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壹●前言

1、 研究動機

　　現在全國各地都有麥當勞，而且這也是很多小朋友、老人、年輕朋友的最愛，因此它們可藉此淨賺很多錢。這也就是為什麼麥當勞能夠用各種優點及促銷活動來吸引大家的喜歡方式來讓這些喜歡麥當勞的顧客各從口袋拿出錢來消費及享受，所以，本組想研究麥當勞的經營理念與消費的滿意度。

2、 研究目的

（一）了解麥當勞的背景、歷史、經營與理念

（二）探討麥當勞SWOT及行銷4P分析，了解麥當勞的行銷策略

（三）透過問卷瞭解顧客對麥當勞的消費滿意度

三、研究方法

(1) 文獻分析法

透過報章雜誌、書籍與網站蒐集麥當勞的相關資料，並加以統整分析。

   (二) 問卷調查法

  利用問卷來了解消費者對麥當勞的認知與行為，顧客對於《麥當勞》的消費滿意度。

四、研究流程


[image: image1]
五、研究限制

　　因為平日我們都要上課、晚上因為大家都有事情，所以我們利用假日時間到屏東的麥當勞去做發傳單、做調查的動作。我們會以有常去麥當勞用餐的顧客來做為我們調查的對象。故無法評估其他時段、其他分店的消費者滿意度。

貳●正文

1、 麥當勞簡介

(1) 公司歷史沿革
　　麥當勞在一九五五年開業之初只是伊利諾州 Des Plaines 一間街坊餐廳，但時至今日，已在全球超過一百個國家設立了超過三萬間餐廳，成為全球最大的快餐服務機構。 
表一： 麥當勞沿革表

	年      份
	事                  紀

	1948
	麥當勞兄弟創立第一家餐廳

	1954
	麥當勞創始人Ray Kroc初遇麥當勞兄弟 

	1955
	麥當勞創始人Ray Kroc成為麥當勞第一位加盟經營者 

	1961
	Ray 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5,000家麥當勞

	 1984
	於1月28日，台灣麥當勞在台北市民生東路創立第一家餐廳。

	 1986
	推出全台第一家「得來速服務」。第一家「麥當勞得來速中心」6月28日在台北天母中心開幕。 

	 1987
	開闢早餐服務時段，推出有氧早餐系列。 

	 1988
	推出「快樂兒童餐」送玩具行銷策略，大獲兒童及家長歡迎。 現今麥當勞在全世界六大洲119國家中，擁有超過30,000家餐廳 


資料來源：本組整理自麥當勞官方網站

(二)經營理念

　　麥當勞的黃金準則是顧客至上，顧客永遠第一。提供服務的最高標準是質量（Quality）、服務（Service）、清潔（Clean）和價值（Value），即QSC＆V原則。這是最能體現麥當勞特色的重要原則。
(三)經營特色

    麥當勞以完美的品質聞名於世，採用 100％的肉類、上等的馬鈴薯、獨特配方的麵包、以及純牛奶製成的乳品等原料，經由標準化的生產調理程序和嚴格的品質管制，供應新鮮美味的產品。
2、 行銷組合策略

(一)麥當勞4P

表二：麥當勞4P分析

	Product
(產品)
	有多樣口味的漢堡、麥克雞塊、薯條、冷熱飲、熱湯及點心等等，麥當勞還會推出「快樂兒童餐」、「超值全餐」等等來吸引消費者。

	Price
(定價)
	麥當勞運用了消費者偏愛奇數的心理定價，將產品價格定價為99 元、199元，給消費者一種較便宜的感覺。

	Place
(通路)
	麥當勞擁有忠誠的上游供應商，麥當勞為了降低通路的成本及快速拓點的計劃，而將台灣麥當勞的肉品製造商-碁富公司和配銷商夏暉公司於1999年加蓋新廠，形成「食品城」。

	Promotion
(促銷)
	麥當勞會發一些折價卷來吸引消費者，只要點套餐，可以加點一些折扣餐點或是贈送贈品。


資料來源：本組整理自麥當勞官網站

三、麥當勞SWOT分析
表三：麥當勞SWOT分析

	優勢(Strength)
	劣勢(Weakness)

	1. 麥當勞知名度高，有品牌優勢

2. 地理位置在人潮擁擠處

3. 富有餐車車道
	1. 無特色相關商品可以吸引更多消費者

2. 相對其他品牌價格較高

	機會(Opportunities)
	威脅(Threats)

	    1.新產品的研發
    2.更多樣的麥當勞經驗 
    3.更多樣的策略聯盟 
    4.顧客消費潛力高
	1.顧客的口味選擇 
2.法規的限制 
3.沒有進入障礙
4.原物料價格大幅的波動


