument (vgl. Hoffman/Novak/Yung (1998), S. 22), welches auf die Arbeit von Baum-
gartner/Steenkamp (vgl. Baumgartner/Steenkamp (1996), S. 134 f.) zuriickgreift.

Exploratorischen Verhalten bei der Navigation ist durch verstarktes Interesse an Neuem und
Unbekannten gekennzeichnet. Aus dieser Verhaltensweise kann somit auf eine hohere
Navigationstiefe geschlossen werden. Folgende Untersuchungshypothese lait sich daraus
ableiten:

H15: Je hoher das exploratorische Verhalten bei der Navigation, desto hoher die Naviga-

tionstiefe.

Zur ErschlieBung der Browsing-Tiefe wurden im InfoFlyway insgesamt 21 Seiten ausgewahlt
und im Hinblick auf ihren regelméRige Besuch durch die Probanden untersucht. Die
durchschnittlich besuchte Anzahl der Seiten pro Proband diente dabei als Indikator fur die
Navigationstiefe eines Nutzers.

Die sich aus der Wahl der Flow-Dimensionen sowie den einzelnen Untersuchungshypothesen
ergebende Konzeptualisierung des Flow-Konstrukts (vgl. Abb. 6) wurde in dieser Form bisher
noch nicht empirisch Gberprift, wodurch die empirische Untersuchung den Charakter einer
explorativen Studie erhalt.

3.2 Das Design der empirischen Untersuchung

Eine verbreitete Methode der Datenerhebung zur Messung des Flow-Konstrukts stellt die von
Csikszentmihalyi entwickelte Experience Sampling Method (ESM) dar. Dabei werden
Probanden Uber einen gewissen Zeitraum hinweg zufallsgesteuert kontaktiert, bspw. per E-mail
oder Telefon, woraufhin sie sofort einen zuvor erhaltenen Fragebogen ausflllen (vgl.
Hoffman/Novak (1997), S. 8). Voraussetzung ist, dal} die Probanden zu diesem Zeitpunkt die
untersuchte Aktivitat ausiiben. Dementsprechend wurde diese Erhebungsmethode vor allem bei
der Untersuchung von Aktivitaten, die an objektive Zeiten gebunden sind, wie z.B. berufliche
Tatigkeiten, verwendet. Der Vorteil der ESM besteht darin, dal der Messung des Flow-
Konstrukts wéhrend der Auslibung einer Aktivitat eine hohe Validitdt zugeschrieben werden
kann. Das Erleben von Flow ist in hohem Male von der Wahrnehmung der konkreten Situation
abhangig. Die ESM bietet die Mdoglichkeit, situative Einflisse zu beriicksichtigen und den
Zusammenhang zwischen der Ausiibung einer Aktivitat und Flow entsprechend differenziert zu
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analysieren. In der vorliegenden Untersuchung hatte eine entsprechende VVorgehensweise neben
dem Einverstandnis der Probanden eine kontinuierliche Priifung, ob die jeweiligen Nutzer sich
gerade im InfoFlyway befinden, erfordert. Dies war aufgrund einer fehlenden
Identifizierungsmaglichkeit der einzelnen Personen wéhrend der Nutzung des InfoFlyway nicht
moglich. Daher wurde in der vorliegenden Studie auf die bei der Messung des Flow-Konstrukts
ebenfalls hdufig angewandte Activity/Survey Method, bei der Probanden gebeten werden, ihre
Erfahrung im Hinblick auf die Austibung einer bestimmten Aktivitét rickblickend anhand eines
Fragebogens zu beurteilen, zurlickgegriffen (vgl. Hoffman/Novak (1997), S. 7 f.).
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Abb. 6: Strukturmodell der ausgewahlten Dimensionen von Flow im WWW
Quelle: Eigene Darstellung.

Die der Untersuchung zugrundeliegende Grundgesamtheit besteht aus den der Lufthansa in der
Bundesrepublik Deutschland per E-mail-Adresse bekannten InfoFlyway-Nutzern. Der Fokus auf
den deutschen Markt erfolgte aufgrund der Tatsache, daR dieser fur Lufthansa den Kernmarkt
darstellt. Zur Generierung einer Stichprobe bieten sich bei Bekanntheit der Grundgesamtheit
Verfahren der Zufallsauswahl an. Die Selektion der Untersuchungseinheiten erfolgt dabei durch
einen reinen Zufallsprozel3, der so gestaltet ist, dal jedes Element der Grundgesamtheit mit
einer bestimmten berechenbaren von Null verschiedenen Wahrscheinlichkeit in die Auswahl
gelangen kann. Als Stichprobe fiir die vorliegende Untersuchung wurden 4000 Probanden
mittels einer computergestiitzten Zufallsauswahl ausgewahlt. Letztere erfullt alle Anforderungen
eines zufallsgesteuerten Auswahlprozesses. Die Ist-Stichprobe, d.h. der erzielte Netto-Rucklauf,
lag bei 665 verwertbaren Fragebdgen, was einer Rlcklaufquote von 16,6 % entspricht.

3.3. Die Befunde
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Das postulierte Gesamtmodell

Bei rein deskriptiver Betrachtung der erhobenen Daten lai3t sich konstatieren, daR die das
eigentliche Flow-Erlebnis beschreibenden Konstrukte Vergnigen und Verzerrung des
Zeitgefihls durchschnittlich eine gehobene bis mittleren Auspragung aufweisen. Dies gilt auch
fur die untersuchten Verhaltensabsichten sowie die exploratorische Navigation. Somit kann ein
Zusammenhang zwischen dem Flow-Erlebnis an sich und den hier untersuchten Konsequenzen
der Flow-Erfahrung nicht ausgeschlossen werden. Zudem ist zu erwarten, daf insbesondere
hohe wahrgenommene Herausforderungen und eine hohe Konzentration der Nutzer positiv zu
der Erfahrung von Flow bei der Nutzung des InfoFlyway beitragen.

Zur ndheren Auswertung der Daten insbesondere in Hinblick auf das in Abb. 6 dargestellte
Strukturmodell bedarf es der Anwendung multivariater Analysemethoden. Im vorliegenden Fall
wurde aufgrund des Untersuchungsgegenstandes auf LISREL zuriickgegriffen. Hierbei ist im
Vorfeld zu beachten, daR sachlogische Uberlegungen eine Veranderung bereits existierender
Operationalisierungen der Konstrukte Fahigkeiten, Herausforderungen, Konzentration sowie
Kontrolle erforderten. Dies machte eine Uberpriifung der MeRinstrumente auf Reliabilitit und
Validitat erforderlich, deren Ergebnisse dem Anhang 2 zu entnehmen sind.

Um ein postuliertes LIREL-Modell interpretieren zu kénnen, missen globale und lokale
Kriterien bestimmte Richtwerte erflllen. Aus Anhang 3 ist ersichtlich, daf dies der Fall ist und
somit die aufgestellten Hypothesen anhand der geschétzten Parameter Uberpriift werden kénnen
(vgl. Bauer/Leach/Grether (1998), S. 45ff.).

