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第一章

麦氏兄弟为王国打好基础
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世纪 年代，美国处于经济大萧条的阴影之中。

年高中毕业后，麦克和迪克兄弟在 来到了加利福尼

亚洲，开创新天地。几经周折，他们随着南加州开餐馆的

大潮也经营起餐饮业来了。

于是， 年，麦氏兄弟的第一家汽车餐厅办起来

了，在洛杉矶东部小镇巴沙地那。只有小小的一间厅堂，

三个服务员，十几张椅子。与现在风靡全球的麦当劳连

锁店相比，那时，麦当劳汽车餐厅丝毫没有现今速食业霸

主的气象。没有汉堡，也没有炸薯条，只有兄弟俩自己煎

制的热狗，加上牛奶和饮料，顾客主要是路上来来往往的

驾车人，这也是当时众多汽车餐厅的大致模式。虽是小

本经营，但由于当时的饮食业兴旺发达，麦氏兄弟勤勉工

作，投入十二分的努力，麦氏餐厅的事业蒸蒸日上。

年时，麦氏兄弟开始扩大规模，在圣伯丁诺镇开起了一座

平方米的汽车餐厅，成为当地一占地 座引人注目的

餐厅。

麦氏兄弟的餐厅在洛杉矶众多的汽车餐厅中只是沧

海一粟，然而那奇特八角形的建筑以及便宜的而且又口

味不错的食品却引起了人们的极大兴趣。 年中期，

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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麦氏兄弟的汽车餐厅已成为当地消费者，特别是年轻人

最爱去的地方了。此后，餐厅不断扩大规模，可以同时容

多辆汽车停车就餐纳 ，服务员也增至 多名，他们穿

梭于汽车之间，将花色品种越来越多的食品送到乘客手

里。麦氏兄弟也大发其财，年收入达到当时十分可观的

万美元，成为当地新贵，出入于上流社会，俨然一派贵族

气势。

年然而好景不长，到 时，众多麦当劳式的汽车

餐厅纷纷涌出，竞争越来越激烈，麦当劳日子不好过了。

当时的汽车餐厅，主要是一些年轻人光顾，一呆就是半

天，占据了空间，消费又不多，满屋子乱哄哄的人群，使得

其他顾客，特别是家庭消费者望而却步。这样，店多顾客

少，形成了一种很艰难的竞争局面。此外，麦当劳汽车餐

厅的食品简单、价格便宜的路子，也使人们的头脑中渐渐

的形成了这样一种印象：麦当劳＝廉价食品。在原料成

本不断增加、工人工资上涨又涨的情况下，利润不断下

降，麦当劳几乎濒临关门，麦氏兄弟差一点就不干了。

但麦氏兄弟并不是一般的餐厅业主，遇困难就退缩

不前。他们决定对汽车餐厅的产品经营方式进行一次彻



第 5 页

底的改革，以适应当时激烈的竞争环境。对小企业经营

者来说，这个举动在当时是不可想的事情，而麦当劳兄弟

作了常人不敢想、不敢做的事，并且取得了成功。从这件

事我们可以看到，世界不是一成不变的，一个人一时成功

后，不等于一世成功。世上没有一劳永逸的事业。在困

难当头时，犹如船行激流险滩之中，不进则退。这是很残

酷的事实，却又是开拓事业的真理。

下面具体谈谈麦氏兄弟的改革：

首先从速度上入手，提高供餐速度，争取顾客，这实

际上是推动食品服务业的一次革命。低价的食品＋快速

的服务＝薄利多销。汽车餐厅，顾名思义，靠近路边，为

过往汽车上的人群提供服务。开车人大多有自己的事，

他们显然希望尽快吃到食物，以便赶路。然而，传统的服

务方式是由服务员将顾客点的食物一份份送到汽车上的

顾客手里，速度太慢，为节省时间，顾客自然不耐烦，光顾

汽车餐厅的几率自然大大减少，餐厅的顾客也就失去了。

麦氏兄弟心想“，现在全世界的速度都越来越快，超级市

场和杂货店都已改成了自助式，很明显，汽车餐厅也会走

向自助的。”麦氏兄弟于是决定采用自助式的服务方式来
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提高速度，以达到多销的初衷。但只有一个想法是不够