  資料來源：本組整理自麥當勞官網站
四、 麥當勞問卷調查分析

　　為了解顧客對麥當勞的消費行為與滿意度。本研究設計麥當勞顧客滿意度調查問卷對消費者進行調查

問卷發放時間:2013年2月12日至2月18日

發放地點:麥當勞屏東店

發放對象:150位麥當勞消費者

發放份數:經篩選後36份無效問卷，114份有效問卷

問卷架構:研究調查結果包括基本資料、消費行為、顧客滿意度與忠誠度分析。

  (一)資本資料分析

表四：基本資料

	性別
	男 50% 女50%

	年齡
	15以下(含)11% 16-35 68% 36-55 18% 56-65 3%  66以上(含) 0%

	職業
	學生  64%  上班族 11%  服務業 15%  家管 10%  其他 0%

	學歷
	國小以下(含) 5% 國中13%高中職59% 專科 8%大學 12% 研究所 3% 


  (二)消費行為分析
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圖1：消費方式
	由圖1可知，大多數的受訪者，常以支付現金的方式來消費。 
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圖2：與誰一同往
	由圖2可知，大多數的受訪者常和情人一同來消費，也有32%的受訪者是和朋友一同到麥當勞消費。 
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圖3：平均消費金額
	由圖3可知，大多數的消費者，來店消費額度在100~300元左右。
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圖4：交通方式
	由圖4可知，大多數的受訪者常以汽車的方式前往消費，也有35%的受訪者以騎摩托車的方式前往麥當勞消費。
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圖5：消費頻率
	由圖5可知，大多數的受訪者以每週2~3次會到麥當勞消費。
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圖6：資料來源
	由圖6可知，大多數的受訪者都是透過親朋好友與朋友的介紹來得知訊息，也有受訪者是由不同方式得知所消息。

	[image: image8.png]HhELSE
#,15

213





圖7：餐點類型
	由圖7可知，大多數的受訪者來麥當勞消費點猜的類型是超值全餐(75%)，也有其他餐點類型可供消費者點餐。
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圖8：消費原因
	由圖8可知，大多數的受訪者都是與家人或朋友吃飯居多，也有受訪者去麥當勞的消費原因都有所不同。


  (三)滿意度分析

表四：消費者滿意度調查

	
	非常滿意
	滿意
	普通
	不滿意
	非常不滿意
	總分
	平均
	排名

	服務態度
	39
	45
	30
	0
	0
	465
	3.22
	8

	產品品質
	27
	56
	31
	0
	0
	452
	3.96
	3

	交通位置
	33
	36
	43
	2
	0
	442
	3.87
	7

	結帳速度
	25
	53
	36
	0
	0
	445
	3.90
	6

	環境清潔
	39
	37
	38
	0
	0
	457
	4.00
	1

	整體滿意
	30
	51
	33
	0
	0
	453
	3.97
	2

	抱怨處理
	34
	38
	42
	0
	0
	448
	3.92
	5

	促銷活動
	30
	47
	37
	0
	0
	449
	3.93
	4


  (四)忠誠度分析
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圖9：再度消費意願
	由圖9可知大多數(97%)的消費者是願意再度來消費的，也有17%的消費者是待考慮來此消費的，所以可知消費者還是願來來此消費。
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圖10：向他人推薦意願
	由圖10可知，有8%的受訪者願意向他人推薦麥當勞，其他有20%的消費者待考慮。
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圖11：持正面意見
	由圖11可知，有87%的受訪者是持正面意見的，有13%的受訪者待考慮。


參●結論與建議
一、結論：
　　從各種角度分析完麥當勞之後，發現一個大企業要成功的背後確實是有相當完整規劃的系統，而且經營的理念以及態度非常的重要，尤其是麥當勞最重視的親切 微笑 服務態度，通通都是 身為服物業所必須擁有的東西，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 值的感受，不 只提供你餐點上的服務，還有硬體上的使用，完全融入了我們生活圈中，小朋友再 這得到的是一 種快樂滿足感，大人得到的是放鬆的感覺，麥當勞在社會不再只是ㄧ間純粹的速食 店，而是一個 歡樂 活力的代表站，對於麥當勞未來的發展，我們用一種歡樂的態度去待他，期待他會給我們的社會上帶來更創新的驚奇 !
二、建議 
麥當勞在未來的展望是充滿計劃性的藍圖，因此，麥當勞總是可以在每個時間點順應潮流，鎖定不同顧客族群，創造新客源，例如未來麥當勞將鎖定ｉ世代為服務對象，新的世代不是由區域、種族或年齡構成，而是由生活型態決定，因此，麥當勞的產品、服務與賣場也將跟著改變，以符合此世代的需求。 
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