Wirkungszusammenhange zwischen Vorlaufern von Flow und dem eigentlichen Flow-

Erlebnis

Im Hinblick auf die wahrgenommenen Fahigkeiten der Nutzer weisen alle drei zur Messung
dieses Konstrukts verwendeten Indikatoren hohe Faktorladungen auf. Sowohl der Grad der
Vertrautheit im Umgang mit dem InfoFlyway (1*1;=0,88), als auch das AusmaR an Wissen, wie
gewinschte Informationen gefunden werden konnen (1*,;=0,88) sowie die personliche
Einschatzung, sich im Vergleich zu anderen Nutzern im InfoFlyway zurechtfinden zu kdnnen
(1*31=0,80), korrelieren stark mit der Wahrnehmung der eigenen Fahigkeiten hinsichtlich der
Nutzung des InfoFlyway. Dabei kdnnen Vertrautheit, Kenntnis von Suchtechniken und ein
vergleichsweise leichtes Zurechtfinden im InfoFlyway einerseits auf dessen regelméfRiger
Nutzung, andererseits auf entsprechenden Kenntnissen in Umgang mit dem WWW allgemein
beruhen.

Wird bei der Nutzung des InfoFlyway Kontrolle empfundenen, zeigt sich dies in einer zu jedem
Zeitpunkt gegebenen Kenntnis maoglicher Vorgehensweisen bei der Nutzung (1Y2,=0,84),
insbesondere aber auch in einem Gefiihl von Sicherheit im Umgang mit dem InfoFlyway
(M1,=0,93). Der LISREL-Strukturkoeffizient von y;;=0,92 verdeutlicht den starken positiven
EinfluBR wahrgenommener Fahigkeiten auf die Kontrolle. Hypothese H1 kann somit
angenommen werden. Schatzt der Anwender seine Fahigkeiten im Hinblick auf den Umgang
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mit Hypermedia-Systemen als gut ein, beeinfluBt dies demnach in entscheidender Weise, ob er
sich selbst als die steuernde Instanz der Interaktion wahrnimmt.

Als herausfordernd wird die Nutzung des InfoFlyway wahrgenommen, wenn sie aus Sicht der
Kunden anspruchsvoll ist (1'3,=0,80) und gute Internet-Kenntnisse erfordert (1Y;,=0,71). Die
Konzentration der Konsumenten zeigt sich darin, daB diese véllig in die Nutzung des
InfoFlyway vertieft sind (A's3=0,79), ihre gesamte Aufmerksamkeit darauf richten (1Y5;=0,74)
und sich vollig auf die Navigation konzentrieren (1¥73=0,59). Wie in Hypothese H2 postuliert,
libt dabei die Hohe wahrgenommener Herausforderungen einen deutlichen positiven EinfluR auf
die Konzentration der Nutzer aus (3,=0,51).

Zur Generierung des Konstrukts wahrgenommene Schnelligkeit der Interaktion trégt das
AusmaB, in dem die Nutzung des InfoFlyway als langwierig und zeitraubend erachtet wird
(X42=0,57) und vor allem die wahrgenommene Lange der Reaktionszeit des Computersystems
auf Aktionen des Nutzers (1*5,=0,73) bei. Ein EinfluB schneller Rickmeldungen auf die
wahrgenommene Kontrolle kann jedoch nicht festgestellt werden (y1,=0,06). Offenbar
verringern angesichts der guten Fahigkeiten der untersuchten Population im Umgang mit
Hypermedia-Systemen langsame Ruckmeldungen nicht die wahrgenommene Kontrolle der
Konsumenten bei der Nutzung des InfoFlyway.

Demgegeniiber erhoht eine schnelle Interaktion jedoch die bei der Nutzung wahrgenommenen
Herausforderungen (y,;=0,21). Dariber hinaus tragen schnelle Riickmeldungen in besonderem
Male zur Konzentration der InfoFlyway-Kunden bei (y3,=0,62). Bericksichtigt man zusatzlich
den indirekten Effekt in Hohe von 0,10, erhdht sich der positive EinfluR einer schnellen
Interaktion auf die Konzentration auf 0,72. Der vergleichsweise geringere Effekt schneller
Rickmeldungen auf wahrgenommene Herausforderungen 43t vermuten, dal letztere
insbesondere auch durch eine zum Experimentieren anregende inhaltliche Gestaltung der
WWW-Seiten beeinfluit werden. Die Ergebnisse der bisherigen Hypothesenuberpriifung sind in
Tab. 1 zusammengefalt.

Ergebnis der

Hypothese empirischen Studie

H1: Je hoher die wahrgenommenen Féhigkeiten, desto hdher die Nicht widerlegt
wahrgenommene Kontrolle bei der Nutzung des InfoFlyway.

H2: Je hoher die wahrgenommenen Herausforderungen, desto Nicht widerlegt
intensiver die Konzentration.

H3: Je schneller die Interaktion wahrgenommenen wird, desto héher Widerlegt
die wahrgenommene Kontrolle.

H4: Je schneller die Interaktion wahrgenommenen wird, desto héher Nicht widerlegt
die wahrgenommenen Herausforderungen.

H5: Je schneller die Interation wahrgenommenen wird, desto in- Nicht widerlegt
tensiver die Konzentration bei der Nutzung des InfoFlyway.

Tab. 1: Ergebnisse der empirischen Uberpriifung der Hypothesen H1 - H5.
Quelle: Eigene Erhebung.
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Vergnigen und Verzerrung des Zeitgefthls stellen vorliegend Dimensionen der eigentlichen
Flow-Erfahrung dar. Dabei wurde das empfundene Vergniigen der Nutzer durch vier
Indikatoren abgebildet. Es zeigt sich darin, da die Kunden die Nutzung des InfoFlyway fir
interessant (1Yg=0,71) und spannend (1Y9,=0,80) halten und mit SpaR (A’104=0,82) und Ver-
gnigen (1Y114=0,83) verbinden. Von einer Verzerrung des Zeitgefiihls kann ausgegangen
werden, wenn bei der Navigation die Zeit ,,wie im Flug“ vergeht (1¥1,5=0,88) bzw. der Nutzer
dabei nicht merkt, wie die Zeit vergeht (1”135=0,87).

