UCI Kinowelt — Optimierung des Wartebereichs

Patrizia Schiitzenhofer und Claus Ebster

Inhalt
....................................... 51
(1.1 Die UCI Kinowelt in der Millennium City| . . . . . . . ... ... ... ... ... 51
(1.2 Warten als Marketingproblem|. . . . . ... ... ... o 00000 52
[2 Aufgabenstellung|. . . . . . . . ..o o 52
|3 Design und Durchtiuhrung des Experiments| . . . . . .. .. ... ... ... .. 53
1 Erhebungsinstrument| . . . . . . ... ... oL 55
5 Ergebnisse| . . . . . .. 55
|6 Emptenhlungenl . . . . . ..o o7
Abbildungen
[l Warteschlangensysteme| . . . . . . . . . . ... .o oL 53
[2 Personenleitsystem fiir das Experiment|. . . . . . . . ... ..o 0000 54
[3 Der im Experiment verwendete kragebogenl . . . . . . . . ... ... ... ... 56
Tabellen
[1 Gruppenunterschiede bezuglich Fairness und wahrgenommener Wartezeit|. . . . 57

1 Einleitung

Im Rahmen der Lehrveranstaltung ,,Experimentelle Marktforschung am Lehrstuhl fiir
Marketing an der Universitdit Wien wurde ein Feldexperiment von Martin Fandl, Lea
Konjicija, Barbara Kunze und Patrizia Schiitzenhofer, mit Unterstiitzung des Kinobe-
treibers UCI Millennium City, durchgefiihrt. Damit sollte festgestellt werden, wie gut
sich unterschiedliche Warteschlangensysteme an den Kinokassen fiir das Kinocenter eig-
nen.

1.1 Die UCI Kinowelt in der Millennium City

Im Oktober 2001 wurde in Wien das gréfte Kinocenter Osterreichs, die UCI Kinowelt in
der Millennium City, mit 21 Sélen und insgesamt 3.500 Sitzpléatzen eroffnet. Téglich ste-
hen den Kinobesuchern 30 verschiedene Kinofilme zur Auswahl. Freitags und samstags
betriagt die Auslastung des Kinos zumeist bis zu 95 %. Dies stellt eine grofe Herausfor-
derung an das Wartesystem vor den Kinokassen dar. Mit diesem Ansturm wurde jedoch
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beim Bau des Kinos nicht gerechnet. Dadurch wurde der Wartebereich vor den Kassen
zu klein konzipiert, zudem steht eine zu geringe Anzahl an Kinokassen zur Verfiigung.
Aufgabe dieser Studie war nun, ein geeignetes Wartesystem fiir das Kino zu finden bzw.
Alternativen aufzuzeigen.

1.2 Warten als Marketingproblem

Zeit ist in unserer heutigen, schnelllebigen Gesellschaft ein knappes Gut und gewinnt
daher zunehmend an Wert. Unweigerlich mit der Zeit ist das Warten verbunden. Der
Aspekt des Wartens stellt vor allem fiir Dienstleistungsunternehmen und in weiterer Fol-
ge fiir das Marketing ein grofses Problem dar. Mit steigender Wartezeit sinkt die Kun-
denzufriedenheit mit der Dienstleistung. Dies kann das Konsumentenverhalten negativ
beeinflussen. Um den Konsumenten die Wartezeit zu verkiirzen sind zwei grundsatzliche
Ansétze moglich. Zum einen kénnen durch organisatorische Mafnahmen die betriebli-
chen Prozesse optimiert werden, um so die tatsédchliche Wartezeit zu verringern. Zum
anderen kann die vom Kunden subjektiv wahrgenommene Wartezeit beeinflusst werden.
Eine ansprechende Gestaltung der Wartebereiche durch unterschiedliche Reizkonstel-
lationen (z. B. architektonische Verdnderungen, Musik, Beduftung des Wartebereichs)
sowie die Verwendung geeigneter Warteschlangensysteme kann die Wahrnehmung der
Konsumenten entscheidend verédndern. Fiir das UCI Kino in der Millennium City ist es
schwierig, die tatsdchliche Wartezeit zu verkiirzen, da die Anzahl der Kinokassen nicht
erhoht werden kann. Daher sucht das Management des Kinos schon seit langerem nach
Moglichkeiten, das Warten angenehmer zu gestalten, um somit die wahrgenommene
Wartezeit zu verringern.

