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1、 簡介
麥當勞，這是一個大家都耳熟能詳的名字。麥當勞的標誌─金黃色拱門，更是一個讓大家都無法忘懷的符號，是什麼原因讓大家對它這麼地印象深刻？如此地愛不釋手？更甚至只要一說到「M」這個英文字母，大家就會聯想到麥當勞？現在，就讓我們來回顧，這個聞名世界各地的速食店，金黃色拱門的發展史─麥當勞一生的奮鬥事跡吧！
1948 麥當勞兄弟創立第一家餐廳

1954 麥當勞創始人Ray A.kroc初遇麥當勞兄弟

1955 Ray A.kroc成為第一位加盟經營者

1961 Ray A.kroc向麥當勞兄弟購買商標權，經營麥當勞餐廳事業

1965 麥當勞股票正式上市

1967 美國以外第一家，加拿大麥當勞成立

1978 全世界5000家麥當勞

1988 全世界10000家麥當勞
1984台灣麥當勞在台北市民生東路創立第一家餐廳
1、 起源

　  很多人都以為麥當勞是雷‧克羅克所創立的。但事實上，麥當勞是麥當勞兄弟所創立的，而由雷‧克羅克將其發揚光大，擴展到世界各地。

西元一九四八年，麥當勞兄弟創立第一家速食店餐廳，在一九二八年，剛從高中畢業的小麥當勞，因為找不到工作而去加州投奔他的哥哥大麥當勞。兩兄弟從賣熱狗店開始，最後逐漸轉變為賣薯條、漢堡的速食連鎖店。兩兄弟有能力開創麥當勞事業﹔但是，卻沒有能力將麥當勞發揚光大！

2、 發展 


1.創始者

　  西元一九五四年，麥當勞創始人雷‧克羅克初遇麥當勞兄弟。由於麥氏兄弟無法將麥當勞事業擴展，因此，當他們的事業小有成就時，雷‧克羅克便加入他們的行列。

2.第一家麥當勞的成立 

　  西元一九五五年，雷‧克羅克成為麥當勞的第一位加盟經營者。克羅克是一位具有遠大志向及抱負的人。他出身於芝加哥批發商，獨具慧眼的他，很看好麥當勞的前景，於是與麥氏兄弟合作成立了第一家加盟連鎖店。

3.經營權轉移 

　  西元一九六一年，雷‧克羅克向麥當勞兄弟購買商標權，經營麥當勞餐廳事業。具有膽識及冒險精神的他，在麥當勞的景氣最低迷時，柯洛克以二百萬美金買進了麥當勞的商標權，並且以科技化的管理方式經營麥當勞。

4.股票上市

　  西元一九六五年，麥當勞股票正式上市。由於克羅克將麥當勞事業經營的十分成功，金色拱門下的美味漢堡及親切的服務，擄獲了不少顧客的心，麥當勞在人們的內心中佔有了一席之地，股票正式上市。

5.跨國企業開始萌芽

　  西元一九六七年，美國以外的第一家─加拿大麥當勞成立。

6.跨國企業的成長
　  在一九七八年，麥當勞在全世界已有五千家分店，而在西元一九八八年，全世界的麥當勞更增加至一萬多家，在短短的十年裡，麥當勞以驚人的速度擴展至全世界，而且平均每3小時就有一家麥當勞在世界各地誕生。直到現在，麥當勞速食店已遍及全世界，且數目仍持續增加中。
2、 4P

3、 產品


爲了瞭解經營及評估麥當勞的品牌資産，麥當勞透過一系列質化與量化調查，定期且持續追蹤麥當勞與顧客間的關係。 
　　1.品牌角度三大歸納法
　　  a.顧客擁有品牌 
　　帶著小朋友的父母、成群結隊的學生、需要放鬆心情的上班族，在各個族群的心目中，麥當勞是一個可以自在留駐的地方。 
　　  b.産品與品牌密不可分 
　　薯條、霜淇淋、雞塊等商品的感受及使用行爲，建構出屬於麥當勞獨有的基礎資産。 
　　  c.品牌代表信賴、生活的相關聯及感受 
　　從老到小、人人知曉，無論何時、何地提供任何人服務，以及黃金拱門的金黃印象。 
　　麥當勞的品牌資産，能夠一致性的貫徹，落實在與顧客間的互動關係，主要來自這個全球品牌，對顧客的真心承諾。
    2.以承諾爲基礎的品牌金字塔
　　爲了落實對顧客的承諾，麥當勞建立了「品牌金字塔」，所謂的「品牌金字塔」指的是，麥當勞員工同心協力創造一個獨特的用餐環境，讓顧客在每次的接觸，都能以微笑的用餐經驗，並藉由用餐體驗能感受麥當勞歡愉的品牌個性，這是「品牌金字塔」與顧客互動的主要精神。 
　　「品牌金字塔」有九大特性:
能輕鬆負擔消費的、提供一流食品、關懷兒童、乾淨且安全的環境、滿心歡迎、快速且容易的、便利性、回饋社區、多樣性並有個性。
4、 定價