Beziiglich der Analyse der Beziehungen zwischen den Vorl&ufern des Flow-Erlebnisses und der
eigentlichen Flow-Erfahrung 4Rt sich folgendes festhalten: In Ubereinstimmung mit Hypothese
H6 kann die wahrgenommene Kontrolle das bei der Nutzung des InfoFlyway empfundene
Vergniigen erhéhen (B4,=0,25). Fuhlen Kunden sich bei der Navigation sicher und nehmen sie
diese als steuerbar wabhr, steigert dies offenbar die positive Erlebnisqualitét bei der Nutzung des
InfoFlyway. Auch gute Fahigkeiten von Konsumenten im Umgang mit dem InfoFlyway tragen
indirekt (0,23) dazu bei, dal’ seine Nutzung als interessant bzw. erfreulich wahrgenommen wird.
Deutlich stérker ist jedoch die Wirkung der Konzentration auf das Vergnigen (43=0,81). Der
indirekte Effekt wahrgenommener Herausforderungen auf das Vergnigen in Hohe von 0,41
verdeutlicht, dal? auch sie starker als eine hohe wahrgenommene Kontrolle bzw. gute Internet-
Fahigkeiten dazu beitragen, daf die Nutzung des InfoFlyway Kunden Freude bereitet. Ebenso
wirken sich schnelle Riickmeldungen indirekt - (ber eine Steigerung von Konzentration und
Herausforderungen - in beachtlichem MaRe positiv auf das mit der Navigation im InfoFlyway
verbundene Vergniigen aus (0,61).

Noch deutlicher kommt der positive EinfluB, den wahrgenommene Wartezeiten bei der
Interaktion sowie Herausforderungen und Konzentration auf das eigentliche Flow-Erlebnis
austben, bei der Analyse der Beziehungen zwischen diesen Konstrukten und der die Flow-
Erfahrung charakterisierenden Verzerrung des Zeitgeflihls zum Ausdruck. Die Annahme, dal3
eine hohe Konzentration in einer Verzerrung des Zeitgefihls resultiert, wird empirisch bestétigt.
Der direkte Effekt von Bs3=0,94 zwischen den beiden Konstrukten belegt dies eindrucksvoll.
Auch hohe wahrgenommene Herausforderungen (0,48) und schnelle Rickmeldungen (0,69)
verstarken indirekt die Verzerrung des Zeitgefiihls bei der Nutzung des InfoFlyway, indem sie,
wie dargestellt, die Konzentration der Nutzer erhéhen. Die Ergebnisse der Hypothesenpriifung
beziiglich der Beziehungen zwischen Vorlaufern von Flow und eigentlichem Flow-Erlebnis
finden sich in Tab. 2.

Ergebnis der

Hypothese empirischen Studie

H6: Je hoher die wahrgenommene Kontrolle, desto hoher das Nicht widerlegt
Vergniigen bei der Nutzung des InfoFlyway.

H7: Je intensiver die Konzentration, desto hoher das Vergnilgen bei Nicht widerlegt
der Nutzung des InfoFlyway.

H8: Je intensiver die Konzentration, desto stérker die Verzerrung des Nicht widerlegt
Zeitgefihls bei der Nutzung des InfoFlyway.

Tab. 2: Ergebnisse der empirischen Uberpriifung der Hypothesen H6 - H8.
Quelle: Eigene Erhebung.
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Die empirischen Ergebnisse bestatigen die bei der deskriptiven Betrachtung der Daten ge&ulRerte
Vermutung, dafl vorliegend die wahrgenommene Kontrolle sowie die wahrgenommenen
Fahigkeiten den geringsten EinfluR auf das Flow-Erlebnis austiben. Dies 4Rt sich, wie in 4.4.1.
bereits erwahnt, vermutlich darauf zurtickfihren, daB die beiden Konstrukte in der untersuchten
Population im Vergleich zu den brigen Vorstufen von Flow tberwiegend héher ausgepragt
sind, so daf insbesondere eine aus hohen Herausforderungen und kurzen Wartezeiten bei der
Interaktion resultierende erhohte Konzentration die Erlebnisqualitdt bei der Nutzung des
InfoFlyway verbessert. Der in der Flow-Theorie formulierte Grundgedanke eines
Gleichgewichts zwischen Fahigkeiten und Herausforderungen bzw. einer hohen Auspragung
samtlicher der positiven Erfahrung vorangehenden Konstrukte als Voraussetzung fir Flow
kommt hier zum Ausdruck.

Der Einflu? des Flow-Erlebnisses auf das Verhalten im Umgang mit dem InfoFlyway

Mit Ausnahme des exploratorischen Verhaltens bei der Navigation, auf dessen MelRkonzeption
im Folgenden noch eingegangen wird, erfolgte die Operationalisierung von Konsequenzen des
Flow-Erlebnisses durch jeweils einen Indikator. Die daraus resultierende a priori Festsetzung
der entsprechenden Parameter (A146 - 2Y17.0 Und 2Y»311) auf eins erlaubt somit keine Aussagen
beziiglich der MeRgenauigkeit der flr die jeweiligen Konsequenzen von Flow verwendeten
Indikatoren.

Bei der Analyse der Beziehungen zwischen den die Flow-Erfahrung an sich représentierenden
Konstrukten und Konsequenzen von Flow kann ein positiver Einflul des bei der Navigation
empfundenen Vergnlgens auf die beabsichtigte Nutzungsintensitat des InfoFlyway
festgestellt werden (Bes=0,22). Hypothese H9 muR somit nicht abgelehnt werden. Die
verstarkende Wirkung der das Flow-Erlebnis kennzeichnenden Freude an einer Aktivitat auf die
Zeit, die eine Person zukunftig mit der Auslibung der Tétigkeit zu verbringen beabsichtigt,
erfahrt somit eine empirische Bestatigung. Die vorliegende Untersuchung erlaubt keine
differenzierte Aussage, inwieweit dabei die Absicht zur Erhéhung der Zahl von
Wiederholungsbesuchen sowie der Verweildauer pro Besuch im InfoFlyway positiv beeinflu3t
wird. Auf Basis der in Abschnitt 3.2.1. angestellten theoretischen Uberlegungen kann jedoch
von einem positiven Effekt auf beide, als Erfolgskriterien einer Internet-Site angesehenen
Verhaltensmuster, ausgegangen werden.

Ein deutlicher, positiver Effekt besteht ferner zwischen dem bei der Nutzung des InfoFlyway
empfundenen Vergniigen und dem AusmalR, in dem die Kunden beabsichtigen, ihre
Flugtickets zukinftig online zu buchen (3-,4=0,28). Hypothese H10 kann somit angenommen
werden. Die positive Erlebnisqualitit, mit der die Nutzung des InfoFlyway im Flow-Zustand
verbunden wird, kann offenbar die Absicht, den InfoFlyway anderen Buchungsmdglichkeiten
vorzuziehen, verstdrken. Zudem bestatigen die Daten die Annahme, dal} auch bei Existenz
extrinsischer Motive, wie in diesem Fall dem Kauf eines Flugtickets, die Absicht zur Nutzung
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des InfoFlyway zumindest teilweise auf die bei der Nutzung gemachte, intrinsisch belohnende
Flow-Erfahrung zuritickgefuhrt werden kann.

