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m Blueprinting-Methode McDrive

Unternehmen

® McDonald's in Deutschland seit 1971
® Erster McDrive 1975 in den USA

® Drive-in-Restaurant

® In Deutschland seit den 1980ern

® Drei separate Stationen zum Aussuchen, Zahlen und Abholen

der Bestellung
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m Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung: Unternehmen

McDonald's ist ein Betreiber und Franchisegeber aus Amerika, dessen Schnellrestaurants weltweit
vertreten sind. Zudem ist McDonald's Marktfuhrer der Gastronomie in Deutschland.

McDonald's ist seit 1971 in Deutschland vertreten. Deutschlandweit gibt es 1477 Restaurants, in
denen insgesamt rund 58000 Mitarbeiter beschéftigt sind.

Wenn es mal schnell gehen muss und keine Zeit fir ein Besuch im McDonald's Restaurant bleibt,
dann kann der Kunde seine Bestellung am McDrive Schalter aufgeben.

Der erste McDrive wurde 1975 in Sierra Vista, Arizona erdffnet, nachdem bereits andere Fastfood-
Ketten, wie beispielsweise Wendy's (1971) einen Drive-in er6ffnet hatten.

McDrive ist ein sogenanntes Drive-in-Restaurant, wo der Kunde an einem eigens fur Autofahrer
errichteten Schalter seine Bestellung aufgeben, sowie das Bestellte entgegennehmen kann, ohne das
Auto zu verlassen.

McDonald's

In Deutschland wurde der erste McDrive in den 1980er in Ludwigsburg eréffnet.
McmORIVE McDrive hat drei separate Stationen bzw. Schalter zum Aussuchen, Zahlen und Abholen der

Bestellung.
g Quelle: Vgl. McDonald's Deutschland Inc. (0. J.).
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m Blueprinting-Methode McDrive

Gesprachsleitfaden

® Erstellung thematischer Leitfaden

®* Datenerhebung durch qualitative Befragung

(Einzelexploration)

® Qualitat hangt von Gesprachsfuhrung und Interpretation ab

McDonald's
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m Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung: Gesprachsleitfaden

Fur die Messung der Kundenzufriedenheit des Dienstleistungsprozesses von McDrive, haben wir ein
ereignisorientiertes Verfahren angewandt. Hier steht die Beschaffung von Informationen tber die
einzelnen Phasen des Dienstleistungsprozesses, die von der Unternehmung im Hinblick auf die
Verbesserung der Kundenzufriedenheit Gberpruft werden sollten.

Mit der sequentiellen Ereignismethode haben wir versucht, alle Kontaktpunkte vollstandig zu
erfassen. Um den gesamten Prozess in einem ,Blueprint® darstellen zu kdnnen, haben wir fir die
Datenerhebung zunachst eine qualitative Befragung mittels einer Einzelexploration durchgefuhrt. Fur
die Einzelinterviews haben wir einen Gesprachsleitfaden erstellt, der eine flexible Gesprachsfihrung
ermdoglichen sollte.

Die Befragten sollten ohne Bezug auf eine bestimmte Fragestellung, ihre Erlebnisse und Erfahrungen
mit dem McDrive-Dienstleistungsprozesses schildern. Ein thematischer Leitfaden half uns, wenn die
Befragten einen Kontaktpunkt vergessen oder tbersprungen haben. Die Ergebnisse der Befragung
haben wir schriftlich festgehalten, um diese anschliel3end mittels eines Blueprints visualisieren zu
e BUEIREY  konnen. AbschlieRend ist zu sagen, dass die Antworten eine groRRe Aussagekraft haben, aber die
Qualitat der gewonnenen Antworten, von der Gesprachsfuhrung und der Interpretation abhangt.
McmORIVE Es besteht die Gefahr, dass unwichtige Ereignisse durch den Aufforderungscharakter der

Erhebungsmethode tUberbewertet werden. _
Quelle: Vgl. Kaiser, M-O. (2005), S. 155 ff.
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Entwurfsphase

Blueprinting-Methode McDrive

Mitarbeiterschulung
(Verpackung, Ausgabe)
Bereitstellung der Waren
(Anlieferung, Zubereitung,
Verpackung)
Koordination der Be-
stellungen (Wartebucht,
Prioritdt McDrive vs. im
Restaurant)

Bereitstellung Wechsel-
geld

Instandhaltung techni-
sche Gerite

Alternative Bezahlungs-
moglichkeiten
Mitarbeiterschulung

Erscheinungsbild)

