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探討動機

麥當勞在台灣的市場佔有率將近七成，而在《天下雜誌》的五百大服務業調查中，亦是連續四年唯一進榜的餐飲服務業，另外，它的金黃色「M」字型拱門，也可能是台灣小孩第一個認識的企業標誌。在餐飲速食業如此競爭的環境下，麥當勞運用了何種行銷手法來打敗對手，從中脫穎而出呢？他們是如何從一個國際企業的角色，來進入本土化市場？

研究目的

麥當勞的產品多樣化，以及不斷推陳出新的服務，讓我們見證了成功的行銷手法。

在以往的印象中，速食消費族群多針對小孩或年輕人，但2002年後，麥當勞進行全球品牌再造，進行更新與年輕化的動作，試圖在原有速食餐廳中加入休閒、健康與科技等元素，不難發現它所吸引的消費族群越來越廣泛，所以也吸引了我們想針對麥當勞的新產品及新服務做探討。
個案背景描述
繼1984年第一家麥當勞首度登台，23年來，已有350家麥當勞叔叔的蹤影，散布到台灣各大城市與小鎮裡。麥當勞是一個跨國性的本土企業，15年來麥當勞在台灣已經融合本土文化。                                          

「台灣麥當勞的經營理念相當簡單，就是信守對顧客的承諾：100％顧客滿意與Q.S.C.&V.（品質、服務、衛生與價值）。」是麥當勞的成功秘訣。
問題現況

在台灣與麥當勞同質性的餐廳越來越多的情況下，麥當勞是如何以建立快樂行銷的方式來脫穎而出的呢?

個案之特色、探討與分析
1. 琅琅上口的廣告台詞： 「麥當勞都是為你」、「歡聚歡笑每一刻」、「I’m lovin’ it！」口號多，時常更換，常帶給人活力的感覺，明星、麥當叔叔也是主打之ㄧ。

2. 顛覆傳統速食店印象，在MCCAFE體驗悠閒下午茶，享受片刻舒時時光。

麥當勞之店內氣氛營造與「快樂」行銷策略的關係
　　繼1984年第一家麥當勞首度登台，23年來已經有350家麥當勞的蹤影，分別散布在台灣各大城市與小鎮裡。麥當勞是一個跨國性的本土企業，並漸漸地融合於台灣本土文化中。其琅琅上口的廣告台詞常帶給人充滿活力的感覺，顛覆了消費者對於傳統速食店的刻板印象。且透過他們精心設計的店面擺設及優良的服務品質，讓消費者可以享受到悠閒及快樂的時光。而近年來，麥當勞也著實地成功運用店面氣氛營造之行銷手法來達到快樂行銷的推廣。
　　麥當勞在台灣的市場佔有率將近七成，而在《天下雜誌》的五百大服務業調查中，亦是連續四年唯一進榜的餐飲服務業，另外，它的金黃色「M」字型拱門，也可能是台灣小孩第一個認識的企業標誌。在餐飲速食業如此競爭的環境下，麥當勞的食物並不像其他中西式美食一樣，有特別添加什麼秘方，或者有著高科技的製造過程，說穿了他們的食物它既不象中餐的食品那样有“秘方”或“绝活儿”，又不是什么高科技，象生物工程制品什么的，它是很容易制作和模仿的。是容易製作且易被模仿的。然而其实，麦当劳成功的“服务场”中汉堡包固然重要，但不是最关键的。，麥當勞成功的行銷手法卻能讓他們的分店一間一間在台灣盛行起來，這樣的連鎖速食店到底有著什麼樣的魅力呢？
　　　其實，就一個「服務」場所而言，他們的產品固然重要，可是卻不是最關鍵的。我们认为，对麦当劳来说，最关键的恰恰不是工业文明的东西而是“气氛”?麦当劳特有的“欢乐气氛”。對麥當勞來說，成功的關鍵點並不在於他們的食物，而是整體氣氛的營造？麥當勞特有的“歡樂氣氛”， 并不是许多同行都能营造这种“气氛”。並不是其他同行都能營造出的。麥當勞近幾年的廣告台詞不外乎都繞著「歡樂氣氛」的主題走，例如：「麥當勞都是為你」、「麥當勞歡聚歡笑每一刻」、「I’m lovin’ it！」。而再透過廣告流行語的強力推銷後，他們又是如何營造出這樣的氣氛呢？這就是以下要探討的重點了。ˋ　　 