麥當勞利用價格調查法來做爲産品售價的標準，不要小看69與70元或99與100元之間的差異，這些都是麥當勞經過調查所得到的結果。價格不是唯一，必須配合使用的良好經驗，才能創造「物超所值」的品牌特質。
5、 配銷通路

1984年元月28日，台灣麥當勞於台北市民生東路成立了第一家門市中心；經過多年辛勤地經營，目前已是全世界第八大麥當勞市場！到2000年底，麥當勞在全台灣擁有339家門市中心，年營業額已超過新台幣140億元以上。一九八四年一月廿八日，台灣麥當勞第一家門市中心在台北市民生東路開幕，至一九九九年初，台灣已經擁有超過三百家門市，從最北端的基隆海洋大學旁，到最南端的墾丁，全省各個角落都有麥當勞的足跡。
    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。
如今麥當勞一年營收逼近兩百億美元，連鎖店遍及一百一十九國，總數三萬多家，是全球最獲肯定的商標，同時麥當勞也與美國文化畫上等號；而且，至今不滅。
6、 促銷

  
1955年，世界第一家由創始人Ray A. Kroc在美國芝加哥成立，現在，每三小時就有一家麥當勞誕生，快速擴展的驚人速度，使得金黃色拱門遍佈全球，成爲一個具有品牌魅力的連鎖性品牌。 
　　尤其當市場競爭愈趨激烈，行銷人員愈來愈相信利潤與品牌的價值成正比，唯有鞏固「品牌忠誠者」才能掌握成功之鑰，而此須依據與顧客的關係建立，這來自於與顧客間各種溝通方式及態勢。 
    定期舉辦促銷活動，以Kid meal爲例，會配合贈送玩具，每周更換一次，每次爲期廿八天。除此之外，臺灣麥當勞從1999年6月開始做促銷券，推出不同的促銷組合餐。選擇目標物件，鼓勵試用或增加使用頻率，增加「家庭」連結，強化物超所值、負擔得起的印象，並針對不同時段或特性進行促銷活動。 
　　目前臺灣麥當勞的市場佔有率是65%，成爲全球麥當勞第八大市場，廣告的拉力不可忽視。
    廣告活動：
印象深刻口號
「麥當勞都是為你」、「歡聚歡笑每一刻」、「I’m lovin’ it！」
3、 人事管理

7、 人員管理的理念

People promise

We value you your growth and your contributions.

麥當勞重視每個員工的價值、成長及每個人的貢獻。

在麥當勞，我們不但追求營業績效的成長，我們也關心這個大家庭中的每一位員工。因為麥當勞是一個『人的企業』（People Industry），在這個以服務為導向的企業中『人』是我們最重要的資產，也是我們發展的重心。企業永續成功的關鍵，要靠所有人員的通力合作。

Plan to win : 邁向成功之路

麥當勞成功的主要關鍵之一，在於People。因此，公司採取的行動，包括：

· 建立殷勤款待的文化，創造充滿歡笑與樂趣的工作氣氛。

· 成為求職者及員工心目中最佳的工作場所，因為在麥當勞品牌提供的是驕傲與榮譽感，並且有許多成長發展的機會。

Values and Behaviors：核心價值與領導行為

我們的成功，是大家以麥當勞獨特的方式所共同創造的結果；在整個組織體系中，都一致肯定及認可對核心價值與領導行為的展現。

· 設定明確的工作目標並對結果負責

Setting clear objectives with results accountability

· 尊重人的價值並相互教導訓練

Coaching and valuing people

· 以系統的最佳利益為目標行事

Acting in the best interest of the system

· 坦誠開明的溝通

Open communication

· 接受改變及創新

Embrace change and innovation

· 發展策略性的目標及業務計畫

Strategic focus and business planning
8、 溝通：坦誠開明的溝通

溝通原則

麥當勞的文化傳承，員工溝通是以『坦誠開明的溝通-Open Communication』為原則。所有麥當勞的員工，無論職級、區域、部門，都可以開誠佈公的方式進行溝通、表達自己的意見及想法。