的，必须有实际行动去实现它，麦当劳兄弟着手干了起

来。

第一，他们着手改进了餐厅的“硬件”，改进服务窗

口，将平时汽车服务员向厨房点食物的窗口扩大，改成由

顾客自助点食物的窗口。因此不必雇人送餐到汽车上，

名汽车服务员被辞退了，大大减少了工资支出。改进

厨房，把厨房的一个三尺煎炉，改装成两个六尺煎炉，以

利于加快食品制作的速度；将餐具进行了根本性的改变，

采用纸杯、纸盘和包装袋，以代替原来的瓷质和玻璃的餐

具，因此不必雇人洗碗了。

第二，简化了点菜。将原来的 个项目改成九个品

种：汉堡；吉事汉堡；可乐、雪碧、橙汁等三种饮料；牛奶；

咖啡；炸薯条和香酥派。大大地加快用餐速度。第三，极

具吸引力的降价，汉堡肉饼由原来的每个 磅减至每

磅，但价格降得更多，从本来就个 很便宜的 美分

一 美分一个。总之，一切以薄利多个，降低一倍，仅售

销为标准。

经过一番改革，麦当劳餐厅有了快速生产食品的基

础，还对每个细节都进行精确的计算，一切安排，精细有

条，让 秒内就能够得到所有的食顾客在点完菜单后

品，大大增加了对顾客的吸引力。

其次吸引家庭顾客，从孩子入手。人们都很容易理

解，家庭顾客这一群体，是单个消费者的几倍，吸引家庭
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顾客当然比让年轻人泡在餐厅里更有收益。麦当劳吸引

家庭顾客的战略的成功，要大大归功于孩子。改革后，麦

当劳餐厅的第一位柜台服务员班德回忆说“：第一位速食

顾客是一名九岁的小女孩，她买了一大袋汉 麦堡回家

当劳餐厅是惟一可以让孩子们自己点食品的餐厅，这一

特点非常吸引孩子。孩子一般都有喜欢模仿大人的心

理，在麦当劳常常可以看到，孩子将小手里攒着的几个硬

币，很神气地交给服务员：

“我要一个汉堡，一杯可乐。”

另外为了争取这些小顾客，麦氏兄弟配合一些赠送

小礼品等促销活动，柜台服务员也被要求对小顾客要格

外热情周到。为了吸引孩子，麦当劳竭尽全力不停地变

换着花样，一会儿送卡通玩具，一会儿送学习用品，甚至

给孩子做生日，建立孩子的档案，以绑住孩子。事实证

明，这使孩子们兴趣大增，不但孩子们自己成群结队地选

择麦当劳餐厅作为他们聚会的地方，每当路过麦当劳，还

硬拉强扯着家长们到麦当劳买点东西，久而久之，麦当劳

也成为大人们的最爱。这一战略大见成效，麦当劳从此

顾客盈门，因此麦当劳这样做吸引的不止是一个孩子，实

际上是吸引了一家子。

第三，创造食品生产线。这是麦当劳的一个伟大创

举。在前面提到，为了提高生产速度，麦当劳对餐厅硬件

进行了大举改革。下面具体谈一下。

要改进厨房不是件容易的事，麦氏兄弟最初也一筹

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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莫展。后来，他们从福特汽车公司的现代化装配线得到

启发，认为，要提高食品生产速度，只有创造一条食品的

生产线。但当时根本没有食品生产线一说，更别说现成

的生产设备了。但麦氏兄弟决心已定，他们决定自己动

手，设计制造一切所需。在麦氏的食品生产线完工后，食

品生产的整个过程几乎就是完全自动化，制作产品又快

产品又规范，不会像原来人工制作时，速度又慢、产品质

量规格又参差不齐。在改革硬件的同时，为了使自动化

的厨房生产器具能够高效率地运转起来，充分发挥自身

优势，麦氏兄弟还制定了一套十分严格的作业程序，以保

证对生产线的正确合理应用，保证服务的整齐划一。最

终，麦氏兄弟的这一创举获得了巨大成功，麦当劳从此可

以提供快速、规范高效的服务了。

随着自身事业的不断发展，麦氏兄弟有意扩大自己

的产业，鉴于当时兴起的连锁加盟扩张方式，开始在报纸

上征求连锁加盟者。

年，原本是加油站老板的福斯看到广告后，向麦

氏兄弟申请办连锁执照。麦氏兄弟同意了，在创办连锁

店过程中，麦氏兄弟想把同凤凰城一样的连锁店的建筑
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成为麦当劳餐厅的标准模型。他们请来了他们惟一认识

