McDonald’s i Disney

Branza ustug rézni si¢ zasadniczo od branzy produkcyjnej. Klienci odgrywaja tu
kluczowa rolg. Rozwdj firmy jest $ciSle zwiazany z zadowoleniem klienta. Zadowolony
zustug klient bedzie rozglaszal wsrod znajomych i1 rodziny dobra opinig¢ o firmie,
rozczarowany - moze spowodowaé wiele powaznych probleméw. Bardzo waznym
czynnikiem jest odpowiednie szkolenie personelu, ktoéry poprzez bezposredni kontakt
z klientami ma ogromny wptyw na zaspokojenie ich oczekiwan. Wiele znanych na catym
Swiecie firm prowadzilo w tej dziedzinie wnikliwe badania. Wspomnie¢ tu mozna chociazby
Disneya i McDonald's.

Disney wiele lat temu wprowadzit specjalne systemy szkolef pracowniczych, aby
wyj$¢ naprzeciw oczekiwaniom klientow. Specjalne czterodniowe kursy objety nawet
sprzataczy. Kurs mial na celu nauczenie sposobu odpowiadania na pytania, ktére mogty
zosta¢ zadane przez wizytujacych park rozrywki. Pracujacy w parku w przebraniach znanych
postaci z kreskéwek przechodza wielodniowe szkolenia, zanim zaczna wystgpowaé w roli
parkowej atrakcji. Animatorzy odpowiedzialni za tworzenie nowych ,kreskowek” sa uczeni
pracy nad nowymi technikami animacji i sposobem podejscia do pracy, ktory pozwala
urzeczywistni¢ ich szalone pomysty. To dzigki temu powstaty takie filmy jak ,, Toy Story”,
,L,Mrowka Z”.

Uniwersytet imienia Disneya, mieszczacy si¢ w Disneylandzie, zostal zalozony
w 1965 r. Od poczatku istnienia przekazywat miodym ludziom idee tworzenia ustug
rozrywkowych. Uniwersytet zostal utworzony zaré6wno dla ludzi mtodych, jak i dla oséb,
ktore zdobyty juz doswiadczenie zawodowe, ale chca pracowac dla Disneya.

Branza ustugowa jest czgsto bardziej otwarta na innowacje i $miate posunigcia niz
branza produkcyjna. Patrzac na przyktad McDonald’s, bedacego pionierem w branzy fast
food, mozemy dostrzec pionierski charakter tego pomystu.

Mimo ze ustugi nie sa namacalne, fizyczna ingerencja jest konieczna do pozyskania
iutrzymania klientéw. Dlatego atmosfera zbudowana wokét dostarczanej ustugi jest Scisle
zintegrowana z oferta firmy. Biorac jeszcze raz za przykltad McDonald’s, mozna $miato
stwierdzi¢, ze higiena i utrzymanie czystosci restauracji odgrywaja nie mata rol¢ w odbiorze
przez klienta. Tak samo postepuje Disney, ktory skrupulatnie pilnuje, by jego parki rozrywki
byly nieskazitelne.

McDonald’s

Znana sie¢ restauracji fast food, McDonald’s dlugo byla uznawana za symbol
amerykanskiej kultury. Standardowe menu sktada si¢ gtownie z hambugerdéw, cheesburgerow,
frytek, napojow chiodzacych i1 shake’é6w mlecznych. Najpopularniejszymi daniami sa: Big
Mac, McNuggets, McRoyal, a takze wiele kanapek specyficznych dla kraju, w jakim
umiejscowiona jest restauracja (polski WiesMac czy francuski Royale with cheese).
Z zapleczem pracownikow wigkszym niz 500 tys. os6b McDonald’s jest jednym
z najwigkszych pracodawcow w Stanach Zjednoczonych. Przeprowadzone ankiety pozwolity
stwierdzi¢, ze co pigtnasty Amerykanin znalazl swoja pierwsza prac¢ wlasnie w McDonald’s.
Poczatek firmy jest zwiazany z bra¢mi: Richardem i Mauricem, ktorzy zaczynali swoja
karier¢ w Hollywood na planach zdjeciowych. Gdy okazalo sig, Zze ta praca nie jest zbyt
dochodowa, zaczgli probowaé w innych branzach. W 1937 r. sprzyjajace okoliczno$ci
przyczynity si¢ do otwarcia pierwszej restauracji typu drive-in w matym miasteczku San
Bernardino w Kalifornii. Drive-in byt w tym czasie mato spotykanym typem restauracji.