2 Aufgabenstellung

Aufgabe der Studie war es, autbauend auf Erkenntnissen aus der Konsumentenforschung,
jenes Warteschlangensystem zu identifizieren, das sich am besten fiir das UCI Kino in
der Millennium City eignet. Aus der Literatur ist ersichtlich, dass Konsumenten, die
wahrend des Wartens unbeschéftigt sind, die Wartezeit als viel langer wahrnehmen, als
Konsumenten, die durch gebotene Beschéftigung abgelenkt werden. Die Wartezeit kann
jedoch nicht nur durch den Einsatz von Reizen gefiillt werden, sondern auch, indem sich
die Kunden wihrend des Wartens in der Schlange bewegen. Grundsétzlich haben Unter-
nehmen die Wahl zwischen zwei unterschiedlichen Warteschlangensystemen. Bei einer
Einlinien-Warteschlange (Single Queue) kénnen sich die Kunden in nur einer einzigen
Reihe einordnen und die Zuordnung zu den Kassen erfolgt am Ende der Schlange. Im
Gegensatz dazu ist es den Kunden beim System der Mehrlinien-Warteschlange (Multiple
Queue) moglich, zwischen verschiedenen Schlangen zu wéhlen und sich dann schlieflich
in eine einzuordnen (vgl. Abbildung . Anzumerken ist, dass Single Queues in Oster-
reich bisweilen geringe Verbreitung aufweisen. Bei dem System der Single Queue wird
trotz der groferen Lange der Warteschlange im Vergleich mit jener der Multiple Queue
mehr Bewegung wahrgenommen und dadurch wird der wartende Konsument durch die
standige Vorwértsbewegung beschéftigt.
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3 Design und Durchfithrung des Experiments

Kassen Kassen
a) Multiple Queue (b) Single Queue

Abbildung 1: Warteschlangensysteme

Aufbauend auf diesen Erkenntnissen wurde die erste Grundannahme der Studie ge-
troffen, namlich, dass die empfundene Wartezeit in einer Single Queue kiirzer ist als
in einer Multiple Queue. Des weiteren wurde angenommen, dass das Warten in einer
Single Queue als fairer bewertet wird als in einer Multiple Queue. Grund dafiir ist die
Moglichkeit des ,,Vordrangens und Wechselns der Wartschlange beim System der Mul-
tiple Queue, was im Gegensatz zum Prinzip ,first come, first served* der Single Queue
steht. Zusétzlich zu diesen Grundannahmen sollte die Praferenz der Kunden beziiglich
der unterschiedlichen Warteschlangensysteme erhoben werden. Weiters interessierte den
Klienten, wie die Kunden den Zeitaufwand bei der Bezahlung mittels Bankomatkarte
einschétzen.

3 Design und Durchfithrung des Experiments

Zur Beantwortung der Forschungsfragen wurde ein Feldexperiment durchgefiihrt, bei
welchem die Art der Warteschlange (Single Queue bzw. Multiple Queue) variiert wur-
de. Die Durchfiihrung des Experiments erforderte sowohl eine Experimental- als auch
eine Kontrollgruppe. Die Kontrollgruppe stellten dabei jene Kunden dar, die im bereits
bestehenden Multiple-Queue-System an den Kinokassen warteten. Die Versuchsperso-
nen in der Experimentalgruppe warteten hingegen in einer eigens fiir das Experiment
installierten Single-Queue.

Die jeweiligen Erhebungen fanden zeitlich getrennt an zwei aufeinander folgenden Frei-
tagen im Mai und Juni 2005, immer im Zeitraum zwischen 19 und 21 Uhr statt. Diese
Zeitspanne wurde in Abstimmung mit der Geschéftsfiihrung des Kinos festgelegt, da zu
dieser Zeit iiblicherweise der grofte Kundenansturm zu erwarten ist. Bei der Experi-
mentalgruppe wurde mit Hilfe eines Personenleitsystems und Bodenmarkierungen die
Struktur einer Single Queue vorgegeben, in die sich die Wartenden vor den Kinokas-
sen einzuordnen hatten (Abbildung . Sowohl am Anfang zur Einordnung in die Single
Queue, als auch am Ende zur Zuteilung an die verschiedenen Kassen waren Einweiser
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Abbildung 2: Personenleitsystem fiir das Experiment