Noch stérker als auf das beabsichtigte AusmaR der Online-Buchungen wirkt sich das bei der
Navigation empfundene Vergnugen positiv auf das Ausmaf}, in dem die Kunden be-
absichtigen, den InfoFlyway zukinftig zur Deckung ihres Informationsbedarfs zu nutzen,
aus (Pss=0,42). Bereitet die Nutzung Kunden Freude, kann dies offenbar die Absicht,
gewunschte Informationen zukinftig im InfoFlyway, statt bspw. in Printmedien zu suchen,
positiv beeinflussen. Auch wenn vorliegend keine explizite Trennung in intrinsisch und
extrinsisch motivierte Informationssuche erfolgte, lassen die theoretischen Uberlegungen in
Abschnitt 3.2. vermuten, dal} diese Aussage prinzipiell auf beide Formen der Informationssuche
Ubertragbar ist. Das Ergebnis unterstreicht nochmals die motivierende bzw. verstarkende
Wirkung der Flow-Erfahrung auf die Absicht, eine mit Flow verbundenen Aktivitadt anderen
Verhaltensalternativen vorzuziehen.

In Ubereinstimmung mit Hypothese H12 kann zudem ein positiver Zusammenhang zwischen
dem bei der Nutzung des InfoFlyway empfundenen Vergnigen und der Absicht zur
Kommunikation mit Lufthansa sowie mit anderen InfoFlyway-Nutzern als Ausdruck
exploratorischen Verhaltens konstatiert werden (Bs,=0,16). In wesentlich starkerem Mal3e wirkt
sich das empfundene Vergniigen jedoch auf das exploratorische Verhalten bei der Navigation
im InfoFlyway aus (B104=0,79). Eine mdgliche Erklarung fiir diesen Unterschied kann unter
anderem darin gesehen werden, daf sich unter WWW-Nutzern E-mail als
Kommunikationsmittel inzwischen weitgehend etabliert hat, d.h. daB3 die Absicht zur Nutzung
der Mdglichkeit, per E-mail gezielt in Kontakt mit Lufthansa zu treten, auch bei Nutzern
besteht, die den Umgang mit dem InfoFlyway nicht oder nur in geringem Mal} mit Vergniigen
verbinden.

Neben dem starken positiven Effekt des wahrgenommenen Vergnlgens weist auch die
Verzerrung des Zeitgeflihls einen positiven EinfluR auf das exploratorische Verhalten bei der
Navigation auf (B105=0,13). Letzteres wurde dabei durch fiinf Indikatoren operationalisiert, die,
wie die Faktorladungen zeigen, alle zur Generierung des Konstrukts beitragen. Exploratorisches
Navigieren dufert sich darin, dal die Nutzer, wenn sie von einer neuen Seite im InfoFlyway
erfahren, diese gleich kennenlernen mochten (AY1510=0,73), gerne ihnen bisher unbekannte
Seiten besuchen, um Abwechslung zu haben (A\Y1910=0,65), im InfoFlyway surfen, um die
neuesten Seiten zu entdecken (AY0.10=0,73), oft aus Neugier auf einen Link oder Button klicken
(M110=0,62) und die Suche nach Neuigkeiten im InfoFlyway nicht als Zeitverschwendung
empfinden (1Y22,10=0,56). Die Abwesenheit von Zeitdruck bei der Navigation, insbesondere aber
die Verbindung von Interesse, Spannung, Spall und Vergniigen mit der Navigation trégt somit
offenbar zu einem auf Neugier basierendem Experimentieren und Explorieren im InfoFlyway
bei.

Die Daten bestdtigen ferner die Annahme, daf3 sich exploratorisches Verhalten bei der
Navigation im InfoFlyway positiv auf die Navigationstiefe als ein weiteres Erfolgskriterium



36

einer Internet-Site, auswirkt (B1110=0,44).> Hypothese H15 kann somit angenommen werden.
Ein starkeres Explorieren und Experimentieren der Nutzer kann demnach in einer gréReren
Anzahl aufgerufener Seiten im InfoFlyway resultieren. Tab. 3 gibt einen Uberblick Gber die
Ergebnisse der Hypothesenprufung bezuglich der Beziehungen zwischen der eigentlichen Flow-
Erfahrung und ihren Konsequenzen im Umgang mit dem InfoFlyway.

Ergebnis der

Hypothese empirischen Studie

H9: Je hoher das Vergnlgen, desto hoher die beabsichtigte Nicht widerlegt
Nutzungsintensitét des InfoFlyway im Vergleich zu bisher.

H10: Je hoher das Vergnugen, desto hoher das AusmaB, in dem die Nicht widerlegt
Kunden beabsichtigen, ihre Fluge zukinftig im InfoFlyway zu
buchen.

H11: Je hoher das Vergniigen, desto héher AusmaB, in dem die Nicht widerlegt
Kunden beabsichtigen den InfoFlyway zukiinftig zur Deckung
ihres Informationsbedarf zu nutzen.

H12: Je hoher das Vergniigen, desto starker die Absicht zur Kom- Nicht widerlegt
munikation mit Lufthansa bzw. anderen Nutzern.

H13: Je hoher das Vergniigen, desto hoher das exploratorische Nicht widerlegt
Verhalten bei der Navigation.

H14: Je stérker die Verzerrung des Zeitgefiihls, desto hoher das Nicht widerlegt
exploratorische Verhalten bei der Navigation.

H15: Je hoher das exploratorische Verhalten bei der Navigation, desto Nicht widerlegt
hoher die Navigationstiefe

Tab. 3: Ergebnisse der empirische Uberpriifung der Hypothesen H9 - H15.
Quelle: Eigene Erhebung.

Die Analyse der indirekten Effekte verdeutlicht zudem, daR der im Vergleich zu Fahigkeiten
und Kontrolle starkere Effekt von Konzentration, Herausforderungen und Schnelligkeit der
Rickmeldungen auf das Vergniigen der Nutzer auch im Hinblick auf die Beziehungen zwischen
diesen Konstrukten und den hier untersuchten Konsequenzen des Flow-Erlebnisses beobachtbar
ist. So tragen hohe Fahigkeiten (0,05) sowie hohe wahrgenommene Kontrolle (0,05) nur in
auBerst geringem Male zu der Absicht, den InfoFlyway zukinftig intensiver zu nutzen, bei.
Hingegen konnen hohe Konzentration (0,18), schnelle Rickmeldungen (0,13) und hohe
wahrgenommene Herausforderungen (0,09) die genannte Verhaltensabsicht starker
beeinflussen. Desweiteren zeigt sich, dal} Fahigkeiten (0,06) und wahrgenommene Kontrolle
(0,07) nur eine sehr geringe positive Wirkung auf das beabsichtigte Ausmaf, Online-Buchungen
vorzunehmen, ausliben. Hohe Konzentration (0,23), eine schnelle Interaktion (0,17) und hohe
wahrgenommene Herausforderungen (0,12) konnen die Online-Buchungssabsicht hingegen
verstarken. Analog dazu wird auch das beabsichtigte Ausmal der Nutzung des InfoFlyway zur
Deckung von Informationsbedarf deutlich stérker davon beeinfluBRt, wie herausfordernd seine
Nutzung (0,17), wie schnell die Interaktion (0,25) und wie hoch die Konzentration empfunden
wird (0,34), als vom Niveau der Fahigkeiten (0,04) oder vom AusmaR, in dem die Nutzung als
kontrollier- und steuerbar wahrgenommen wird (0,07). Auch im Hinblick auf das
exploratorische Verhalten bei der Navigation zeigt sich ein deutlicher positiver Effekt