Aby rozbudowaé firmg, bracia wprowadzili wymyslony przez siebie rewolucyjny
sposob obstugi klienta, znany nam dzi§ dobrze self-service. Wprowadzili nowych
»parkingowych” kelneréw (kelnerow obstugujacych ludzi w samochodach) i zredukowali



swoje menu z 25 dan do dziewigciu: hamburger, cheeseburger, trzy rodzaje chtodnych
napojow, mleka, kawy, herbaty, smazonych ziemniakow 1 ciasta. Frytki i shake’i mleczne
zostalty dodane do listy podzniej. Bracia zaprojektowali kuchnie do produkcji masowej,
z zasadami linii produkcyjnej wynalezionej przez Henry’ego Forda.

Ray Kroc byl dystrybutorem Multimixeréw (maszyn do produkcji shake’ow). Kiedy
bracia McDonald zdecydowali si¢ na zakup az o$miu maszyn, Kroc byt wniebowzigty.
Stopniowo zostat statym wspotpracownikiem braci i przed koncem 1960 r. otworzyt ponad
400 restauracji na zasadzie franchingu.

McDonald’s probowali rozszerza¢ swoja dziatalno§¢ poprzez kombinacjg niskich cen,
szybkiej obstugi, wystandaryzowanego menu i jedno$ci produktu. Aby usprawni¢ dziatalnos¢,
wszystkie hamburgery byly przygotowywane ze standardowym ketchupem, musztarda,
cebula i dwoma konserwowymi ogérkami. Kazde zamoéwienie odbiegajace od standardowego
wydluzato znacznie czas przygotowania. Bracia usprawnili urzadzenia, ktore posiadali,
poprzez przystosowanie ich do trybu pracy linii produkcyjnej. Po latach McDonald’s
serwowatl jedzenie dobrej jakosci po przystepnych cenach, aby w koncu sta¢ si¢ najwigksza
siecig restauracji na §wiecie.

Wydajne zarzadzanie operacyjne i konsekwencja sa bardzo wazne w branzy
restauracyjnej. McDonald’s podzielit kazde stanowisko pracy wedlug schematu
powtarzajacych si¢ czynno$ci, ktére sa latwe do wykonania - nawet dla nowych
pracownikow. Kazdy pracownik jest w stanie wykona¢ wszystkie prace w restauracji,
tj. smazenie migsa, przygotowywanie shake’6w, frytek oraz hamburgerdéw i obstugg klientow.
Kazde zadanie jest szczegotowo podzielone na poszczegdlne procedury. Na przyktad istnieja
specjalne hasta, ktdre przyjmujacy zamdéwienie przekazuje osobie przygotowujacej kanapki
(,,dwa cheesy na drive’a!!!”), czy specjalna kolejno$¢ pakowania jedzenia na wynos.

W latach 90. McDonald’s ujednolicit swoje procedury. Rysunkowe opisy czynnosci,
pokazujace sposob przyrzadzania dan, znalazty si¢ w kuchni kazdej restauracji. To znacznie
upro$cito system szkolenia pracownikow. Wszelkie niepotrzebne kroki byly eliminowane
w celu jak najwigkszego uproszczenia pracy 1 obstugi urzadzen.

Utrzymanie wysokiej jakosci bylo zawsze bardzo istotna kwestia dla McDonald’s.
Sie¢ restauracji kontynuowala przestrzeganie zasady QSC&V (Quality, Service, Cleanliness
and Value - jakos¢, obstuga, czystos$¢ 1 warto$¢), co oznacza, ze klient ma otrzymac¢ produkt
przygotowany z najlepszej jakosci sktadnikow, Sciste standardy i sprawdzone procedury.
Obsluga oznacza, Zze pracownicy powinni by¢ tak wyszkoleni, aby mysle¢ tak jak klienci.
Czysto$¢ musi by¢ utrzymana zaréwno na stanowiskach pracy, jak 1 w catej restauracji,
atakze na terenie parkingu. Warto$¢ dla McDonald’s jest tym, co klient do$wiadcza
w restauracji i czego oczekuje za zostawione pieniadze.