(kommunikativ,

«  Schalter

Ausschilderung
McDrive Ausfahrt
Straflenfiihrung
Parkplatz zum Essen
Miilleimer

Schalter

2. visueller Kontakt
(face-to-face)
Wartezeit (Warte-
bucht) und Ausgabe
(Kontrolle)

« Visueller MA Kontakt

A 4

Line of Visibility Backstage
« Plakate im Ort {iber & Dmchyfuhnung
dilgbos e von Werbe-
MDonlt mafinahmen
+ Ausschilderung auf ]
Schnellstralen und
Autobahnen + Gebiude- und Hof-
+  McDonalds Pylone reinigung (Miilleimer)
l «  Aktualitit der Angebote
v
«  Ausschilderung « Instandhaltung der
McDrive Einfahrt technischen Sprechanlage
«  Erscheinungsbild und Display
Filiale « Mitarbeiterschulung
«  StraRenfithrung (kommunikativ,
+  Warteschlange technisch)
«  Angebotsschild «  Aktualitit der Mentikarte
« Bestellweitergabe
McDonald's ./
«+ Sprechanlage (Bestellung)
= + Verbaler MA Kontakt
« Meniikarte
« Display

(face-to-face)

« Bezahlung der Bestellung
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Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung: Entwurfsphase

Bei der Erstellung unseres ersten Entwurfes des Blueprints, haben wir versucht die Kontaktpunkte
und Interaktionen zwischen dem Erbringer und dem Empféanger graphisch darzustellen. Dieser
Entwurf war uns anschliel3end bei der Unterteilung nicht detailliert genug.

Die Teilphasen/Teilprozesse sollten deutlicher voneinander abgegrenzt werden. Hier wurde z.B. die
Interaktion bei den einzelnen Kontaktpunkten nicht vollstandig aufgefuhrt.

Im ,Backstage” fehlte die Abgrenzung zwischen den teilweise sichtbaren und nicht sichtbaren
Bereichen der Dienstleistungserstellung.

McDonald's

McmDRIVE

Quelle: Vgl. Kaiser, M-O. (2005), S. 117 f.
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m Blueprinting-Methode McDrive

Systematische Darstellung

® |dentifikation der Schwachen des ersten Entwurfs

® Zerlegung des Dienstleistungsprozesses

® Definition von Teilbereichen (physisches Umfeld)

® Identifikation und Zuordnung der Kundeninteraktionen

®* Gesamtheitliche Darstellung

McDonald's
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m Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung: Systematische Darstellung

Die Schwachen des ersten Entwurfs liegen in der Simplifikation der Kundeninteraktion im
Dienstleistungsprozess. Der U-férmige Entwurf berticksichtigt nicht die Kundeninteraktionen, welche
jedoch zur Identifikation der kritischen Ereignisse sowie zur Entwicklung konkreter
Ldsungsvorschlage erforderlich sind.

In Anlehnung an den ersten Entwurf und unter Bertcksichtigung der erhobenen Daten wurde das
physische Umfeld erneut in Teilprozesse zerlegt und systematisch strukturiert.

Darauf hin wurden aus den erhobenen Daten die Kundeninteraktionen identifiziert und den jeweiligen
Teilprozessen zugeordnet.

Fur die gesamtheitliche Darstellung wurden das physische Umfeld sowie die Kundeninterkationen in
ein geeignetes Blueprint-Modell tberfuhrt.

McDonald's

McmDRIVE
Quelle: Vgl. Kaiser, M-O. (2005), S. 115 ff.
Vgl. Kaiser, M-O. (2005), S. 159 ff.
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McDonald's

Blueprint - Kundeninteraktion

Blueprinting-Methode McDrive

Filiale und
Physisches Umfeld

WerbemaBnahmen

AuBenanlage

Kundeninteraktion

* Einfahrt McDrive

Mentauswahl

und Bestellung

Entgegennahme
der Bestellung

Verlassen

Bezahlen

des McDrive

I— * Ausfahrt McDrive
* Parkplatzbesuch
* Verlassen des Geldandes
* Ausschilderung folgen
* Essen auf dem Parkplatz

* Anfahrt an den 2. Schalter

* Abholung

* Kontrolle der Bestellung

* Interaktion mit dem Mitarbeiter:
Entgegennahme der Bestellung
(fehlende Produkte einfordern)

* Verabschiedung

— « Anfahrt an den 1.Schalter
* Auswahl der Zahlungsmittel und Bezahlung
* Interaktion mit dem Mitarbeiter:

Ubergabe Zahlungsmittel

Entgegennahme Rechnung

— » Betrachtung der Menikarte

« Uberlegung

* Auswahl des Menis

* Aufgabe der Bestellung

* Interaktion mit dem Mitarbeiter:
BegriBung, Bestellabgabe

~— « Auffahrt zum Geldnde und Wegfindung

— + Aufnahme und Verarbeitung der Werbung

Line of Interaction
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m Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung: Blueprint - Kundeninteraktion

In dem oberen Abschnitt des Blueprints wird sowohl das physische Umfeld, als auch die
Kundeninteraktion, welche mit der ,Line Of Interaction® abschlief3t, dargestellt.

