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络营销策略分析 麦当劳(www.mcdonalds.com)这个世界闻名的

快餐连锁店，在30多年前只是美国加州的一间默默无闻的小

店，后来经营麦当劳汉堡包出了名，目前在超过119个国家设

有26,000多家餐厅, 并每17小时新开一家的速度继续扩张。麦

当劳快餐店的总裁名叫雷.克洛克，1955年，他向麦当劳兄弟

买下了快餐店的专利权。30多年来。同于雷.克洛克经营有方

，麦当劳快餐店成为全世界最大、最著名的快餐集团。 麦当

劳快餐店之所以能获得如此迅速的发展，有赖于其多年来所

坚持的"S.Q.C"精神，所谓"S.Q.C"，是英文"服务"、"优质"、"

清洁"的第一个字母，"S.Q.C"的企业精神是麦当劳快餐店在激

烈的市场竞争中处于不败之地的立足之本。麦当劳快餐店从

一开始就把为顾客提供周到、便捷的服务放在首位。麦当劳

在为顾客提供快速服务的同时，十分重视食品的质量，不断

改进菜谱、佐料，努力迎合不同年龄、性别、层次、地区消

费者的不同口味。建立以竞争、风险、质量、服务、效率、

效益以及企业社会责任等经营哲学和价值观念为主要内容的

新型企业文化。麦当劳的经营哲学是高标准的食品质量，快

捷友善的服务，百分之百顾客满意，清洁卫生和舒适明亮的

用餐环境，物有所值的对客承诺。麦当劳一贯至力于完善顾

客的用餐经历热且新鲜的食品，热情、友善的对客服务以及

舒适温馨的就餐环境。雷.克洛克曾经说过：麦当劳应该为社

会的发展作出贡献。为此，各地的麦当劳作为一个家庭，多



次出资用于支持社区的公益事业。 进入麦当劳的站点, 首先

看到的是一个地球, 透过放大镜看到的是一家麦当劳餐厅, 整

个画面向访问者传达着这样一个信息: 麦当劳的连锁店已遍布

世界各地. 整个画面所使用的色调是著名的麦当劳红色与黄

色, 金灿灿的"M"是麦当劳的标志, 同时还有其他国家麦当劳站

点的搜索. 在栏目设置上, 麦当劳不仅介绍了麦当劳的历史, 更

重要的是阐述了麦当劳的经营理念: 麦当劳出售的不仅仅是汉

堡, 是服务, 也是全新的快餐经营概念. 麦当劳有着严格的店规,

违者轻则警告或停工，重则开除。当你光顾麦当劳快餐店的

时候，就会遇到穿着整洁，彬彬有礼的脸孔笑面相迎。“麦

当劳叔叔”向你招手微笑，逗你发笑，使顾客享艿揭恢治屡
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纭? 作为当今世界上最大的快餐店连锁集团。麦当劳公司的成