McDonald’s zawsze zwracal duza uwagg na potrzeby i przyzwyczajenia potencjalnych
klientow w czasie ekspansji na nowe rynki. Ale zaraz po wejsciu na nowy rynek, szybko
przyzwyczajal ich do swojej marki poprzez mocna reklamg. Sposéb znajdowania
wspotpracownikow za oceanem jest bardzo skomplikowanym procesem. Jednym z kryteriow
jest sprawdzenie potencjatu partnera w kontaktach z lokalnymi wladzami. Na przyktad
gtéwny partner McDonald’s w Arabii Saudyjskiej jest cztonkiem rodziny krolewskie;.

W czasie zdobywania nowego rynku McDonald’s stopniowo buduje i zacie$nia
kontakty z lokalnymi dostawcami. Firma namawia takze swoich amerykanskich dostawcow
do tworzenia filii za granica. Jeden z gldéwnych dostawcoéw firma OSI Industries, majaca
siedzibe w Chicago, otworzyta filie w 17 krajach, aby zaspokaja¢ potrzeby restauracji
McDonald’s.

McDonald’s bardzo doktadnie przygotowuje si¢ do otwarcia nowej restauracji poza
granicami Ameryki. Dla przyktadu mozna tu wspomnie¢ o 14 latach przygotowan przed
otwarciem pierwszej restauracji w Moskwie. Eksperci techniczni zaopatrywali rosyjskich



rolnikow w specjalne odmiany ziarna, z ktérego mialy wyrosnaé¢ nieskazone zadnymi
chorobami ziemniaki do produkc;ji frytek, uczyli tez rolnikdw procesu hodowli tego gatunku.
Firma zbudowata nawet swoja wlasna fabryke pasteryzujaca, aby zaopatrywac si¢ w ,,pewne”
mleko.

Firma wktada rowniez wiele wysitku w poznanie kultury panstwa, w ktérym chce
otworzy¢ swoja restauracje. Pozwala to na dostosowanie menu do potrzeb lokalnego
spoteczenstwa. I tak na Filipinach oferowane jest McSpaghetti, w Norwegii filet z lososia
McLak, w Izraelu w menu znajduja si¢ koszerne potrawy, w Indiach hamburgery robione sa
Z migsa jagnigcego zamiast wotowego. W Niemczech niektore restauracje serwuja piwo, we
Francji wino. Amerykanska nazwa ,,Quarter Pounder” nie zdala egzaminu w systemie
metrycznym, wigc zmieniono ja na ,,Double Burger” lub w niektérych krajach ,,McRoyal”.
Te¢ kwesti¢ wykorzystal Quentin Tarantiono w kultowym filmie ,,Pulp Fiction” W Japonii
zmieniono nawet nazwe firmy na ,,Makudonaldo”, poniewaz zaden z Japonczykéw nie
potrafit tej nazwy wypowiedzie¢ inaczej.

Ostatnio McDonald’s napotyka wiele trudno$ci w zwiazku ze zmiana gustu swoich
klientow, a takze zwigkszona konkurencja. Klienci przerzucili si¢ na dania odgrzewane
w kuchenkach mikrofalowych, przyktadaja takze wigksza wage do zdrowej zywnosci.

Walt Disney

Z przychodami rownymi 23 mld USD 1 zyskami rzedu 4 min, firma Walt Disney
Company (Disney) jest najwigksza i najbardziej znana firma rozrywkowa na §wiecie. Firma
znana jest przez swoje parki rozrywki: Disneylandy w Stanach Zjednoczonych, Tokio
Disneyland, Disneyland w Paryzu. Zyciowym celem niektérych rodzicow jest zabranie
dziecka do tego parku.

Jednakze parki rozrywki nie sa jedyna gal¢zia rozrywki, ktora zajmuje si¢ Disney.
Zyski pochodza réwniez z filmow animowanych, jak i fabularnych, a takze z produktow
codziennego uzytku, tj. kubkéw do napojéw, poscieli dla dzieci i wielu innych.

Walter Elias Disney (Walt) zatozyt firm¢ Walt Disney Company w 1923 r. Urodzony
w Chicago w grudniu 1901 r., Walt byt czwartym synem w walczacej o byt rodzinie. Walt
zdobyt swojego pierwszego Oscara w roku 1932, drugiego zas§ w 1933. Zachecony sukcesami
otworzyt studio filmowe Walt Disney Productions.