溝通工具


幾種溝通的工及方式舉例如下：

· 管理組/服務組會議(Management/ Crew Meeting)

· 臨時座談會(Rap Session)

· 員工承諾度調查(Employee Commitment Survey)

· 同仁意見箱(Personal Action Latter)

· ２４小時冷靜期(24 Hour Cool-off period)

在決定解雇員工時，主管必須先有２４小時冷靜的時間，並針對整件事情予以考慮與諮詢後，再做決定。

· 離職面談（Exit Interview）

當員工決定離職時，主管也必須與決定離職的員工進行離職面談，以了解原因，並作為管理的參考。

9、 訓練發展

訓練發展：傳授一生受用的價值觀與技能

誠如麥當勞的創始人雷．克羅克（Ray Kroc）所說：[學習成長、不進則退(When you are GREEN, You are GROWING & When you are RIPE you start to ROT.)]因此，麥當勞發展出一套別於其他企業的訓練及發展計畫，而整體的計畫，也是以這句話為核心主軸來延伸。

強調職涯規畫的訓練發展系統（Career-Long Learning）：

訓練，在麥當勞永遠是現在進行式。針對每一個不同的職位，設計制式培訓計畫，包括：計時員工培訓、餐廰經理培育、中階主管發展及高階主管成長。

在職訓練(On-Job-Training)：

每天在工作中，強調肩並肩(Shoulder to Shoulder)學習的機會。

職涯發展機會

· 輪調/升遷：
對表現良好的員工，提供工作輪調及升遷的機會

· 營運合夥加盟系統(Operation’s Joint Venture)

· 由資深員工依照自己的意願，以與公司合夥的方式經營加盟店，麥當勞則以股東的身分進行監督。

· 員工加盟(Employee Owner/Operator)：
同樣地，員工亦可自己出資擁有並經營麥當勞餐廳，盈虧須由員工自行負責。

· 跨功能轉調(Cross Function Transfer)：
目前麥當勞在全台分為四大營運區域(台北市區、北區、中區、南區)，以及包括公司總部內(例如行銷、市調、財務會計、公關…等)各部門。無論是在區域辦公室、各餐廳、或是在總部辦公室某個級以上表現優異的員工，都有可能轉調至不同的區域或功能部門擔任要職，以達『人盡其才』之目的。
· 中華地區：
對於目前正在開發中的大陸市場，台灣麥當勞也指派表現優異的員工前往大中華區，以協助該區麥當勞餐廳的發展。

10、 薪資褔利

薪資福利：兼顧市場競爭力及公平性、依績效給薪

為了培育優秀的員工，麥當勞不僅運用人性化的管理，並且在薪資及福利的制度上，也充分照顧到員工的需求。

月薪員工

身為成功的經營者，麥當勞認為提供一個俱有市場競爭力的薪資褔利環境，是留住人才的誘因之一。因此針對不同職等與不同表現的員工，麥當勞也設計了一套優於同業的福利制度；另外，薪資制度及利政策的訂定，也是依據績效薪酬(Pay for Performance)之原則設立的。

· 優渥的基本薪資，加上年終奬金

· 每週工作４０小時、週休二日、國定假日補休

· １０年特休(Sabbatical)，提供八週付薪休假

· 陪產假５天

· 免費員工餐飲及制服

· 員工旅遊、慶生會、婚喪喜慶補助

· 退休制度

· 餐廳經理享有年度目標激勵制度(ReMiX TIP)

· 團體保險，提供壽險、意外險及醫療險（含重大疾病）

· 國內/國外研習營

· 員工諮商熱線－心情Spa
11、 計時員工

麥當勞於１９８４年進駐台灣時，當時台灣尚未有『計時人員』的雇用制度，因此，麥當勞可以說是首家將『計時人員』引進台灣的企業，即便是按時計酬的『計時人員』，麥當勞仍提供優渥的待遇，包括：

· 彈性工時：
麥當勞提供性的工作時間，讓員工在工作的同時，也可以做好時間管理，兼顧家庭、學業、休閒等各方面的需求，以期無後之憂的安心工作。

· 免費員工餐飲及制服

· 特殊時段雙倍薪資

· 付薪休息

· 每半年進行考核調薪

· 勞健保、勞退、團保

· 員工激勵活動，如：All Star明星選手選拔、最佳服務員奬勵等

· 職涯訓練發展，除在計時人員領域中升遷，亦可申請升遷至月薪管理組

· 員工諮商熱線-心情Spa
4、 財務狀況

想加盟麥當勞有兩種方式：

12、 一般加盟：


如果有心想要投入速食餐飲業，本身也已具有相當的資金，麥當勞就是不錯的選擇，制度相當齊全，獲利也很穩定。契約期限是20年，期滿之後需把中心歸還給公司、如果中途有餘力並且績效良好，總公司可以視情況再開放第二家甚至更多家讓加盟主擴大自己的事業版圖。