功，很大程度上得益于独特的企业形象战略。麦当劳公司的

经营理念是：QSCV，即品质、服务、卫生、价值。品质：向

顾客提供高品质的产品. 服务：快速敏捷，热情周到. 卫生：

店堂清洁卫生，环境怡人. 价值：做到物有所值。 麦当劳公

司制订了一整套严格的 工作规范和产品质量标准，麦当劳公

司的创始人克罗克认为：快餐连锁店只有标准统一，而且持

之以恒地坚持标准才能保证成功。 因此，在第一家麦当劳餐

厅诞生的第三年，麦当劳公司就编写出了第一部麦当劳营运

训练手册。手册详细说明了麦当劳政策，餐厅各项工作的程

度、步骤和方法。麦当劳公司的营运训练手册，经过30多年

来的不断丰富和完善，现已成为指导麦 当劳系统运转的"圣

经"。麦当劳公司还制订了岗位工作检查表，把餐厅的服务工

作分成20多个工作站，每一个工作站都有一套岗位工作检查



表，详细说明了工作站的工作项目、操作步骤和岗位注意事

项等内容。员工进入麦当劳公司后将逐步学习各个工 作站的

工作，通过各个工作站后，表现突出的员工将会晋升为训练

员，由训练员训练新员工，训练员中表现好的就会晋升到管

理层。为了保证向顾客提供高品质的产品，麦当劳公司制订

了品质参考手册。为了贯彻执行公司的理念以及各类工作规

范和技术标准，麦当劳公司专门为餐厅经理设计了一套管理

发展手册。与管理发展手册 配合的还有一套经理训练课程。

高一级的经理对下一级的经理和员工实行一对一的训练。此

外麦当劳公司特别强调在餐厅员工中建立起大家庭式的工作

环境。 自1962年起，麦当劳一直采用金黄色的"M"招牌，它像

两扇打开的黄金拱门，象征着欢乐和美味，作为麦当劳标志

之一的麦当劳叔叔，象征着祥和友善，象征着麦当劳永远是

大家的朋友，是社区的一分子。 麦当劳进入中国已有近十年

的历史, 在这十年中, 金黄色的"M"已经深入人心, 从爱心雨伞

、免费择业培训到这次义务代卖公交月票，麦当劳的体贴、

细致总让人感到温暖，这些公益活动真是做到人的心坎儿里

了。正如北京麦当劳食品有限公司赖林胜总裁所说，"我们是

社区的一分子，我们的宗旨是成为社区的好邻居"。代售公交

月票，麦当劳为此投入不小的人力、物力、财力，公交公司

的部分难题解决了，老百姓受益了，但最大的赢家还是麦当

劳。 赖林胜说：“我们的宗旨首先是顾客百分之百的满意，

然后是市场占有率，最后才是合理的利润。”他还说："我们

要开更多的麦当劳，让它遍布京城的每个角落。"这就是麦当

劳制胜的法宝. 目前已经在中国的34个城市开设了224家餐厅

。在高楼林立的北京，几乎每十栋楼就有一排为美国产品做



广告的霓虹灯：施乐、美孚、西北航空、IBM、可口可乐、

肯塔基、百事可乐、必胜客比萨，当然最多的还是麦当劳。

到1999年6月，麦当劳已经在中国开设235家快餐店，在香港

开设了158家专卖店。如果麦当劳能在北京和香港这样美食荟

萃的地方获得成功，其他地方更不在话下。麦当劳进入中国

的时机也非常有利：它1992年开始进入北京，随后中国经济

进入高增长期。 麦当劳成功的另一诀窍在于尽量同当地文化

相结合。麦当劳的标准快餐不管是在北京、波士顿还是巴黎

都是相同的味道，麦当劳公司总裁堪塔路普说，"别人称麦当

劳是跨国或多国公司，我更喜欢称它是多地方公司。麦当劳

进入一个新的市场，总是尽量寻找当地供应商。例如在中国

，麦当劳就培训当地农民种植炸薯条的专用土豆，麦当劳还

找当地管理人员经营。尽管麦当劳在世界各国有那么多快餐

店，但从总部派出的人员非常少。" 麦当劳(MCD)6月22日宣

布与投资公司Accel-KKR合作，计划为食品公司成立全球互联

网公司，协助公司降低运作成本。这个企业端电子商务的网

络新公司名为eMacDigital，企业总部位于芝加哥，公司目标

将锁定在提高企业效率、降低成本、与建立新市场与销售管

道。 同时麦当劳公司还宣布它已经投资于Food.com公司，以

便使人们能够方便地从网上定购它的食品，所定购的食品将

由该公司送货上门。Food.com公司的网站上不仅能够定购食

品，还能提供新闻和电子商务。但是麦当劳公司并没有透露

该项投资的具体内容，人们只知道这项投资是由它的一个子

公司进行的。麦当劳公司总裁堪塔路普说，虽然麦当劳还是

专注于其老本行，但他们也重视新技术的利用。他还说，创

新仍然是麦当劳在全球战略中的核心。如今，麦当劳在全



球118个国家中有2.6万个连锁店，每天为430万人提供麦当劳

食品。 麦当劳公司董事长兼首席执行长杰克.格林勃格说，公

司将坚持向海外扩张的战略。麦当劳预计会在全球新开1,800

家分店，其中200家开在美国，预计新店开张的头六个月就可

带来26亿美元的收入。公司相信能处理好扩展与盈利的关系

。 只是到目前为止, 麦当劳的中文网站还没有开通, 但相信在

不久的将来, 网迷们会在众多的网站中发现金黄色的"M"中文
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