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1. Khái ni m d ch v  KFCệ ị ụ

1.1. Gi i thi u KFCớ ệ

KFC (tr c đây vi t t t trong ti ng Anh c a Kentucky Fried Chicken, cònướ ế ắ ế ủ  

g i là Gà rán Kentucky trong ti ng Vi t) là nhãn hi u c a lo t c a hàng ănọ ế ệ ệ ủ ạ ử  

nhanh đ c đánh giá n i ti ng th  hai trên th  gi i sau McDonald's. KFC chượ ổ ế ứ ế ớ ủ 

y u kinh doanh các món ăn nhanh làm t  gà và món n i ti ng nh t là Gà ránế ừ ổ ế ấ  

Kentucky.

Xu t hi n   Vi t Nam t  năm 1997, KFC hi n đã có 78 c a hàng (48 t iấ ệ ở ệ ừ ệ ử ạ  

Thành ph  H  Chí Minh, 15   Hà N i, 3   Đ ng Nai,1   C n Th ,2   Vũngố ồ ở ộ ở ồ ở ầ ơ ở  

Tàu,1   Bà R a,2   Đà N ng,2   Hu ,1   Buôn Mê Thu t,1   Bình D ng vàở ị ở ẵ ở ế ở ộ ở ươ  

2   H i Phòng).ở ả

1.2. Khái ni m d ch v  KFCệ ị ụ

“ Chúng tôi s  cung c p t i quý khách hàng nh ng món ăn nhanh trongẽ ấ ớ ữ  

th c đ n, v i cách ph c v  th c ăn nhanh theo ki u Tây ph ng thông quaự ơ ớ ụ ụ ứ ể ươ  

d ch v  nhanh chóng, thân thi n, th c ăn ch t l ng cao và không gian trongị ụ ệ ứ ấ ượ  

lành th ng đóng theo phong cách truy n th ng màu đ  ch  đ o ”. ố ề ố ỏ ủ ạ

2. Th  tr ng m c tiêu ị ườ ụ

T i Vi t Nam, KFC đã dành ra b y năm đ  xây d ng th  tr ng (ch u lạ ệ ả ể ự ị ườ ị ỗ 

t i b y năm) bây gi  b t đ u là th i đi m g t hái k t qu . Trong giai đo nớ ả ờ ắ ầ ờ ể ặ ế ả ạ  

đ u, KFC ch p nh n đ u t  đ  phát tri n th ng hi u, xây d ng h  th ngầ ấ ậ ầ ư ể ể ươ ệ ự ệ ố  

nhà hàng, th c hi n các ch ng trình ti p th  đ  gây d ng khách hàng choự ệ ươ ế ị ể ự  

mình trong t ng lai. Hi n nay, KFC đã tr  thành th ng hi u th c ăn nhanhươ ệ ở ươ ệ ứ  

đ c bi t đ n nhi u   thành ph  H  Chí Minh nói riêng và   Vi t Nam nóiượ ế ế ề ở ố ồ ở ệ  

chung. 

“ Th  tr ng m c tiêu mà KFC ch  y u nh m vào là gi i tr  t  17 đ nị ườ ụ ủ ế ắ ớ ẻ ừ ế  

29 tu i và gia đình có tr  em ”ổ ẻ

Do nhi u nguyên nhân mà KFC đã ch n th  tr ng là gi i tr  v i đ  tu iề ọ ị ườ ớ ẻ ớ ộ ổ  

d i 30.V i vi c xác đ nh th  tr ng thì KFC ch  y u đánh vào xu h ngướ ớ ệ ị ị ườ ủ ế ướ  
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năng đ ng,kh  năng ti p c n văn hóa nhanh c a các b n tr  Vi t Nam.Ngoàiộ ả ế ậ ủ ạ ẻ ệ  

ra KFC cũng đ c bi t quan tâm đ n tr  em,có th  nói h  tác đ ng vào nh nặ ệ ế ẻ ể ọ ộ ậ  

th c c a các em ngay t  khi các em còn nh .ứ ủ ừ ỏ

 Vi t Nam là n c có thu nh p đ u ng i th p vì v y đây cũng là m tệ ướ ậ ầ ườ ấ ậ ộ  

khó khăn c a KFC khi xâm nh p vào th  tr ng Vi t Nam. Nh ng ng i cóủ ậ ị ườ ệ ữ ườ  

thu nh p khá,  n đ nh chính là đo n th  tr ng mà KFC chú tr ng.ậ ổ ị ạ ị ườ ọ

 Vi c ch n 2 thành ph  chính là Hà N i và thành ph  H  Chí Minh thì KFCệ ọ ố ộ ố ồ  

có th  ti p xúc m t th  tr ng l n là: H c sinh, sinh viên, b n tr  làm vi c   khuể ế ộ ị ườ ớ ọ ạ ẻ ệ ở  

v c trung tâm Thành ph .Vì s  l ng các tr ng đ i h c, cao đ ng,d y ngh …ự ố ố ượ ườ ạ ọ ẳ ạ ề