notwendig. Vor allem das Einweisen vor den Kassen erwies sich als essentiell, da die War-
tenden dazu tendierten, nach erfolgreicher Single Queue direkt vor den Kassen wieder
Multiple Queues zu bilden, anstatt bis zur ihrer Bedienung an der néchsten freiwerden-
den Kassa zu warten. Nachdem die Kunden die Kinokarten gekauft hatten, wurden sie
seitwéarts in einen Bereich neben den Kassen geleitet, wo die Interviewer bereits zu einer
kurzen Befragung auf sie warteten.

Eine Woche spéter wurde im Zuge der Befragung der Kontrollgruppe tiberpriift, wie
die Kinokunden das Warten vor den Kassen in Multiple Queues wahrnehmen. Diese Si-
tuation ohne Verwendung eines Personenleitsystem oder anderer Anweisungen stellt den
Normalzustand vor den Kinokassen dar. Bei der Kontrollgruppe konnten die Warten-
den frei entscheiden, bei welcher der Warteschlangen vor den Kassen sie sich einordnen
wollten. Ein Problem der Interviewer bei dieser Variante war, dass sich aufgrund der feh-
lenden Absperrungen beim Verlassen der Kassen die Kunden schneller und in mehrere
Richtungen entfernen konnten und daher schwieriger anzusprechen waren. In beiden Fal-
len gab es acht ménnliche und acht weibliche Interviewer. Anzumerken ist ebenso, dass
nur jene Kunden befragt wurden, die ihre Kinokarten an der Kassa gekauft hatten. Nicht
befragt wurden hingegen Besucher, die die Karten im Vorfeld reserviert oder gekauft
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4 Erhebungsinstrument

hatten. Im Zuge des Experimentes wurde versucht, alle Kunden zu befragen, die sich
wahrend des Beobachtungszeitraums an der Kinokassa anstellten. Die Verweigerungsrate
war relativ hoch und betrug in der Experimentalgruppe 51 % und in der Kontrollgruppe
47 %. Ingesamt wurden 506 Kinokunden befragt — 265 in der Experimental- und 241 in
der Kontrollgruppe. Nachfolgend wird auf Probleme bzw. Limitationen des Experiments
eingegangen. Vor allem die beiden gewéahlten Zeitpunkte der Durchfiihrung stellen eine
Einschrankung des Experiments dar. Da an beiden Freitagen Temperaturen um die 32°
Celsius herrschten, war der Zustrom in das Kino im Vergleich zu anderen Freitagen ex-
trem gering. Die wirkte sich negativ auf die Bildung der Warteschlangen aus. Weiters
waren die ortlichen Gegebenheiten vor den Kinokassen fiir den Aufbau von Personenleit-
systemen fiir die Bildung einer Single Queue nicht férderlich. Dieser Umstand muss, wie
bereits erwdhnt, vor dem Hintergrund einer beim Bau des Kinos geringer angenomme-
ne Auslastungsquote gesehen werden. Am Ende der Erhebung wurden alle Fragebogen
gesammelt, kodiert und in weiterer Folge statistisch ausgewertet.

4 Erhebungsinstrument

Mittels Fragebogen wurden die vom Kunden empfundene Wartezeit, die Fairness der bei-
den Warteschlangensysteme sowie die Praferenzen, Demographika und die Einschitzung
im Bezug auf die Bezahlung per Bankomatkassa erhoben.