Hieraus ersichtlich und zentral im Mittelpunkt ist der Kundenpfad, welcher sich entlang des
physischen Umfelds gliedert.

Diese Form der Darstellung erméglicht die eindeutige Zuordnung der sequentiellen
Kundeninteraktionen im Dienstleistungsprozess als Ablauffolge.

Durch diese Zuordnung wurde zunéchst ersichtlich, dass die wahrgenommene Interaktion der am
Anfang stehenden Teilprozesse (Werbemalinahmen / Filiale Aul3enanlage) geringer ausfallt, als jene
im Mittelfeld und am Ende des physischen Umfelds stehenden Prozesse.

LB BUEIREY  Dies lasst zunachst einen groReren Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit hinsichtlich der Prozesse,
welche eine personelle Interaktion aufweisen (ab Menutauswahl / Bestellung), vermuten.

McmDRIVE

Quelle: Vgl. Kaiser, M-O. (2005), S. 115 ff.
Vgl. Kaiser, M-O. (2005), S. 159 ff.
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Blueprinting-Methode McDrive

Blueprint - Frontstage

Kundeninteraktion

Line of Interaction

Pylone Parkplatz Menikarte 1. Schalter 2. Schalter Ausfahrtsgasse
Plakate McDrive-Tor Sprechanlage Parkplatz
Ausschilderung Wiederholung Ausgabe der AusfahrtsstraBe
Coupons Gebaude und BegriiBung und des Rechnungs- Bestellung
Hofreinigung Wiederholung betrages (Nachreichen
(Mdlleimer) der Bestellung Austausch der fehlenden
Ttontstage des Zahlungs- Produkte)

mittels Verabschiedung
Ausgabe
Rechnung

Wartezeiten

Line of Visibility
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m Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung: Blueprint - Frontstage

Der zweite Abschnitt im Blueprint bezieht sich auf die Frontstage-Elemente und wird durch die ,Line
of Interaction” von den Kundeninteraktionen getrennt. Diese Elemente sind sichtbar und werden von
dem Kunden wahrgenommen.

Die ,Frontstage* steht zwischen den Kundeninteraktionen und dem im Hintergrund ablaufenden
Prozessen. Die Elemente unterstreichen die sequentielle Reihenfolge, in welcher die
Leistungserstellung im Dienstleistungsprozess planméaRig erfolgen soll.

Beispiel: Die Interaktion mit den Werbemal3nahmen wie bspw. der Plakatwerbung auf dem Parkplatz
ist aus Kundensicht als Aufnahme und Verarbeitung dieser Informationen zu beschreiben, wobei die
Informationsverarbeitung dem Bereich der Kundeninteraktion und die Plakatwerbung der Frontstage
zugeschrieben wird.

e ELEILEY  AbschlieRend werden die Frontstage-Elemente durch die ,Line of Visibility“ von den unsichtbaren
Prozessen im Hintergrund getrennt.
McmDRIVE

Quelle: Vgl. Kaiser, M-O. (2005), S. 115 ff.
Vgl. Kaiser, M-O. (2005), S. 159 ff.
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m Blueprinting-Methode McDrive

Blueprint - Backstage / Interne Interaktion

Filiale und Mendauswahl Entgegennahme Verlassen
Physisches Umfeld WerbemaBnahmen Bezahlen
AuBenanlage und Bestellung der Bestellung des McDrive

Kundeninteraktion

Line of Interaction

Frontstage

Line of Visibility

Backstage

MCDOI'\ald's Line of Internal Interaction

McmDRIVE

Interne Interaktion
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Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung: Blueprint - Backstage / Interne Interaktion

Die ,Line of Visibility“ unterteilt Frontstage und Backstage. Die Backstage-Interaktionen der
Mitarbeiter sind below the line und somit fir den Kunden nicht sichtbar, diese geschehen im
Hintergrund.