W latach 50. i 60. Disney zobaczyl, ze rynek jest bardzo nastawiony na dzieci jako
odbiorcow 1 wykorzystal ten fakt. W 1954 r. udato mu si¢ rowniez podpisa¢ umowe z ABC
TV na produkcje cotygodniowych programow, wraz z pomoca finansowa ze strony telewizji.
Na poczatku lat 50. Walt zalozyl Beuna Vista Distribution Company, ktorej zadaniem jest
rozprowadzanie po $wiecie filmow nakrgconych w studiu jego imienia. Park Disneyland
otwarty w 1955 r. w Anaheim w Kalifornii byt ogromnym sukcesem. Disney, zauwazajac
zwiazek migdzy filmami, telewizja 1 parkami rozrywki, a takze produktami codziennego
uzytku, zaczal sprzedawac licencje na wykorzystywanie animowanych postaci Myszki Miki,
Kaczora Donalda 1 Pluto do produkcji przeréznych wyrobow.

Disney zmart w 1966 r. W tym czasie dochody firmy znajdowaty si¢ na bajecznie
wysokim poziomie.

W nastgpnych dekadach firma Disneya napotkata wiele powaznych problemow.
Na poczatku lat 80. stata na skraju bankructwa. Cena gietldowa spadia o ponad 50%, z 84
USD w 1983 r. do tak niskiej jak 45 USD na poczatku 1984 r. Saul Steinberg, prezes firmy
Reliance Insurance Conglomerate, probowat wtedy przeja¢ Disneya. W potowie lat 80.
zaostrzyla si¢ walka migdzy Royem E Disneyem (wnuczkiem Walta) a Ronem Millerem.
W 1984 r. dyrektorem naczelnym i prezesem zostat Eisner.

Einser wprowadzil zasadnicze zmiany w celu przejgcia rynku rozrywki. Zdecydowat
si¢ na ponowne wydanie najwigkszych dzietl Disneya - najpierw w kinach, pdzniej w telewizji



Disneya, a w koncu na kasetach VHS. Zreformowatl takze proces wytworczy produktéw
Disneya. Tworzenie pelnometrazowych filméw animowanych skrocit do roku (zamiast 3 lub
4 lat). Eisner probowat tez zacie$ni¢ kontakty migdzy czlonkami zespolu. Wprowadzit
w zycie pomyst cotygodniowego obiadu, w czasie ktorego ludzie z zarzadu firmy 1 szefowie
poszczegolnych wydziatow firmy musieli by¢ obowiazkowo obecni. Aby udoskonali¢
koordynacjg, Eisner zorganizowat wewnatrzwydziatowe spotkania. Szefowie wydziatow wraz
z zarzadem zasiadali razem do obrad, aby wszyscy mogli dzieli¢ si¢ pomystami. Tego typu
strategia zostata tez wprowadzona w filiach firmy w Tokio i w Paryzu.

Zadowolenie klientéw to klucz do sukcesu w branzy rozrywkowej. Diseny
przywiazywal ogromna wage¢ do obstugi klientow od poczatku powstania firmy. Firmie
Disney udato si¢ stworzy¢ sposoby integracji migdzy pracownikami firmy, a takze
rozwigzywac konflikty. Jednakze to nie wszystko, aby firma mogla odnie$¢ sukces. Docelowy
klient, czyli dziecko, jest atakowany przez nowe formy rozrywki, takie jak konsole do gry
1 gry komputerowe.

Pytania

1. Jakie Twoim zdaniem trudnosci napotkaty opisane wyzej firmy?

2. Bedac w restauracji McDonald’s, policz, ile krokéw wykonuje obstuga, podajac

najpopularniejsze potrawy i te przygotowywane rzadziej. Jak myslisz, czy to przypadek,

ze na rzadziej zamawiane potrawy czeka si¢ dtuzej?

Czy podjgte przez nie kroki uwazasz za stuszne?

4. W jaki sposéb (wymien konkretne dziatania) firmy te moga przetrwac na bardzo
dynamicznym rynku przez kolejne lata i podtrzymac¢ swa wieloletnia historig?
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Zrodlo:
opracowanie wlasne