Im Zuge eines Pretests mit 30 Auskunftspersonen wurden die Formulierungen der
Fragen nach der empfundenen Wartezeit und nach der Fairness getestet, die verwen-
deten Skalen auf Verstandlichkeit iiberpriift und die Reihenfolge der Fragen festgelegt.
Probleme, die im Pretest identifiziert wurden, waren eine hohe Verweigerungsrate sowie
Verstandnisschwierigkeiten mit den Fragen. Insbesondere bei der Befragung von Paaren
war die Bereitschaft zur Beantwortung gering. Als Konsequenz daraus wurden Paare
im tatsdchlichen Experiment von jeweils einem méannlichen und einem weiblichen Inter-
viewer gemeinsam befragt. Weiters gab es beim Pretest Schwierigkeiten mit dem Begriff
nfair. Der Zusammenhang von Fairness mit Warteschlangensystemen war fiir viele Be-
fragte unklar. Aus diesem Grund wurden die Interviewer angewiesen, den Begriff , fair®
zu erkldren und dazu das Synonym ,,gerecht” zu verwenden. Zur Messung der Fairness
standen zunéchst ein fiinf- und ein siebenstufiges semantisches Differenzial zur Auswahl.
Beim Pretest zeigte sich, dass eine fiinfstufige Skala aufgrund ihrer Ahnlichkeit mit dem
Schulnotensystem in Osterreich besser verstanden wurde. Schlieflich wurde noch die
Reihenfolge der Fragen iiberarbeitet und den Erfahrungen des Pretests entsprechend
gedndert. Der verwendete Fragebogen ist in Abbildung [3| dargestellt.

5 Ergebnisse

Die Analyse der erhobenen Daten des Experiments wurde mit Hilfe der Software SPSS
durchgefiihrt und lieferte folgende Ergebnisse (vgl. Tabelle [1)):

e Es zeigte sich, dass das Warten in der Single Queue als fairer empfunden wur-
de als das Warten in einem traditionellen Multiple-Queue-Warteschlangensystem.
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Interviewer: Die Fragen sind wortwortlich vorzulesen. Kursiver Text dient dem Interviewer zur Erlauterung.

Fragebogen — Warten an der Kinokasse e
-NT.

BegrufRung, Ersuchen, an der der Studie teilzunehmen, Hinweis auf die Kiirze der Befragung

Empfundene Wartezeit

1. Wie lange glaubst du, hast du in der Schlange gewartet, bis du bedient wurdest? Bitte mdglichst genau!
Minuten
Fairness

2. Wie fair ist diese Warteschlange deiner Meinung nach?
sehr fair @@ ®® sehr unfair

Praferenz fir Warteschlange

3. Welche dieser Warteschlangen ist dir lieber?Interviewer: Karte mit Warteschlangen vorlegen
@® Multiple Queue @ Single Queue

Bankomatkarte

4. Glaubst du, dass die Zahlung mit Bankomatkarte
@ kirzer @ gleichlang ® langer dauert als mit Bargeld?

Soziodemographische Daten

5. Wie alt bist du? Jahre

6. Geschlecht einstufen: ® méannlich @ weiblich
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Abbildung 3: Der im Experiment verwendete Fragebogen

Wiéhrend die Probanden in der Experimentalgruppe (Single Queue) die Fairness
auf einer 5-stufigen Skala (1= sehr fair — 5 = sehr unfair) durchschnittlich mit 1,59
bewerteten, lag der Wert in der Kontrollgruppe (Multiple Queue) bei nur 2,06.

Auch die subjektiv empfundene Wartezeit war in der Single Queue mit durch-
schnittlich 130 Sekunden niedriger als in der Multiple Queue (139 Sekunden).
Dieser Unterschied ist allerdings statistisch nicht signifikant.

Beziiglich der jeweiligen Priferenz fiir eines der beiden Warteschlangensysteme
zeigte sich, dass jeweils das Wartesystem bevorzugt wurde, in dem sich die Ver-
suchspersonen gerade befanden. In der Experimentalgruppe préaferierten knapp
zwei Drittel der Befragten die Single Queue, wohingegen dieser Wert in der Kon-
trollgruppe nur etwa ein Drittel betrug. Diese Situation kann dahingehend inter-
pretiert werden, als dass die Vorstellung bei erlebtem Warteschlangensystem héher
war und daher préferiert wurde.

Weiters schitzten die Befragten den Zeitaufwand fiir die Bezahlung mittels Ban-
komatkarte mit 52 % iiberwiegend langer ein als bei Barzahlung. Nur 13 % der



6 Empfehlungen

Kontrollgruppe Experimentalgruppe

Mittelwert Mittelwert
Fairness des
Wartesystems 2,06 1,59
Subjektiv wahrgenommene 139 130

Wartezeit in Sekunden

Tabelle 1: Gruppenunterschiede beziiglich Fairness und wahrgenommener Wartezeit

Befragten sind von einer schnelleren Abwicklung durch Bankomatzahlung iiber-
zeugt.