　　去過麥當勞的人大多會有這樣的感受：人們不僅僅是為了果腹才到那裡去， 類似於麥當勞的漢堡和飲料事實上隨處可見，可是去到麥當勞，可以尋求的是另一層級的放鬆感。由於麥當勞的店面設計與裝潢，為忙碌的消費者提供一個可以靜下心來的休閒感，故我們總是可以看到絡繹不絕的客人。然而，對於一個面積有限的快餐店來說，店內、店外的設計是烘托該店特色與氣氛的首要因素。所以接下來我們會透過不同的角度來探索每個裝潢背後的意義。
　　麥當勞連鎖體系通過統一並具有特色的店面佈置來培養了行銷的優勢。店面环境包括店面的设计与装潢、店堂的设计和装潢、营业现场布置、商品陈列、以及店内广告（即购买时点广告，POP广告）的组合，营造出了独特的气氛。店面環境包括店面的設計與裝潢、營業現場佈置、商品陳列、以及店內廣告等等的組合，營造出了獨特的氣氛。为了设计和创造一个良好的店面环境，并在所有的餐厅推广运用，麦当劳仔细地考虑了店铺的规模、形状、层数、建筑风格、结构、装饰材料、色彩搭配、照明等因素，无不突出麦当劳的个性，使顾客的心境和情绪上产生共鸣。為了設計和創造一個良好的店面環境，並在所有的餐廳推廣運用，麥當勞仔細地考慮了店舖的規模、形狀、層數、建築風格、結構、裝飾材料、色彩搭配、照明等因素，無不突顯麥當勞的個性，使顧客的心境和情緒上產生共鳴。良好的店面裝飾，不僅僅能使顧客對麥當勞食品有進一步了解與認識，更能促進顧客對於這類食品的好感，並誘發品嚐的潛在希望，進而促成購買衝動，事實上是具有極大的行銷功能的。 以下，我們就分別針對門面設計及店面設計來做細部的探討。
　　首先，是     门面设计：麦当劳金黄色的“M”标识全球统一，早已为人们所熟识，其亲和力在消费者的心目中也已根深蒂固。門面設計，麥當勞金黃色的「M」字統一招牌，早已為人們所熟識，其親和力在消費者的心目中也已根深蒂固。而其臨街的面皆是採用透明玻璃的設計，所以在光線充足之下不僅能使餐廳內看起來寬敞明亮，也能使路過的人們感受到裡面溫馨、愉悅的氣氛。
　　由于店面是不规则的几何型，在设计上也充分的考虑及利用空间。再來是室內設計，一進入麥當勞的大門，就不難發現其白色的西装、满头的白发、饶有趣味的山羊胡子及亲和的微笑，这就是KFC国际形象的最佳标志。     墙面设计：麦当劳店内的墙面上，挂有各种各样的卡通、乐园类图画，还有五颜六色的小旗帜、剪图、绿树、红花等等，随意而挂，烘托出了一种无拘无束的乐园氛围。牆面設計是有經過特殊安排的，在麥當勞店內的牆面上，掛有各式各樣的歡樂圖畫，這樣能讓顧客放鬆心情的盡情享受餐點，而其食物營養均衡表，好像又可以多少減輕顧客在吃垃圾食物的罪惡感；另外，由於店面是不規則的幾何型，所以在設計上也充分的考慮及利用空間，    临街的这一面是采用透明的玻璃，这样光线充足使餐厅里看起来会宽敞明亮，也能使人们路过时能够感受到里面温情的气氛。靠着玻璃隔窗是一排的双人的餐桌椅，可以在享受美味时也能让眼球一饱窗外的繁华。靠著玻璃隔窗的是一排餐桌椅，雖然感覺上較為擁擠，可是坐在此區的顧客卻也能在享受美味時的同時，讓眼睛一飽窗外的景色。而若是店內玻璃隔窗是向陽的面，還會裝上捲簾來遮陽。 沿墙分别是用玻璃制的隔断做成一个个的用餐区。而其他桌椅擺放看起來整齊，卻又不會過分制式，分別安排於各個不同的角落，巧妙地做到因地制宜。另外，為了照顧到不同年齡層的顧客，麥當勞細心的在店內專門設有報紙欄，以便有興趣的消費者閱讀。而在兒童區內，周邊都用海綿之類的材料圍起來，這樣對在裡面玩耍的小朋友，有安全保護的作用，而其遊樂器材在視覺上的安排也相當巧妙，鮮豔的顏色通常都是吸引小朋目光的絕佳色調，另外，再透過透明的大片玻璃，把店內歡樂的氣氛成功的送到店外小朋友的心中，進而吸引小孩顧客群進入麥當勞的衝動。而　餐廳內的麦当劳的餐厅照明系统是非常科学的，即均匀又明亮。照明系統是非常科學的，即均勻又明亮，麥當勞在不同的區域所要求的照度又分別不同，櫃檯區照度為1000LUX，主入口/主通道照度800LUX，顧客用餐區照度為600LUX。另外，麥當勞　　第二、地面设计必须使用麦当劳专用木纹图案砖，整个餐厅以淡粉、桔黄色调为主，因为心理学家告诉我们，这种色调最能增加食欲。地面設計必須使用專用木紋圖案磚，整個餐廳以淡粉、桔黃色調為主，因為心理學家說這樣的色調最能增進食慾。    不难看出，麦当劳的所有设计都是围绕随意、轻松、温馨的原则灵活进行的，因为他们意识到快餐店更重要的是一种休闲与放松的场所。不難看出，麥當勞的所有設計都是圍繞隨意、輕鬆、溫馨的原則靈活進行的，因為他們意識到快餐店更重要的是一種休閒與放鬆的場所。 又备有小推车，以便使带着还不会走路的小孩前来光顾的顾客能够更方便，胜似在家一般。
　　另外，除了強調店面的擺設外，麥當勞亦十分重視服務品質的好壞。麥當勞總部認為，餐廳在提供顧客服務時，並不只是單純的把食物賣給顧客的過程，更重要的是要讓顧客在消費時，能享有方便性及在完成消費後能保持愉悅的心情，所以為了讓顧客獲得食物以外的滿足，麥當勞對於自家員工的訓練就格外重視，他們深信有親切的員工，才會有快樂的顧客。然而，由於服務的四個特性：無形性、不可分割性、異變性及無法儲存性，對於这个道理背后有一个重要的逻辑——服务是无法储存的，它是边生产边消费的“特殊产品”，员工的素质和精神状态决定了服务的水平。５ｋ４５ｋ４這種直接面對並影響顧客的服務「產品」，員工的素質和精神狀態決定了服務水平的一切。
　　因此，「微笑」也就成為麥當勞在21世紀初所要創造的新營運優勢。若要締造良好的業績，最重要的就是要增加顧客的來店次數，因此，對於麥當勞內部員工的訓練及教育，就變成了首要的工作之一。當內部員工充分了解到「微笑」的重要性後，便能創造出快樂的工作環境，且進而讓顧客也能受到歡樂環境所感染，在需求及心靈都獲得滿足後，就會增加來店消費的次數。因此「麥當勞歡聚歡笑每一刻」也就成為麥當勞對顧客的承諾之一，這也奠定了麥當勞在業界中不可取代的競爭優勢。
　
　　麥當勞在好幾年前，就已經著手進行「微笑運動」的計畫。首先，針對麥當勞內部員工在領導、溝通、基層員工、職涯規劃等方面的建議，麥當勞舉辦了盛大的員工研習營，讓員工實際體驗經由快樂帶來的「微笑」，對自己及對他人的影響及所能帶來的好處。之後還陸續進行了一系列的訓練課程，在2001年時，藉著新品牌形象廣告及歌神張學友的歌聲將「微笑運動」帶入員工的工作與顧客的生活當中，形成「Cycle of Smile」，也就是說，如果能讓員工微笑，員工自然會對公司產生忠誠度，心甘情願完成交代的任務，並且打從心底為顧客提供服務，進而讓這些顧客成為忠誠顧客群的一員。