的建筑师梅斯顿，请他设计出能够吸引人们注意力的麦

当劳式标准建筑。梅斯顿参照圣伯丁诺麦当劳老餐厅设

计了一座由八角形、红白砖的面、不锈钢的柜台和全透明

的“金鱼缸”式的厨房等组成的建筑。这个设计就如马戏

团般的滑稽可笑，有些俗气，却成 年代建筑的代表为

之一，后来随着麦当劳蓬勃的连锁事业走向世界，现今成

了世界各地随处可见的一道景观。在具体的连锁经营方

略上，麦氏兄弟使用的是“快速服务系统”的连锁方法，将

快速服务系统的基本说明提供给对方。

在麦氏兄弟向福斯的连锁店复制自己的餐厅时，也

进行了一些对原有的形式的更新，例如对厨房布局。新

的布局比原始店的厨房大上一倍，可以更好的适应麦当

劳的快速服务的要求，每个服务员的位置都是最佳的，每

个服务员的行走路线都是最经济的，他们可以做到互不

交叉，互不碰撞，使生产线能够在最理想的状态下运行。

另外，麦氏兄弟对梅斯顿设计的建筑物的外形也不

是完全满意，进行了自己的改动。为了弥补建筑显得不

太高大的缺陷，麦氏兄弟展开创意，在图纸上画出了一个

大拱门，横跨建筑物的两端。但看起来有些不太好，于是

他们添了一个拱门，于是风靡全球的、无人不知的麦当劳

标志的雏形诞生了。

从上面的种种看来，麦氏兄弟的确不同凡响，他们精

明敢干，又有创新精神。由此创造了独特的速食观念，成
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功开创了麦当劳事业的基础。最初，麦氏兄弟没有任何

经营餐厅的经验，或许正因如此，他们没有拘泥于传统的

餐饮业方式，开创了新一代的餐饮观念。但是，他们自身

的那种保守与安于现状的意识，又使他们缺少发展成大

企业所需要的组织力和欲望。

当时有一家实力雄厚的康乃馨乳品公司为了打开产

品销路，向麦氏兄弟提出合资发展连锁业的构想。康乃

馨愿意出资在经济重地旧金山成立连锁店，然后逐步沿

海岸向南扩张，甚至可以向东海岸发展。然而，麦氏兄弟

拒绝了这个难得的天赋良机。听听他们的理由“：从此我

们得经常旅行，住汽车旅馆，找地点，找经理，真会烦死

人。”短浅的目光与意识，使他们觉得“：我们一直想经济

独立，现在 再赚钱我们做到了，我们的钱已经花不完了。

还得为计算税款伤脑筋呢。”完全没有发展连锁，扩大联

盟的动力。

要干一番大事业，没有雄心壮志，要努力达到顶峰的

精神是不行的。麦当劳兄弟恰恰缺了这一点，这也使麦

当劳兄弟仅能作为麦当劳事业的开创者，而不是作为麦

当劳王国的缔造者而载入史册。

由于麦氏兄弟满足于眼前的小小成功，他们不想去

奔波推销连锁执照，赚更多的钱，同时他们的推销技巧又

相当拙劣，还完全停留在原始的阶段，与他们经营麦当劳

餐厅所具有的那种精明与能干判若两人。像福斯在付出

美元的代价后，就得到了新建筑的计划、一周的贷款
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以及“快速服务系统”的基本说明。这样，麦氏兄弟一共