Die Auswertung der Demographika zeigte, dass die geschlechtspezifische Aufteilung
der Versuchspersonen etwa ausgewogen war und das Durchschnittsalter der Stichprobe
rund 25 Jahre betrug.

6 Empfehlungen

In einem schriftlichen Marktforschungsbericht wurden die Ergebnisse der Untersuchung
dargestellt. Weiters wurden folgende Empfehlungen fiir den Klienten formuliert:

e Zur Steigerung der Fairness bei grofsem Ansturm auf die Kinokassen wird empfoh-
len, die Einfiihrung eines Single-Queue-Wartesystems in Betracht zu ziehen. Der
Vorteil einer Single Queue wird auch durch sehr viele positive Riickmeldungen und
den relativ raschen Lernprozess der Befragten bereits wihrend des Experiments un-
termauert. Besonders durch den Einsatz dieses Warteschlangensystems in anderen
Landern ist die Vertrautheit der Kinokunden damit relativ hoch. Jedoch bedarf
es fiir ein entsprechendes Personenleitsystem behordlicher Genehmigungen, welche
aufgrund feuerpolizeilicher Bestimmungen kaum ausgestellt werden. Einhergehend
waren auch bauliche Maknahmen zur Vergrofserung der Warteflache vor allem in
der Millennium City Voraussetzung fiir eine derartige Genehmigung. Auch wé-
ren zur Orientierung fiir die Kunden — zumindest anfangs — Einweiser notwendig,
welche einen Kostenfaktor darstellen.

e Beziiglich der vom Kooperationspartner UCI Millennium City gewiinschten Frage
nach dem zeitlichen Aufwand fiir die Bezahlung mit Bankomatkarte kann gesagt
werden, dass diese zwar als langer eingeschétzt wird und auch objektiv zu lén-
geren Wartezeiten fiir die Kunden fiihren konnte, definitiv aber den Komfort des
Kartenkaufs erhoht.

Abschliefsend kann festgehalten werden, dass es fiir den Kinobetreiber UCI Millennium

City empfehlenswert wére, das Warteschlangensystem einer Single Queue einzufiihren.
Inwieweit dies aber auch realisierbar ist, kann von externer Seite nur schwer eingeschétzt
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werden. Allgemein gibt es im Bereich von Wartesystemen noch erheblichen Forschungs-
bedarf, um die individuelle Eignung der unterschiedlichen Warteschlangensysteme fest-
stellen und die Beziehung zwischen Warten und Kundenzufriedenheit besser abbilden zu
koénnen.

Problemstellungen zur Marktforschung

1. Was ist das Marketingproblem und was das Forschungsziel der vorliegenden Un-
tersuchung? Wie unterscheiden sich diese von einander?

2. Geben Sie einen Uberblick iiber den Marktforschungsprozess und ordnen Sie in der
Fallstudie beschriebene Aktivitdten den einzelnen Stufen zu.

3. Um welches grundsétzliche Forschungsdesign (research approach) handelt es sich
bei dieser Marktforschungsstudie? Was ist das Ziel eines solchen Forschungsde-
signs?

4. Identifizieren Sie, mit welcher Art von Fragen die empfundene Wartezeit, die Fair-
ness, die Priferenz fiir ein Wartesystem, die Einstellung zum Gebrauch der Ban-
komatkarte sowie die personlichen Daten gemessen wurden.

5. Identifizieren Sie mogliche Problemfragen im Fragebogen und formulieren Sie die
Fragen um.

6. Welche Kontaktmethode wurde in der Studie eingesetzt? Wére es auch moglich
gewesen, andere Kontaktmethoden einzusetzen. Bitte begriinden Sie Thre Antwort.

7. Um welche Form der Stichprobenziehung handelt es sich bei dem Warteschlangen-
Experiment?

8. Diskutieren Sie die Kriterien guter Marktforschung anhand der Studie fiir das
UCI Kino in der Millennium City.

9. Was versteht man unter Sekundardaten? Welche Sekundarquellen konnten dem
UCI Kino bei der Beantwortung der Forschungsfragen helfen?
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