 đây là r t nhi u.Và đi u đó cũng phù h p v i đ nh h ng c a KFCở ấ ề ề ợ ớ ị ướ ủ .

3. Các thu c tính c a s n ph m d ch v  KFCộ ủ ả ẩ ị ụ

3.1. Tính vô hình 

Tính vô hình t o ra s  không ch c ch n cho khách hàng. Nghĩa là kháchạ ự ắ ắ  

hàng tr c khi s  d ng không có đ c s  đánh giá chính xác v  d ch v  ănướ ử ụ ượ ự ề ị ụ  

u ng KFC, đi u này t o nên tâm lý không tin t ng c a khách hàng, kháchố ề ạ ưở ủ  

hàng s  phân vân có nên hay không nên s  d ng d ch v  này b i ch a thẽ ử ụ ị ụ ở ư ể 

đ m b o v  ch t l ng c a nó.ả ả ề ấ ượ ủ

Do đó khách hàng c n ph i có căn c  đ  quy t đ nh có nên s  d ng d chầ ả ứ ể ế ị ử ụ ị  

v  ăn u ng KFC hay không. Căn c  đó là 3 nhóm ch t l ng liên quan đ nụ ố ứ ấ ượ ế  

d ch v  ăn u ng KFC nh  sau:ị ụ ố ư

• Ch t l ng tìm ki mấ ượ ế : Là nh ng y u t  mà khách hàng có th  xác đ nhữ ế ố ể ị  

đ c tr c khi quy t đ nh s  d ng d ch v . Là m t th ng hi u t n t i lâuượ ướ ế ị ử ụ ị ụ ộ ươ ệ ồ ạ  

đ i, không ch    Vi t Nam mà còn trên toàn th  gi i, KFC đã tr  thành đ a chờ ỉ ở ệ ế ớ ở ị ỉ 

tin c y c a ph n l n khách hàng  v i đông đ o đ i t ng là tr  em, h c sinh,ậ ủ ầ ớ ớ ả ố ượ ẻ ọ  

sinh viên,…Tuy nhiên hi n nay KFC ph i c nh tranh v i nhi u đ i th  ti mệ ả ạ ớ ề ố ủ ề  

năng nh  BBQ, Lotteria,…khách hàng s  có  nhi u s  l a  ch n h n ngoàiư ẽ ề ự ự ọ ơ  

KFC. Ch t   l ng   tìm ki m còn có   th  xác đ nh qua nh n xét  c a  nh ngấ ượ ế ể ị ậ ủ ữ  

ng i đã t ng s  d ng d ch v  KFC, s  tin t ng c a nh ng ng i s  d ngườ ừ ử ụ ị ụ ự ưở ủ ữ ườ ử ụ  

3



tr c làm tăng ch t l ng tìm ki m c a d ch v ,…ướ ấ ượ ế ủ ị ụ

• Ch t l ng tr i nghi mấ ượ ả ệ : Là nh ng y u t  ch  có th  nh n th c đ cữ ế ố ỉ ể ậ ứ ượ  

sau khi s  d ng d ch v  KFC, hay nói cách khác là c m nh n c a chính kháchử ụ ị ụ ả ậ ủ  

hàng sau khi đã s  d ng d ch v  này. Đi u này đ  bi t quan tr ng trong vi cử ụ ị ụ ề ặ ệ ọ ệ  

khách hàng có nên đ a ra quy t đ nh ti p t c hay thôi s  d ng d ch v  KFC,ư ế ị ế ụ ử ụ ị ụ  

cũng nh   nh h ng l n đ n ch t l ng tìm ki m.ư ả ưở ớ ế ấ ượ ế

• Ch t l ng liên quan đ n s  tin t ngấ ượ ế ự ưở : là nh ng y u t  mà khách hàngữ ế ố  

sau khi s  d ng d ch v  cũng không th  đánh giá đ c. Đ  đ t đ c đi u nàyử ụ ị ụ ể ượ ể ạ ượ ề  