8 Die Angaben der Probanden zur Navigationstiefe wurden bei der Auswertung umkodiert, so dal niedrige

Werte eine hohe Auspragung des Konstrukts reprdsentieren.
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wahrgenommener Herausforderungen (0,39), der wahrgenommenen Schnelligkeit der
Interaktion (0,56) sowie der Konzentration (0,76) auf die exploratorische Navigation. Ebenso
kénnen gute Internet-Fahigkeiten (0,18) und die Wahrnehmung der Navigation als kontrollier-
und steuerbar (0,20) ein Explorieren und Experimentieren im InfoFlyway fordern. Analog zu
obigen Ausfiihrungen wirken sie sich jedoch vergleichsweise schwacher auf das exploratorische
Navigationsverhalten aus. Schlieflich 1a8t sich auch beziglich der Navigationstiefe der
vorliegend beobachtbare schwdachere EinfluR von Féhigkeiten (0,08) und Kontrolle (0,09) im
Vergleich zu Herausforderungen (0,17), Konzentration (0,33) und Schnelligkeit der
Ruckmeldungen (0,25) auf das Verhalten konstatieren.

Wie schon bei der Betrachtung der Beziehungen zwischen Vorstufen von Flow und eigent-
lichem Flow-Erlebnis kann eine Erklarung fir diese Ergebnisse darin gesehen werden, daf3 in
Ubereinstimmung mit der Flow-Theorie ein hohes Niveau aller vorgelagerten Konstrukte
ursachlich fir die das Flow-Erlebnis kennzeichnende positive Erlebnisqualitat ist, die sich
ihrerseits positiv auf das Verhalten bzw. die Verhaltensabsichten auswirkt. Angesichts eines im
Vergleich zu den tbrigen Vorstufen von Flow tberwiegend hoheren Niveaus an Fahigkeiten
und Kontrolle der InfoFlyway-Nutzer tragen demnach insbesondere hohe wahrgenommene
Herausforderungen, schnelle Rickmeldungen und hohe Konzentration zu einer positiven
Erlebnisqualitat bei der Nutzung des InfoFlyway bei und wirken sich somit auch in starkerem
Mafe positiv auf das untersuchte Verhalten bzw. die Verhaltensabsichten aus.

Zusammenfassend &Rt sich feststellen, daB alle untersuchten Verhaltensweisen und -absichten
auf ein Erleben von Flow zurlickfihrbar und demzufolge nicht ausschlieBlich extrinsisch
motiviert sind. Der Erklarungsbeitrag, den das Flow-Konstrukt in diesem Zusammenhang bietet,
ist jedoch unterschiedlich stark ausgeprdagt. Im Hinblick auf exploratorisches
Navigationsverhalten, zeigt sich ein hoher Erkenntnisbeitrag des vorgeschlagenen Modells
darin, dafl die vermuteten Strukturen 80% der Varianz des Konstrukts erkl&ren (£;0=0,20).
Hingegen 1aRt die ermittelte Stirke der Beziehungen zwischen Flow und der bevorzugten
Nutzung des InfoFlyway im Hinblick auf Buchung und Informationssuche den Schluf3 zu, daf3
flr die Herausbildung dieser Absichten neben intrinsischen Motiven auch weitere Beweggriinde
wie bspw. Bequemlichkeit oder Aktualitdt des Angebots wichtig sind. Dies gilt ebenfalls fir die
Absichten, Uber den InfoFlyway zu kommunizieren und ihn zukiinftig intensiver zu nutzen.
Umgekehrt kann somit davon ausgegangen werden, dall bspw. eine geringere Préaferenz zur
Buchung von Flugtickets im InfoFlyway auch in Faktoren, wie z.B. mangelnder Sicherheit von
Geldtransaktionen im WWW begriindet liegt.* Abb. 7 gibt einen Uberblick iiber das in der
vorliegenden Studie ermittelte vollstdandige LISREL-Modell.

4, Handlungsempfehlungen

4 Sicherheitshedenken hinsichtlich der Angabe von Kreditkartendaten gelten als ein wesentlicher Grund, Kéufe

nicht Gber das WWW abzuwickeln. VVgl. GVU's 9th WWW User Survey (1998).
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Hinweise fur die Gestaltung des InfoFlyway

Die theoretisch abgeleiteten und empirisch gestiitzten Resultate zeigen, dal die das Flow-
Erlebnis charakterisierende positive Erlebnisqualitdt das Nutzungsverhalten im InfoFlyway
beeinflut. Das Erreichen des Flow-Zustands stellt fur den InfoFlyway-Kunden einen
zusétzlichen Anreiz zur Nutzung des Online-Angebots dar. Durch eine gezielte Férderung des
Flow-Zustands bei der Nutzung des InfoFlyway 1aBt sich somit ein Differenzierungspotential
gegeniiber konkurrierenden Anbietern erschlieBen. Dartiber hinaus geben die Ergebnisse der
Studie AufschluB darlber, welche Faktoren ursdchlich fir die den Flow-Zustand
charakterisierende positive Erlebnisqualitdt sind und ermdglichen damit die Ableitung von
Handlungsempfehlungen fur eine an einem erfolgreichen Einsatz als Kommunikations- und
Vetriebskanal ausgerichtete Gestaltung des InfoFlyway.

Einen ersten wichtigen Ansatzpunkt fiir eine optimierte Gestaltung des InfoFlyway stellt die
Erhohung der Konzentration der Nutzer dar. Dies 4Rt sich, wie dargelegt, einerseits tber eine
Steigerung wahrgenommener Herausforderungen, andererseits (ber eine Erhohung der
Schnelligkeit der Interaktionen realisieren. Zur Verbesserung letzterer ist eine kontinuierliche
Anpassung der technischen Infrastruktur an die steigenden Anforderungen, die sich im
wesentlichen aus dem Zuwachs an Nutzern und einer Steigerung des transferierten
Datenvolumens ergeben, notwendig. Eine Reduzierung der Antwortzeiten 146t sich auRerdem
schon bei der Konzipierung der Web-Seiten bspw. durch den Einsatz der
plattformunabhéngigen Programmiersprache JAVA erreichen. Auch die Verwendung von
Servern, die in der Lage sind, den Modem- und Browsertyp des Nutzers automatisch zu
erkennen und das Online-Angebot an die jeweilige technische Ausstattung entsprechend
anzupassen, tragt zur Reduktion von Wartezeiten bei.