不過審核的條件相當嚴苛，如資金需為自有、需自身投入、前期訓練長達近2年時間(訓練內容需自費、公司不補助也無支薪)、須有銀行的信用證明。


在於利潤分配上，基本上都屬於加盟主本身，不過機器、設備、原料都必須向公司的DC中心(集貨配送中心)採購，而且營運規則必須完全遵照麥當勞的營運手冊來進行。中心的財務跟一般直營中心一樣，由分區辦公室的財務部統一計算，每天的營業收入須先繳回公司，在扣除中心的員工薪資(約10~13%)、進貨的原料成本(食品原料、包裝原料約35~38%)、其他雜項開銷(平均約7~9%)、全國性廣告基金(固定的5%)，以及相關稅務(營業稅...等等)剩下的盈餘才是屬於加盟主本身的。


一開始可以選擇一次繳清保證金、加盟金、機器設備以及開店的基本裝潢費用或是分期從每月營業額中扣除的方式。


如果是一次繳清的話，總費用約在1400~1500萬，還不包含必須先自備的第一個月的員工薪資和第一次進貨的貨款(約70~80萬)、各收銀線抽屜裡的零錢(每個抽屜需10,000元)。


如果分期的話，一開始需要先繳交加盟金、保證金約130萬，包含第一個月的員工薪資和第一次進貨的貨款、各收銀線抽屜裡的零錢、開店的基本裝潢(約100萬)....等，大約需要300萬出頭；其他機器設備的部分，則從每個月營業額中分期來扣。

13、 員工加盟：


台灣麥當勞的加盟，有開放讓資深店經理，以轉換成加盟主的方式，將某一家中心，交由他打理，基本條件與一般加盟無異(300多萬那種)，差別在於在前期的訓練，會精簡許多。
加盟準備金：
初期準備資本約1000萬元(可50%銀行貸款)



共　　計
1000萬元

說　　明
1.權利金：a.營建及房屋租賃費用。b.服務費：每個月銷售額的5﹪。 




2.廣告費：每個月銷售額的5﹪。

成為正式的加盟經營者：

　
提供加盟經營者完整且持續的後勤支援，包括營運管理、人力資源、訓練、廣告、行銷、財務會計、不動產、營建、採購及設備器材等專業管理，且會透過加盟經營顧問的拜訪及輔導，全力協 助加盟經營者實現創業的理想。


「訓練、在麥當勞永遠是現在進行式」。麥當勞每年提撥高達人事行政費用10%的教育訓練預算，用培訓全方位經理人才的方式培訓每一位新進同仁，結合國內與國際資源訓練系統，不斷提供同仁最新的Know-How，一般而言，在麥當勞，從一個實習襄理到中心經理的誕生，至少需要新台幣500萬元的投資和超過450小時的訓練。


第一個引進並全力推廣「彈性工時的打工制度」的麥當勞，目前已為台灣創造出超過十三萬四千個以上的就業機會，其中更包括高達200位的身心障礙人士。一九九七年，台灣麥當勞捐款三十萬元成立「財團法人麥當勞叔叔之家兒童慈善基金會」，贊助兒童醫療照顧及醫療研究、兒童社會福利及慈善服務、兒童教育及藝術發展。至一九九八年，麥當勞對公益團體的贊助總金額，累計高達新台幣一億六千萬元以上，並榮獲「和風獎」，深得社會的肯定和認同。
5、 SWOT分析

麥當勞新產品烤布丁的SWOT分析：
	
	優勢(Strength)
	劣勢(Weakness)

	
	1. 資金雄厚

2. 市場佔有率高

3. 完善的控管制度

4. 家庭聚會最佳場所

5. 廣告深植民心

6. 口味多樣化
	1. 新產品開發時間長，且成本高

2. 缺乏西式甜點經驗



	機會(Opportunity)
	· 以宅配方式配送

· 推出午茶套餐

· 與便利商店合作
	· 西點研發人員培訓

· 騁請專業顧問



	1. 增加異業結盟

2. 增加下午茶人氣
	
	

