
1

شکست نامهای تجاری: مک دنالدز
مک دنالدز و آرچ دلاکس

مک دنالدز نز ط سالهای اخر با مشکلات متداول در بازار دست به گریبان وده
است. بیشتر ان مشکلات متوجه محصولات جدیدی هستند که در رقراری ارتباط با
مصرفکنندگان ناکام ماندهاند. دو نمونه روشن از ان موارد را متوان در محصولات
مک لن دلاکس (تلاشی رای رآوردن نیازهای مصرفکنندگان علاقهمند به سلامت) و
مکسوپ مشاهده کرد. اما نمونهای که قصد داریم در مورد آن بحث کنیم، همرگر

آرچ دلاکس است که مکدانلدز در آن به تجربهای شرمآور رسید.

ایده موجود در پس ان محصول که با شعار (همرگری با طعم زرگسال) تبلغ
مشد، ناهمخوانی آن با کودکان ود. در واقع تبلیغات دامنهدار آرچ دلاکس با ارائه
تصور کودکانی که از ان محصول (زرگسالانه) دوری مکردند، به مقصود مورد نظر

دست یافت.

مساله ان جا ود که هچکس رای بالغ شدن یا زرگ شدن پا به رستورانهای مک
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دنالدز نمگذاشت؛ بلکه مردم به آنجا مرفتند تا در کمال آسایش غذا بخورند.
بخشـی از اـن آسـایش ـرآورده شـدن انتظـارات مشتـری را در ـر مـگرد. شایـد
رستورانهای مک دانلدز در اسپانیا، گاسپاچو (سوپ سرد اسپانیای) و در هند گوشت
ره ریان سرو کنند، اما همه آنها ماهیتا شبیه به هم هستند. بیشتر افرادی که به
رستورانهای مک دانلدز مروند، قل از رسیدن به پیشخوان از قصد خود رای
انتخاب نوع غذا و نوع سفارش خود آگاهند. آنها دوست ندارند که با یک میلون یا
گستره وسع از محصولات شبیه به هم بمباران شوند. مشکل دیگر آرچ دلاکس ان
ود که تنها به خاطر مزهاش به فروش مرفت. در 12 نوامر سال 2001، دو میلر، در
مقالهای تحت عنوان (از دست رفتن بازار مک دانلدز) که در مجله رند ویک به چاپ
رسید، استراژی رقابت روی مزه را که در تبلیغات آرچ دلاکس آشکارا به آن رداخته

مشد، مورد انقاد قرار داد:

«ما به خاطر خوشمزگ، به هوس افتادن و مشعوف شدن از طرز آشزی، به رستوران
مک دنالدز نمآییم. ما رند شما را به لحاظ صمیمیت، پاکزگ، ثبات و آرامش آن
مستاییم. انها اصول ارزشمندی هستند که شما در سالهای اخر آنها را ترک
گفتهاید و خوشبختانه رقبا هره جستن از چنن فرصتی را مغتنم نشمردند. ان دلار
روی دلار گذاشتنها در عوض ها دادن به اصول ارزشی، به قیمت از دست رفتن چند

منوی غذا تمام شد؟»

در هر حال مشکل پیش روی آرچ دلاکس بیش از آنکه نشانی از یک مشکل پیش پا
افتاده باشد، از روز یک فاجعه خر مداد. مک دنالدز در خصوص دیگر رندهای خود
نز که در مقیاسهای کلان عرضه مشدند، به قطع ارتباط با مشتریان و مهجور
ماندن از بازار متهم شد. البته جک گرینرگ، که از سال 1998 سمت مدر عامل مک
دانلـدز را ـر عهـده داشـت، وجـود اـن مشکـل را تاییـد کـرد. او طـ مصـاحبهای بـا
فایننشیال تایمز در همان زمان گفت: «زمان زیادی را صرف تروج ان ایده در بازار
کردیـم و اکنـون هـم زمـان زیـادی لازم اسـت تـا در خصـوص انجـام بایـدها و نبایـدها

بیندیشیم». ان مقاله ماموریت رداخت آرچهای طلای نام داشت.
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از آنجا که شما از یک رند انتظار عملکرد یکپارچه دارید، باید مک دنالدز را قلب تحقق
چنن انتظاری دانست. ساخت اغلب رندها و تصمیمگریها در زمینه بازاریای، باید
از فیلتــر مقــر فرمانــدهی شرکــت واقــع در اوک ــروک ایــالت ایلینــوز عــور کنــد.
دسـتورالعمل تهیـه آرچدلاکـس هـم از آشزخـانه اوک ـروک ـرون آمـده ـود. اـن
محصولات با دیگر محصولات عمده و موفق مک دانلدز از جمله بیگ مک، هات ال
پای، اگ مک مافن، و فیلت افیش که همگ در آشزخانههای اراتورها خلق شده
ودند، مغارت داشت. از سوی دیگر، محصولات ناموفق مانند همرگر مک لن و

مک پیتزا نز در آشزخانه مرکز اوک روک ظهور کرده ودند.

یک از جنبههای شکست آرچ دلاکس، تحقیقات بازاری فراوانی است که در خصوص
آن صورت گرفت. نتاج تحقیقات گسترده در سطح بازار نشان داد که مردم مال به
خوردن همرگرهای هستند که مختص زرگسالان تهیه شده باشد. متاسفانه، در زمان

نهای آرچ دلاکس، ان افراد در اقلیت ودند.

 

آنچه آرچ دلاکس به ما مآموزد

اتکا ر شناخت از مشتری
قسمتی از هویت رند مک دنالدز مروط به سادگ و سهولت استفاده از محصولات
آن توسط عموم و بخش دیگر مروط به رویکرد کودکدوستی آن است. همرگرهای
مختص زرگسالان رای کودکان اسثنا قائل مشد و بناران سرنوشتی جز ناکام در

انتظار آن نود.

مشتریها را گج نکنید
در ماه نوامر سال 2001، دو میلر در مقالهای که رند ویک آن را منتشر کرد، انگونه
نگاشت: «مک دنالدز یک رند ادراک نیست، بلکه انعکاسی است. خرسندیم که
اندیشیدن در خصوص ان حقیقت ساری و جاری ضرورتی ندارد». البته اقدام مک
دنالدز در توسعه طیف محصولاتی چون آرچ دلاکس، رت ورست هار، مک تکو ها و
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مک ماسل ها، نیازمند اندیشیدن ود.

به تحقیقات بازار با دیده تردید بنگرید
اگر تحقیقات بازار به درستی صورت گرند، از جایگاه قال قول رخوردار خواهند

ود. اما نتاج ان تحقیقات هرگز نباید به منزله حقیقت محض تلق شوند.
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