Die Ergebnisse der vorliegenden Untersuchung verdeutlichen, daB eine Verringerung von
Antwortzeiten gleichzeitig auch zu einer Steigerung wahrgenommener Herausforderungen bei
der Nutzung des InfoFlyway beitrégt. Darlber hinaus I&Rt sich das Ausmal} letzterer offenbar
auch in besonderem MaRe durch eine das Experimentieren und Explorieren stimulierende
Gestaltung von Seiten und Links erhéhen. Dazu bietet sich die Verwendung aktivierender
Farben, Bilder und Textbotschaften an. So kann bspw. mittels inkonsistenter bzw.
unvollstdndiger Botschaften, vergleichbar den in der Werbung verwendeten ,Teasern*®, die
Neugier des InfoFlyway-Kunden erweckt werden, wodurch er zu weiterer

5 Unter ,, Teaser* wird eine Werbebotschaft verstanden, die nur Informationsbruchstiicke enthdlt und bspw. das

beworbene Produkt oder den Absender nicht zu erkennen gibt. Ihr Zweck ist es, Neugier zu wecken und die
Aufmerksamkeit auf die nachfolgende Werbekampagne zu lenken. Vgl. Goede (1998), S. 1006.
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Informationsaufnahme angeregt und seine Wahrnehmungsabwehr von Reizen reduziert wird.
Damit auch bei regelmaRigem Besuch des InfoFlyway der Anreiz besteht, Neues und
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Die Bedeutung der einzelnen Indikatoren findet sich in Anhang 1.

Abb. 7: Kausalmodell des Nutzungsverhalten im WWW
Quelle: Eigene Erhebung.
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Interessantes zu entdecken, kommt der Aktualitdt des Informationsangebots ebenfalls eine
wichtige Bedeutung zu. Einen guten Ansatzpunkt stellen in diesem Zusammenhang z.B. die auf
der Einstiegsseite des InfoFlyway plazierten, permanent aktualisierten Lufthansa Specials dar.
Eine weitere Mdglichkeit zur Generierung aktivierender Online-Umgebungen besteht Heise
zufolge in der Schaffung elektronischer Erlebniswelten (vgl. Heise (1996), S. 153).
Insbesondere flr touristische Angebote bieten sich durch eine interaktive und multimedial
gestaltete Prasentation gute Mdglichkeiten zur atmospharischen Visualisierung von Reisezielen.
Vorstellbar ist, dafl sich der InfoFlyway-Nutzer bspw. auf einen virtuellen Flug mit Lufthansa
begibt, wobei er Gelegenheit hat, sich Uber den Service sowie das Duty Free- und
Unterhaltungsangebot an Bord zu informieren. Zuvor kénnte der ,virtuell Reisende* im Sky-
Shop noch bendtigte Reiseutensilien erwerben. Weitere Maoglichkeiten zur Erhéhung
wahrgenommener Herausforderungen bietet der Einsatz von Online-Gewinnspielen sowie
Ticket-Auktionen. Letztere werden im InfoFlyway bereits erfolgreich angeboten. Im Hinblick
auf die Forderung von Flow-Erlebnissen bei der Nutzung des InfoFlyway ist die Ausweitung
solcher mit Vergntgen und SpaR verbundenen Angebotsformen als positiv zu bewerten.

Der vergleichsweise geringere Einflu® wahrgenommener Kontrolle auf das Flow-Erlebnis 14t
sich, wie dargestellt, vermutlich auf die relativ guten Internetkenntnisse der in der Stichprobe
enthaltenen Probanden zurtickfiihren. Demnach scheint der verstarkten Vermittlung eines
Gefuhls von Kontrolle keine vorrangige Bedeutung zuzukommen. Sie erscheint jedoch im
Hinblick darauf sinnvoll, zukiinftig auch weniger versierten Nutzern das Erleben von Flow im
InfoFlyway zu ermdglichen. Die Gewdhrleistung einer einfachen Orientierung im InfoFlyway
bspw. mittels ,,Frame“-Techniken oder mit Hilfe eines detaillierten Inhaltsverzeichnisses, das
einen Uberblick tber samtliche Navigationsalternativen bietet, reduziert die Unsicherheit bei
der Navigation und wirkt sich positiv auf das Erreichen von Flow aus.

Die Untersuchungsergebnisse unterstreichen neben dem Einfluf von Flow auch die Bedeutung
weiterer Motive, die das Verhalten der Nutzer im Umgang mit dem InfoFlyway prdgen. Diese
sollten bei der Gestaltung gleichermaRen Beriicksichtigung finden. Als Beispiele lassen sich in
diesem Zusammenhang die Gewahrleistung eines bequemen und schnellen Abrufs aktueller
Informationen sowie einer sicheren Zahlungsabwicklung auf Basis solider technischer und
rechtlicher Grundlagen anfiihren. Dabei sei darauf hingewiesen, dall analog zu den
Ausfiuhrungen in 3.2.1., die Wahrnehmung des InfoFlyway als nutzlich zur Erfillung
bestimmter Aufgaben vermutlich auch das bei seiner Nutzung empfundene Vergniigen
verstarken kann.

Insgesamt machen die Ausfiihrungen deutlich, daB sich die Gestaltung des InfoFlyway sowohl
an den spezifischen Anforderungen von Anwendern, die das Medium aus einer primar
extrinsischen Motivation heraus nutzen, als auch an den das Flow-Erlebnis fordernden Faktoren
orientieren sollte. Im Hinblick auf letzteres sind unterschiedliche Erfahrungen und Fahigkeiten
im Umgang mit dem Medium WWW zu beriicksichtigen. In Ubereinstimmung mit dem Ziel
einer individualisierten Ansprache des Kunden resultiert daraus die Herausforderung, den
InfoFlyway an die individuellen Bedurfnisse des einzelnen Nutzers anzupassen.
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Implikationen fur die Marketingforschung

Neben den dargestellten Implikationen flr die Gestaltung eines Internet-Auftritts 143t eine
kritische Betrachtung der vorliegenden Untersuchung auch einige Restriktionen erkennen, die in
dem verwendeten Untersuchungsdesign begriindet sind und deren Uberwindung weiterer
theoretischer und empirischer Forschungsarbeiten bedarf.