　　麥當勞相信快樂的工作環境是可以被創造的。因此，推行「微笑運動」的目的，也是希望能創造一個優質歡樂的工作環境，藉此同時對員工與顧客產生正面的作用，所以針對「微笑運動」推行時的計畫及想法，麥當勞也有獨特的見解，主要如下：一、麥當勞將「微笑運動」視為創造新世紀營運優勢的機會點，讓顧客在享用美食之外，更能夠得到與眾不同的愉快用餐經驗；二、增加顧客的來店次數。
　　藉由「微笑運動」的推廣，提升麥當勞的營運優勢，然而在進行「微笑運動」的同時，麥當勞仍維持一貫的方式，在與消費者互動的方式上，甚至添加更多的創意，讓顧客在消費的同時，還能享受到更多的樂趣，認為自己不但有的吃、有的玩，還可以贏到獎品；透過這樣的互動，在消費者心目中建立起良好的形象，認定 “麥當勞是大家最喜歡去的餐廳”。在邁向21世紀的新起點，藉由新品牌形象--「麥當勞歡聚歡笑每一刻」的建立，在擁有堅實的經營團隊及高品質的服務下，麥當勞創造了不同於其他競爭者的營運優勢，由於「微笑運動」的推行，歡樂的氣氛將會帶動並吸引更多的消費人潮，同時刺激顧客來店次數，相信「微笑品牌」會逐漸成為麥當勞的新世紀營運優勢。 