只卖出 张执照，其中没有一张是靠推销卖出去的。由

于当时他们已经很有名气，因而完全不需要寻找买主，可

以坐收统一招牌的使用费，赚一大笔钱。然而他们既无

欲望，又无技巧，让到手的金钱和扩张连锁的机会白白溜

走。

而在连锁事业的管理方面，麦氏兄弟更不成功。卖

出执照后，再不过问这个连锁店的一切，也不再向连锁店

收取任何费用。麦氏兄弟认为发展连锁就是收别人一笔

钱，发给他一个执照就完事了。就像第一个加盟者福斯

在得到执照开始经营连锁店后，既不按照麦当劳餐厅的

经营方式，也达不到麦氏兄弟所制定的服务要求，甚至自

己定价，增加品种。由于麦氏兄弟的忽略，所以福斯虽然

购买了麦当劳的连锁，却没有义务要依照麦当劳的程序

行事，麦氏兄弟自己也不监督连锁作业的结果，对于产品

是否符合划一的要求，店中是否绝对清洁，服务质量是否

上乘，都漠不关心。所以福斯的店只能算挂了个麦当劳

牌子的“麦当劳”，挂着麦当劳的牌子，胡乱经营，完全达

不到真正的麦当劳标准。结果不仅福斯经营的不好，也

累及麦当劳的名声。对连锁事业的不当管理是发展连锁

的一大禁忌，这在后文有详述。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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专题一：麦氏兄弟的成功理念

由自助式用餐从人们不适应到后来为人们普遍欢迎

的形式，缓慢的个人服务到革命性的快速服务，可以说麦

氏兄弟对餐饮业作出了突破性的贡献。

麦氏兄弟自身也获利匪浅，人们只要到麦当劳餐厅

去，总会看见卖食品的柜台外排着长队，在中、晚餐的时

间里，小店外面围着一两百名顾客的情形是常有的。到

年，圣伯丁诺镇的这家汽车餐厅，销售额已达

万美元，到 年代中期，麦 万美当劳餐厅的收益高达

万美元。麦元，净利就是 氏兄弟创造了这么一个神

话，那就是用一般餐厅 的的 的规模与投资，雇用

人工，主要产品只卖 美分，营业额与利润却连大型餐

厅也望尘莫及。他们发明的自助式用餐，采用纸质餐具，

快速的服务方式，从而形成了一套独特的餐厅经营方式。

使自己“鹤立鸡群”，立于不败之地，更深远的是，它在餐

饮业里，掀起了一股旋风，其贡献是不可低估的。

麦氏兄弟的成功，特别是他们发明的这套经营方式

和服务系统，顺应了战后美国快速的生活节奏、高机动性

以及崇尚方便、低价与简明的趋势，使他们的名气从洛杉

矶的边际小镇圣伯丁诺不胫而走，在 年 月 的美 国
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餐厅杂志上，更是把他们的经营新观念所带来的惊人成

功作为封面故事介绍给大家。一时间，他们的快速服务

与获得高营业额的成绩吸引人们争相模仿，成为一时之

风。

但是，正如前面所述，麦氏兄弟只适于小规模的事

业，尽管他们为当今麦当劳连锁王国打下坚实的基础，自

身却成为不了这一事业的主人，这不能不说是历史的遗

憾 。
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第二章

克罗克发展麦当劳王国



第 16 页



第 17 页

普通人克罗克是在一个偶然中抓住这个机会的。这

个机会成就了克罗克的终身事业，给他带来无尽的荣誉、

金钱、权威，⋯⋯也成就了麦当劳这个连锁王国。可以说

克罗克是麦当劳王国的缔造者。那时，克罗克还是个多

功能奶昔机的经销商，他为推销产品，经常出入各种杂货

店与餐厅。麦当劳餐厅当时正好也采用这种机器。麦当

劳使克罗克大感兴趣。因为一般的汽车餐厅用一台或两

台多功能奶昔机，而 台，有麦当劳餐厅却同时要用

点不可思议，麦当劳的生意就那么好吗？

克罗克决定亲自去拜访麦氏兄弟。最初，克罗克眼

中的麦当劳不过是一座很普通的房子，特别是当时麦当

劳餐厅还未竖起金色双拱门的标志。但是，克罗克并不

在意那些不起眼的建筑物，吸引他的视线的是麦当劳的

速度。即使在 多人同时用餐的时候，客人可以在不

秒的时间里得到自己所点的食到 物，克罗克若不是亲

眼所见，简直不敢相信这是真的。客人们告诉他，麦当劳

的食品的价格低、品质好，服务速度又快，厨房清洁。

克罗克坐在店中默默观察，直观察到中餐结束。此

时他心中热血澎湃，来到麦氏兄弟的办公室，向麦氏兄弟
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