Theoretische Uberlegungen lassen darauf schlieRen, daR zusatzlich zu den in der vorliegenden
Studie beriicksichtigten Konstrukten noch weitere Faktoren das Erleben von Flow beeinflussen.
In diesem Zusammenhang sind bspw. die Faktoren Aktivierung, , Telepresence®, ,,Vividness*
oder die Interaktivitdtsdimensionen ,,Range” und ,,Mapping“ zu nennen. Ihre Einbeziehung in
ein LISREL-Modell kénnte weitere Anhaltspunkte fiir eine Gestaltung von Internetseiten geben,
die das Auftreten von Flow fordert. Gerade im Hinblick auf die weitere Entwicklung von
Virtual Reality Systemen und ihrer Integration in Internet-Anwendungen kommt den genannten
Faktoren wachsende Bedeutung zu. Es sei darauf hingewiesen, daB die empirische Uberpriifung
eines derart komplexen LISREL-Modells eine entsprechend grofe Stichprobe voraussetzt.
Zudem erfordern die Faktoren ,,Vividness“, , Telepresence”, ,Range* und ,,Mapping“ die
Generierung neuer MelRkonzepte, da sie in bisherigen Studien noch nicht zufriedenstellend
operationalisiert werden konnten.

AulRerdem wadre es wiinschenswert, Uber eine Untersuchung der Beziehungen zwischen Flow
und Verhaltensabsichten im Hinblick auf die Nutzung des WWW hinaus, auch das tatsachliche
Nutzungsverhalten in die empirische Analyse miteinzubeziehen. Da sich das WWW noch in
einem relativ jungen Stadium befindet, sein Verbreitungsgrad aber zunimmt, konnte eine
Langsschnittstudie auch detailliert Aufschlul? iber den Zusammenhang zwischen dem Flow-
Erlebnis und eventuellen Verdnderungen des Verhaltens bei der Nutzung des Mediums im
Zeitablauf geben.

Einen zusétzlichen Erkenntnisgewinn 188t eine Messung von Flow in der konkreten
Nutzungssituation unter Verwendung der Experience Sampling Method erwarten. Dies wére
bspw. auch im Rahmen von Laborexperimenten moglich. Ein entsprechendes
Untersuchungsdesign kénnte Hinweise dariiber geben, inwieweit einzelne WWW-Seiten einer
Web-Site das Auftreten bzw. Andauern des Flow-Zustands fordern und ermdglichte die Analyse
der durch Flow induzierten Wirkungen auf die Betrachtungsdauer der Seiten, die Wahl
konkreter Navigationsalternativen, das Auftreten von Impulskéufen, aber auch eventueller
negativer Konsequenzen des Erlebnisses.

Ein weiteres Betétigungsfeld fur zukunftige Forschungsarbeiten liegt in der Schwierigkeit einer
Konzeptualisierung des Flow-Konstrukts, die dem komplexen Ph&nomen vollstandig gerecht
wird, begriindet. Zur Umgehung dieser Problematik wére Hoffman/Novak/Yung zufolge die
Entwicklung einer Methode zur direkten Messung von Flow nutzlich  (vgl.
Hoffman/Novak/Yung (1998), S. 20).






Anhang 1: Konstrukte und Indikatoren des Flow-Modells der empirischen Studie

F1

F2

F3 (R)

Die Nutzung des InfoFlyway ist mir vertraut.

Ich weiB, wie ich Informationen, die mich interessieren im
InfoFlyway finde.

Ich denke, daR ich mich im InfoFlyway nicht so gut zurecht-
finde, wie andere Nutzer.

I1(R)

Die Interaktion mit dem InfoFlyway ist langwierig und zeit-
raubend.

Die Wartezeiten zwischen meiner Aktion und der Antwort
des Computers sind kurz.

H1

H2

Die Nutzung des InfoFlyway ist anspruchsvoll.

Die Nutzung des InfoFlyway erfordert gute Internetkennt-
nisse.

K1

K2 (R)

Bei der Nutzung des InfoFlyway fiihle ich mich sicher.

Wenn ich den InfoFlyway nutze, ist mir nicht immer Klar,
wie ich vorzugehen habe.

KN1

KN2

KN3

Wenn ich den InfoFlyway nutze, bin ich vollig darin ver-
tieft.

Wenn ich den InfoFlyway nutze, ist meine Aufmerksamkeit
vollig darauf gerichtet.

Wenn ich den InfoFlyway nutze, bin ich véllig darauf kon-
zentriert

V1

V2

V3

V4

Die Nutzung des InfoFlyway ist interessant.
Die Nutzung des InfoFlyway ist spannend.
Die Nutzung des InfoFlyway verbinde ich mit Vergnugen.

Die Nutzung des InfoFlyway verbinde ich mit Spal3.

VZ1

VZ2

Bei der Nutzung des InfoFlyway vergeht die Zeit ,,wie im
Flug“.

Wenn ich den InfoFyway nutze, merke ich nicht, wie die
Zeit vergeht.

ANI

Wie hoch schétzen Sie Ihre zukiinftige Nutzung des Info-
Flyway im Vergleich zu heute ein?

AK

In welchem Ausmaf werden Sie Ihre Flugtickets zukinftig
im InfoFlyway kaufen?
(Getrennte Erhebung fir Privat- und Geschaftsreisetickets)

Al

Angenommen, Sie suchen Informationen zu folgenden
Themen. In welchem Ausmal® werden Sie den InfoFlyway
dazu zukinftig als Informationsquelle nutzen?

(Getrennte Erhebung fiir Flugdaten, Miles & More, Service
und Neuigkeiten, Sky Shop, Reiseangebote, allgemeine
Informationen uber Lufthansa)

AKo

Wie wahrscheinlich ist es daB Sie die folgenden Mdoglich-
keiten des InfoFlyway, in Kontakt zu Lufthansa zu treten,
zukinftig nutzen werden?
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(Getrennte Erhebung fir Message Board und Feedback-
Funktion)

El

E2

E3

E4

E5 (R)

Wenn ich von einer neuen Seiten hdre mdchte ich sie gleich
kennenlernen.

Ich besuche oft unbekannte Seiten, um Abwechslung zu
haben.

Ich surfe gerne im InfoFlyway und entdecke die neuesten
Seiten.

Ich klicke oft einfach aus Neugier auf einen Link oder
Button.

Im InfoFlyway nach Neuigkeiten zu suchen ist Zeitver-
schwendung.

NT

Welche Seiten im InfoFlyway besuchen Sie regelméRig?

Anmerkung: R = Reversed Scale; die Skala wurde im Rahmen der Auswertung umkodiert.