結論

麥當勞自一九八四年成立至今，以成功的將速食文化融入台灣，廣為人們所接受。而去麥當勞消費，得到的不只是給人帶來的歡樂感，還有物超所值的享受，不只提供你餐點上的服務，還有硬體上的使用，完全融入了我們的生活圈中，小朋友在這得到的是一種快樂的滿足感，大人得到的是放鬆的感覺，麥當勞在社會上不再只是一間純粹的速食店，而是一個歡樂、活力、的代表站接受。

建議    为了照顾到顾客的各种闲情逸致，麦当劳还在店内专门设有报纸栏，以便有兴趣的消费者阅读
最後，我們對於麥當勞有些小小的建議。台灣各地都有大大小小的麥當勞，很多處於較熱鬧地點或較大型的麥當勞，在裝潢上都傳達了麥當勞的「舒食」概念，然而卻不是每間分店都是如此，在較偏僻或小間的分店，可能還是停留在較傳統的形象，若要將新形象普遍傳達給大眾，可能還需要一些時間改建，也希望全新的麥當勞形象能散布在台灣各角落。
參考資料：

麥當勞的“服務場”喬贏出版社:北京大學出版社　http://book.sina.com.cn

豐富多彩的促銷手段　http://www.hroot.com/bookpublish/html/1662.htm
麥當勞的營運優勢保障競爭優勢 田淑賢（台灣麥當勞 執行副總裁／營運長） 

麥當勞如何成長五十倍？　洪懿妍
http://mail.knu.edu.tw/~hkchieh/courses/Strategic/95/team4.ppt#298,48,結論與建議(2/2)
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