	威脅(Threat)
	· 維持產品新鮮度

· 完整的上游供應商
	· 退出市場

· 研發新產品

	1. 便利商店的便利性

2. 健康意識抬頭

3. 禽流感
	
	


6、 未來展望

新世紀的麥當勞

對於新世紀，麥當勞所擬定的經營管理模式是以代表麥當勞企業文化與願景的「願景之屋」（vision house），作為引導企業前進的標竿，在組織結構方面，以「加盟」和「社區化」的方式整合區域資源，並且因應21世紀多元化的需求，讓服務回歸第一線與社區，同時也以「加盟」的方式挑戰自我，避免組織官僚化。此一時期的成長策略是以麥當勞的「品牌金字塔」為品牌重新定位（brand repositioning），不只提供食物與服務，更提供「完整的麥當勞經驗」，有多元的商品選擇、更細微的消費群區隔、創造價值、愉快的用餐氣氛，使麥當勞對於顧客而言能夠是「日常生活的一部份」；以金字塔的頂端--「歡樂」為品牌個性、人員承諾，並作提供服務基礎。新世紀的品牌定位為「歡聚歡笑每一刻」，期望給予顧客及員工歡樂的相聚，而顧客的滿意可以直接由微笑展現，實際營運的重點則在於「速度」與「微笑」，也就是使服務的速度加快，卻不因此而造成疏離、異化，反而提供歡笑溫馨的相聚時刻。台灣麥當勞面對新世紀的經營挑戰可以分為「3e」以及「3i」，「3e」指的是要e化、使企業速度更快、競爭力提高，要能提供娛樂、歡笑（entertainment）以及避免腐敗、有良好的企業管理與企業家精神（entrepreneurship），而「3i」指的則是要對消費者有更多的認識與了解（information）、在不斷複製連鎖的過程中，仍能保有想像力（imagination），以及不斷創新的精神（innovation）。

    展望新世紀，麥當勞看到未來的十年的願景是這樣的：

1) 麥當勞體系會在全世界超過50,000家餐廳提供餐飲服務。
2) 麥當勞的品牌在每一天、每一處，與每一位顧客接觸。
3) 麥當勞是全世界每個社區裡的最佳雇主。
4) 麥當勞餐廳裡的每一位顧客都面帶微笑，而且覺得特別。
5) 麥當勞食品是最具獨特風格，而且特別強調創新與多樣性。
6) 麥當勞是社區中最具社會責任的領導者。
7) 麥當勞組織裡，所有加盟經營者、供應商與公司的關係，都極密切且穩固。
8) 新品牌形象經營極成功，且對加盟經營者、供應商和總公司的成長很有貢獻。
9) 科技在麥當勞的企業中扮演日趨重要的角色。它以創新的方式，將我們與顧客連結在一起，且使我們的組織更有效率及反應。
    這樣的願景，必須靠我們全力追求卓越，方能達成；對麥當勞來說：「追求卓越」是代表我們的黃金拱門受到全世界的信任及尊崇。

    對顧客來說：每次蒞臨麥當勞時，都能享受我們卓越的「品質、服務、衛生和價值」和獨特的產品，所以整體用餐經驗能讓他們露出滿意的微笑。

    對社區來說：「追求卓越」是他們很驕傲能有我們當做鄰居，因為我們是最具社會責任的企業公民，因為麥當勞，讓這世界更美好。

    對加盟經營者來說：「追求卓越」是有機會致富並創造資產，並成為高度合作的經營夥伴。

對員工來說：「追求卓越」是提供工作機會、具競爭力的薪酬、世界級的人員發展及訓練，和有意義的工作。

    對供應商來說：「追求卓越」是信心十足的繼續投資，並確定他們能和我們一起成長獲利，而且被我們視為企業的好夥伴。

    對結盟合作企業來說：「追求卓越」是不斷與全球最卓越的企業結盟合作，如：可口可樂、迪士尼及奧運會等，以維持並擴張我們相互的領導定位。

跨入21世紀的新紀元裡，台灣麥當勞全力承諾「追求卓越」，在世紀交替的關鍵，推出全新的品牌形象，將新的經營方向、應盡的社會責任及對消費者渴望得到的一種「完全的用餐經驗」（Full Experience），包括輕鬆的心情、休閒的氣氛、愉快的享受和便利的服務、歡樂的美味，甚至顧及兒童消費群的歡笑、趣味、教育、安全等需求，都能結合科技與傳統的優點，來重新定位麥當勞，傳遞獨樹一格的用餐經驗，以增加整體用餐的價值。
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