Die ,Line of Internal Interaction® ist eine gedachte Linie zur Abgrenzung von Backstage zu den
Internen Interaktionen / unterstiitzenden Prozessen. Von diesen unterstitzenden Prozessen
bekommt der Kunde ebenso nichts mit, wie auch im Backstage-Bereich. (Sie werden vom
Unternehmen ausgelagert, selbst die MC Donalds-Mitarbeiter treten hier nicht in eine Interaktion.)

McDonald's

McmDRIVE

Beispiel: Physisches Umfeld: Werbemalinahmen

Die Aufgaben der Internen Interaktion/unterstiitzenden Prozesse ist die Bereitstellung der
Werbemittel. Die Plakate und Coupons werden erstellt. Im Backstage werden die Werbemalinahmen
umgesetzt, d.h. die Coupons werden verteilt und die Plakate angebracht.

Quelle: Vgl. Maas (2011), Slide 4.

.
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Kritische Punkte 1/ 3

WerbemaBnahmen

Einfahrtstafel ausbauen (mehr Angebote)
Tafel spezfischer gestalten
Angebotsgedanken sichtlich machen

Mehr Abwechselung

McDonald's

McmDRIVE

Blueprinting-Methode McDrive

Filiale und
AuBenanlage

Kunden Gber Wartezeiten informieren
Alternativ ins Schnellrestaurant

Gassen und Spuren ausbauen
Absenken der Bordsteinkanten
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Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung: Werbemal3nahmen / Filiale Aul3enanlage

Die Angebotstafel bei der Einfahrt auf den McDonalds Parkplatz sollte ausgebaut und spezifischer
gestaltet werden. Aul3erdem sollte der Angebotsgedanke, der dargestellten Produkte kenntlich

gemacht werden.
Allgemein wird die Werbung von McDonalds von den meisten Kunden nicht mehr wahrgenommen.
Hier konnte eine ausgefallenere Gestaltung die Losung sein. Die Werbetafeln auf Autobahnen oder
Innenstadten konnten durch mehr Abwechslung die Aufmerksamkeit der Kunden wieder starker auf
sich ziehen.
Die Ausschilderung zum McDrive wurde als sehr positiv und sichtbar bewertet.

Bei der Filiale und AuRenanlage wurde die Warteschlange zur Peak als zu lang angegeben. Die

Kunden sollten Uber die Wartezeit informiert werden, sodass sie alternativ in das Schnellrestaurant
gehen kénnen.
Bei der Einfahrt zum McDrive wurde der Birgersteig und die enge Gasse als negativ bewertet. Dies

LU ELEIREY  konnte einfach durch die Absenkung des Biirgersteigs und die Erweiterung der Gasse beseitigt

werden.

McmORIVE Die McDrive Eingangsbeschilderung wurde als gut sichtbar bewertet.

.
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Kritische Punkte 2/ 3

Menltauswahl
und Bestellung

Ampelsystem einfihren

Bessere Headsets
Freisprecheinrichtung im Auto

McDonald's

McmDRIVE

Blueprinting-Methode McDrive

Bezahlen

Display installieren
Weitere Mitarbeiter

Schalensystém far Bargeld
Langere Kabel fiir EC-Gerat
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m Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung: Menuauswahl und Bestellung / Bezahlung

Durch die Vielzahl der anstehenden Autos fiihlen sich die meisten Kunden bei der Bestellung unter
Stress gesetzt. Hier kbénnte ein Ampelsystem eingefiihrt werden, um den Kunden den Stress zu
nehmen. Die Ampelschaltung sollte so eingerichtet sein, dass dem Besteller genligend Zeit bleibt um
seine Auswahl sowie Bestellung in aller Ruhe zu tatigen.

Die Sprachqualitat bei der Entgegennahme der Bestellung wurde von vielen Kunden als sehr schlecht
empfunden. Zum Lésen des internen Problems, kénnte ein besserer Headset Anbieter gewahlt
werden, welcher qualitativ hochwertige Headsets anbietet. Zudem kdnnte ein besseres Audiosystem
fur die externe Sprechanlage installiert werden. Als aul3erst positiv wurde die Auflistung der
Bestellung und die damit verbundenen Kosten am separaten Bildschirm empfunden.

Der McDrive Mitarbeiter spricht beim bezahlen schon mit dem nachsten Kunden. Hier sollte ein
weiterer Mitarbeiter eingestellt werden um den Bezahlvorgang personlicher zu gestalten.

