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在世界各地199个语言与又化背景各具特色的国家中，麦当劳都成功地设立了分店。而
在这伟大成就的背后，显然有一套可以共通使用而且成熟度很高的工作手册，它适用于
所有的国家与地区，以致在风土民情各不相同的情况下还能贯彻麦当劳的精神。对于许
多服务业从业人员而言，本书不但可以作为如何让顾客享有最贴心服务的参考指南，更
附加了简单明了的插图辅助说明，因此可以免除一般企管书籍充斥专有名词的生硬感。

作者介绍: 

山口广太
1936年出生于日本福岗县，日本中央大学毕业。曾经担任食品工厂、商品批发公司、
连锁店等业界的高层经营主管。并在日本商业界月刊《饮食店经营》中发表《彻底解剖
麦当劳》一文，当时立刻引起业界广大的反响。目前他以专业的经营顾问之姿，活跃于
企业界。在企业经营方面，已累积15年以上的经验，堪称日本经营顾问领域第一人，各
界对他的评价相当高。

目录: 第一章麦当劳的待客服务（基本篇）
1麦当劳顾客服务的最基本方针是“Q・S・C＋V”
2服务的三大要求是FAF（迅速、正确、亲切）
3整齐、清洁的服务仪容是服务顾客的原点

http://www.allinfo.top/jjdd


4从面试中看出员工对顾客服务的热忱
5七大服务用语
6微笑是免费的（发自内心地欢迎顾客）
7微笑训练
8因应不同的顾客，提供适当的服务

第二章以语言及行动表现出“服务顾客的心情”（组员篇）
1柜台服务的六大阶段与要点
（1）第一阶段打招呼
（2）第二阶段：接受顾客点餐并做推荐
（3）第三阶段：准备顾客所点的产品
（4）第四阶段：交付顾客点购的产品
（5）第五阶段：金钱的收付
（6）第六阶段：向顾客道谢和欢迎顾客再度光临的招呼语
2使服务时间缩短的两大体系
（1）收银员的角色与义务
（2）的大体系的重要性
（3）收银体系（适用于忙碌的高峰时段）
（4）支援体系（适用于顾客人数较少的非高峰时段
3占总收入50%以上的得来速速服务门（Drive Through Service）
（1）得来速的概要
（2）如何维系服务的质的基准
（3）得来速的运作效率就在十五个关键成员
（4）双窗口服务的七个步骤
（5）店经理的角色
（6）提升组员们的士气
（7）有效率的行销方法
4准备顾客的特殊订购或大量订购
5如何应付客人点购并未生产的产品
6推荐销售
7必须提供品质良好的产品
8与竞争者有所K别的七个重要关键
9即使并非麦当劳的折价券或优待券也可以接受
1O空闲的时候应该做哪些工作

第三章接待顾客的最高责任者（服务员篇）
1高级服务员是服务顾客最重要的代表人物
（1）服务员的定位及其重要性
（2）在用餐区目光应该做的事
（3）问候的方式
（4）与顾客的沟通之道
（5）待客用语
（6）替顾客寻找座位
（7）控制顾客点购的行列
（8）恳请顾客同意与他人并桌
（9）顾客离店后的工作
（10）为了提升营业额，应该注pop的设计
(11)检查店面是否清洁，并找出最便捷、周到的清洁方式
(12)如何处理顾客的抱怨与申诉
2服务员的店内促销活动广（“STAR”第二阶段的工作）
（1）如问举行麦当劳儿童快乐生日宴会
（2）举办“麦当劳内部参观”的要点
（3）大量订购的因应之道
（4）“麦当劳叔叔表演秀”的运作与举办方式



3服务员的区域推广（“STAR”第三阶段的工作）
（1）进入中、高级学校的贩卖法
（2）与游园会、健行、慢跑等活动相结合的设摊营运法

第四章提升备分店的顾客服务水准（店长与店经理篇）
（1） 长应该以自己的行为作为接待顾客的楷模
（2）店经理应该组织起最强的服务团队
（3）店经理必须经常检讨服务顾客的时间是否在一分钟之内，并且制定对策
（4）听取顾客的心声，并且转达给所有的店员
（5）店经理如何掌握整个分店的服务水准

第五章提升所有分店顾客服务满意度的后勤支援体系（总部篇）
（1）总公司的营运经理所进行的店面巡视
（2）在所有的分店举行“服务竞赛”
（3）麦当劳店员服务竞赛
（4）总体消费者服务满意度调查
· · · · · · (收起) 
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