Quelle: Eigene Darstellung.
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Anhang 2: Ergebnisse der konfirmatorischen Faktorenanaylse zur Uberpriifung der

Reliabilitat und Validitat ausgewahlter Flow-Dimensionen

Globale GiitemaRe

Soll
GFI = 0,99 >0,90
AGFI = 0,98 >0,90
RMR = 0,05 <0,10
CFl = 0,99 >0,90

Lokale Gutemalie

Konstrukt: Fahigkeiten (&;)

Indikator Faktor- Indikator-  Konstrukt- Durchschn. Diskriminanzvaliditat
ladung reliabilitat  validitat erfallte
Varlanz al:éZ al:éfﬂ §13§4
F1 0,85 0,72
F2 0,87 0,76 0,89 0,73 0,83 0,00 0,03
F3 0,85 0,72
Soll >0,40 >0,60 >0,50 <0,73
Konstrukt: Kontrolle (&,)
Indikator Faktor- Indikator-  Konstrukt- Durchschn. Diskriminanzvaliditat
ladung reliabilitat  validitat erfaldte
Varlanz éz;él éz;é:ﬂ §27§4
K1 0,94 0,88
K2 0,87 0,76 0,90 0,82 0,83 0,00 0,03
Soll >0,40 >0,60 >0,50 <0,82
Konstrukt: Herausforderungen (&3)
Indikator Faktor- Indikator-  Konstrukt- Durchschn. Diskriminanzvaliditét
ladung reliabilitat  validitét erfalite
Varianz 2233%;1 2233‘2;3 2233‘2;4
H1 0,76 0,58
H2 0,75 0,56 0,73 0,57 0,00 0,00 0,46
Soll >0,40 >0,60 >0,50 <0,57
Konstrukt: Konzentration (&,)
Indikator Faktor- Indikator-  Konstrukt- Durchschn. Diskriminanzvaliditat
ladung reliabilitat  validitat erfaldte
Varlanz §47§1 §47§2 §47§3
KN1 0,87 0,76
KN2 0,87 0,76 0,86 0,67 0,03 0,02 0,46
KN3 0,71 0,50
Soll >0,40 >0,60 >0,50 <0,67
Konvergenzvaliditat des gesamten MefSmodells M?=050 Soll >0,40

Anmerkungen: o  Kursiv gedruckte GiitemaRe erfiillen die geforderten Sollwerte nicht.
e Die Bedeutung der einzelnen Indikatoren findet sich in Anhang 1.

Quelle: Eigene Erhebung.
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Anhang 3: Ergebnisse der Gutebeurteilung des vollstandigen LISREL-Modells

Globale Giitemale

GFI = 0,97
AGFI = 0,96
RMR = 0,07
CFl = 0,97

Lokale GutemaRe

Bezeichnung Konstrukt/  Faktor- Indikator- Konstrukt Durchschn. Diskriminanzvaliditat
Indikator ladung reliabilitdt -validitdt erfalite

Varianz
(1)  Féhigkeiten
X1 F1 0,88 0,77 0,08 (&) 0,12 (&me)
X F2 0,88 0,77 0,89 0,73 086 (&m1) 0,01 (&)
X3 F3 0,80 0,64 0,00 &m9) 0,01 (&me)

0,04 (&ms) 0,03 (&mo)
0,16 (E1ma) 0,00 (€1.M10)
0,04 (&ms) 0,02 (&umuw)

(&)  Schnelligkeit der Interaktion

X3 11 0,57 0,32
X4 12 0,73 0,53

0,08 (€2,81) 0,37 (E2,e)
0,10 (&md) 0,02 (&)
0,04 (&mn9) 0,04 (&me)
0,53 (&ms) 0,08 (&2no)
0,45 (&ms) 0,01 (&2muw)
0,48 (&ms) 0,07 (Eamw)

0,60 0,43

(my)  Kontrolle

Y1 K1 0,93 0,86
Y2 K2 0,84 0,71

0,86 (&) 0,14 (Mune)
0,01 (& 0,01 ()
0,00 (M1m2) 0,01 (M1Ms)
0,05 (mms) 0,03 (Muno)
0,18 (M14) 0,01 (M1.M10)
0,04 (M1,Ms) 0,03 (M1M11)

0,88 0,79

(m2)  Herausforderungen

Y3 H1 0,80 0,64
Ya H2 0,71 0,50

0,00 (M2,€1) 0,25 (M2Me)
0,04 M2,&2) 0,01 M2m7)
0,00 (M2m1) 0,02 (M2Ms)
0,41 (Mm2m3) 0,05 (M2m9)
0,28 (M2ms) 0,01 (M2muw)
0,36 (m2ms) 0,05 (M2nw)

0,73 0,57

(ns)  Konzentration

Ys KN1 0,79 0,62 0,04 (Ma&) 0,66 (Mame)
Vs KN2 0,74 0,55 0,75 0,51 0,53 (ma&) 0,04 (Mam7)
y7 KN3 0,59 0,35 0,05 (Man) 0,06 (Mamne)

0,41 (M3m2) 0,13 (M3Mo)
0,76 (MaM4) 0,02 (M3.M10)
0,88 (Mmsms) 0,12 (Manu)
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(mg)  Vergnigen

Soll >0,40 >0,60 >0,50 <0,63
Ys V1 0,71 0,50 0,16 (Ma&) 0,79 (Mame)
Yo V2 0,80 0,64 0,87 0,63 0,45 (Ma&) 0,05 Mami)
Y10 V3 0,82 0,67 0,18 (Mamy) 0,08 (Mame)
Y11 V4 0,83 0,69 0,28 (Mam2) 0,18 (Mamo)

0,76 (Mama) 0,03 (MaMao))
0,67 (Mame) 0,15 (Mamuy)

(ms)  Verzerrung des Zeitgefiihls

Soll >0,40 >0,60 >0,50 <0,51

Y12 VZ1 0,88 0,77 0.87 0.77 0,04 ms&) 0,59 (Msme)

Vi3 VZ2 0,87 0,76 ' ’ 0,48 (ms&) 0,03 (Msmy)
0,04 (MsM1) 0,05 (MsMs)
0,36 (Msm2) 0,12  (nsme)
0,88 (MsMa) 0,02 (MsM1o0)
0,67 (Ms.M4) 0,12 (MsM11)

(ns)  Beabsichtigte Nutzungsintensitét

(n7)  Nutzungsabsicht zur Buchgung Die Angabe der lokalen GutemaRe entféllt, da die

(nS) Nutzungsabsicht zur Informationssuche Konstrukte nur mit einem Indikator gemessen

(ne)  Absicht zur ,person interactivity* wurden.

(M) Exploratorische Navigation

Soll >0,40 >0,60 >0,50 <0,43

Yis El 0,73 0,53 0,12 (Mo.&1) 0,59 (Miwoms)

Yio E2 0,65 0,42 0,37 (&) 0,04 (Muwme)

Y20 E3 0,73 0,53 0,79 0,43 0,14 (mm1) 0,06 (M)

Yo E4 0,62 0,38 0,25 (mwm2) 0,14  (M1wome)

Y22 E5 0,56 0,31 0,66 (Mwoms) 0,02 (M1omMo)
0,79 (mwms) 0,19 (Monu

(mu) Navigationstiefe Die Angabe der lokalen Giitemale entféllt, da das

Konstrukt nur mit einem Indikator gemessen wurde.

Konvergenzvaliditit des gesamten MeBmaodells M?=0,45 Soll >0,40

Anmerkungen: e Kaursiv gedruckte Gutemalie erfillen die geforderten Sollwerte nicht.

o Die Bedutung der einzelnen Indikatoren findet sich in Anhang 1.

Quelle: Eigene Erhebung.
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