顧客満足論


寄せられた質問

1 ハンバーガー平日半額前と半額後の具体的な売上高は？

2 ハッピーセットのスヌーピーなどのおまけは、サービスの一部になるのか？

3 競合店差別化のための７つのサービスとは？

4 競合店差別化のための７つのサービスを知らない人が多いのなら、前田班から働きかけはしないのか？

5 Quality  

Service         +Value   とあるが、なぜ、Valueだけ“+”なのか？

    Cleanliness

6 全体の流れが、顧客満足論というよりサービスマネジメント論に近かった。

回答

1 2000年12月決算によると、売上高が前期比9.3％増の4311億円だったとのこと。

また、ハンバーガー・チーズバーガーの販売個数も半額開始から4.8倍増えたとのこと。

（昨年1年間にハンバーガー1億6600万個と3億9000万個のチーズバーガーを販売）

2 ハッピーセットﾄとは、ハンバーガーもしくはチーズバーガーとポテトSとドリンクS

セットにプラスおもちゃがついてくる。通常はそのハンバーガーセットは３６０円であり、チーズバーガーセットは３８０円である。ハッピーセットの価格は４００円であり、少なくともおまけの料金が加算されているのでサービスとは考えにくい。

③　①お客様から、あるいは通行人から道順を尋ねられたら快くお教えする。地図を持っ

　　　ていると便利。

2 マクドナルドの店舗の住所録を持っていると役に立つ事が多い。

3 お冷を欲しいと言われたら差し上げる。

4 ハンバーガーを半分に切って欲しい（特に小さな子供の場合）と頼まれたらそうする。

5 哺乳ビンにお湯が欲しいと言われたら差し上げる。

6 公衆電話の場所を尋ねられたらお教えする。

7 その他、お客様の要望にはできるだけ応えるようにする。

④　しない。

⑤　調べても解りませんでした。すいません

⑥　顧客満足についての補足

　　マクドナルドでは、『定期健康診断』と位置付けた顧客調査を行なっている。この顧客満足調査の『診断項目』は次の7つである。

· 店員の対応は良いか　　　　　　　　　　・　値段そのものが安いと感じられるか

· サービスはスピーディーか　　　　　　　・　店は清潔か

· メニューはおいしいか　　　　　　　　　・　総合的に満足か　

· 価格は妥当か

各項目は、ライバル5社（ロッテリア、モスバーガーなど）への評価も含めて四半期ごとに調べて、『健康状態』をチェックしている。もし悪化していれば、すぐさま対策を打つという。

このようなところに、マクドナルドの顧客満足への取り組みを見ることができる。