Beim Bezahlen ist es auch des Ofteren vorgekommen, dass das Geld wahrend des Bezahlvorgangs
LU BLEIREY  zwischen PKW und Bezahlschalter gefallen ist. Die Einfiihrung eines Schalensystems um den
Bezahlvorgang abzuwickeln kénnte das Problem I6sen. Kunden bemangelten, dass kein weiteres
McmORIVE Display vorhanden ist, welches den Zahlbetrag anzeigt. Hier kbnnte ein weiteres Display installiert
werden. Positiv zu erwéhnen sind die verschiedenen Zahlungsarten.
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Kritische Punkte 3/ 3

Entgegennahme

der Bestellung

Ausweichméglichkeiten
Kontrollsystem fir Mitarbeiter

Ausgabe von 4-er Halterungen
Stabilere Form fir 2-er Halterung

McDonald's

McmDRIVE

Blueprinting-Methode McDrive

Verlassen

des McDrive

Ofter leeren

Extra McDrive Ausfahrt

Bessere Beschilderung
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m Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung: Entgegennahme Bestellung / Verlassen

Bei der Entgegennahme der Bestellung kontrollieren Kunden haufig ihre Bestellungen auf
Vollstandigkeit. Dies ist fir den Kunden eine stressige Situation, da drangelnde Kunden hinter ihnen
warten. Eine Mdglichkeit dies zu verhindern ware eine separate Ausweichmaglichkeit fir eine
Essenskontrolle oder die Einfiihrung eines digitalen Kontrollsystems fur die Mitarbeiter bei der
Zusammenstellung des Mends.

Ebenso bemangelten Kunden die 2er Becherhalterungen, da diese wackelig sind und leicht
umkippen. Dieses Problem kénnte durch eine wesentlich stabilere Konstruktion des 2er
Bechersystems beseitigt werden. Als absolut Reibungslos empfanden die Kunden den
Reklamationsservice falls ein Produkt fehlt oder falsch zugeordnet wurde.

Beim Verlassen des McDrive empfanden die Kunden den Uberflllten Milleimer als unangenehm. Hier
sollte der Leerungsrhythmus verbessert werden. Auf3erdem bemangelten die Kunden, dass beim
Verlassen des McDrive Uber das gesamte McDonald Gelande gefahren werden muss. Zur
Vermeidung des Problem wére eine separate Ausfahrt mit integrierten Parkbuchten fir den Verzehr
LB BLEILEY  der Bestellung vor Ort sinnvoll.

Kunden schilderten gerade zur Rush Hour die Ausfahrt als untbersichtlich. Hier kdnnte eine bessere
McmORIVE Beschilderung fur die Ausfahrt erfolgen, sowie Wegweiser auf der Straf3e. Als gut wurde die
Beschilderung bei wenig Verkehr befunden.
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m Blueprinting-Methode McDrive

Schlussbetrachtung

® Durch die Befragungen wurden mehr kritische Punkte
aufgedeckt als erwartet

® Prozess des McDrive Besuches komplexer als gedacht

® Wahrnehmung der Kunden ist selektiv und subjektiv

® Kleine Verbesserungen kénnen grol3e Wirkungen erzielen

h HOCHSCHULE NORDHAUSEN Marketingmanagement Modul lilb 14.07.2016
University of Applied Sciences Prof. Dr. Andreas Scharf

Desiree Deppe * Sarina Stadler « Alexander Otto Folie 23
Betriebswirtschaftslehre Mike Liickmann ¢ Nils Burmester  Nico Engler



()

Blueprinting-Methode McDrive

Erlauterung Schlussbetrachtung

Uber den Verlauf der Erarbeitung, der uns gestellten Aufgabe, mussten wir feststellen, dass einige
anfangliche Erwartungen doch anders eintrafen als gedacht:

So konnten wir durch die kritische Einzelexploration Punkte aufdecken, die fir uns eine
untergeordnete Rolle spielten, aber fur die Befragten als stark negativ empfunden wurden.

Auch die Komplexitat des McDrive-Besuches, als Dienstleistungsprozess, wurde durch die
Einarbeitung und die Erstellung des Blueprints aufgedeckt.

Eine weitere Erkenntnis war, dass es Kontaktpunkte gibt, die von einigen Befragten als negativ
empfunden wurden und von anderen als positiv - Subjektivitdt der Wahrnehmung. (Beschilderung
zum McDrive)

LB BLEIREY  Durch die Einfiihrung kleiner Verbesserungen und Veranderungen kann die Zufriedenheit des

McDrive-Besuchers gesteigert werden und die negativ-kritischen Punkte reduziert werden. So kann

McmORIVE die Einfihrung eines Ampelsystems die Wartezeiten verringern und Stress beim Kunden abbauen.
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m Blueprinting-Methode McDrive
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