KFC đã th c hi n chu n hóa d ch v , t  th c đ n, nhân viên đ n quy trìnhự ệ ẩ ị ụ ừ ự ơ ế  

cung  ng t o ni m tin cho khách hàng.ứ ạ ề

3.2. Tính đ ng th i ồ ờ

Quá trình khách hàng s  d ng d ch v  ăn u ng KFC và quá trình cungử ụ ị ụ ố  

ng d ch v  là di n ra đ ng th i. Đi u này cho th y rõ vai trò c a nh ng nhânứ ị ụ ễ ồ ờ ề ấ ủ ữ  

viên ti p xúc tr c ti p v i khách hàng (front office) là  c c k  quan tr ng.ế ự ế ớ ự ỳ ọ  

Nh ng đánh giá c a khách hàng  nh h ng r t l n t  thái đ  c a nh ng nhânữ ủ ả ưở ấ ớ ừ ộ ủ ữ  

viên này. Do đó KFC đ c bi t chú tr ng t i b  ph n này:ặ ệ ọ ớ ộ ậ

 Th  nh t là tiêu chu n tuy n nhân viên ph c v , nhân viên bán hàng:ứ ấ ẩ ể ụ ụ

+ Nam, N   tu i t  18 – 30.ữ ổ ừ

+ Vui v , thân thi n, thích ph c v  khách hàng.ẻ ệ ụ ụ

+ Nhi t tình, luôn t i c i, năng đ ng, ngo i hình d  nhìnệ ươ ườ ộ ạ ễ

 Th  hai là quy đ nh khi làm vi c: đ ng ph c cho nhân viên, kh u hi u “ứ ị ệ ồ ụ ẩ ệ  

ghét tr  ” khi giao hàng t i nhà cho khách,…ễ ạ

 Khuy n khích các nhân viên b  ph n bán hàng b ng cách t ng danhế ộ ậ ằ ặ  

hi u nhân viên xu t s c c a tháng đ  đ ng viên, phát huy tinh th n làm vi cệ ấ ắ ủ ể ộ ầ ệ  

c a nhân viênủ

T t c  nh ng vi c làm trên đ u nh m mang đ n cho khách hàng m tấ ả ữ ệ ề ằ ế ộ  

d ch v  v i ch t l ng t t nh t, nâng cao uy tín c a KFC đ i v i khách hàngị ụ ớ ấ ượ ố ấ ủ ố ớ  

và khă năng c nh tranh c a KFC trên th  tr ngạ ủ ị ườ
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3.3. Tính đa d ng ạ

S  khác bi t trong cung  ng d ch v  xu t phát t  3 phía: ng i cung c pự ệ ứ ị ụ ấ ừ ườ ấ  

d ch v , khách hàng và môi tr ng.ị ụ ườ

Đ i v i d ch v  th c ăn nhanh KFC, có  m t s  đ c tr ng v  tính đaố ớ ị ụ ứ ộ ố ặ ư ề  

d ng nh  sau:ạ ư

 Khách hàng s  tìm đ n và s  d ng d ch v  fastfood trong tr ng h pẽ ế ử ụ ị ụ ườ ợ  

h  đang r t đói, đang v i ho c quá b n r n đ  t  chu n b  b a ăn hay vàoọ ấ ộ ặ ậ ộ ể ự ẩ ị ữ  

nh ng nhà hàng khác. Do đó, vi c ch m tr  trong ph c v  s  khi n cho kháchữ ệ ậ ễ ụ ụ ẽ ế  

hàng c m th y không hài lòng.ả ấ

 Môi tr ng cũng tác đ ng đ n d ch v  c a KFC. Trong nh ng ngày th iườ ộ ế ị ụ ủ ữ ờ  

ti t có m a, s  l ng khách hàng yêu c u d ch v  giao hàng t n nhà s  tăngế ư ố ượ ầ ị ụ ậ ẽ  

lên khi n cho nhân viên c a KFC có th  không th c hi n đ c h t các đ nế ủ ể ự ệ ượ ế ơ  

đ t hàng ho c giao hàng không đúng gi . Bên c nh đó, n u khách hàng đ tặ ặ ờ ạ ế ặ  

d ch v  vào kho ng 5 – 7h chi u, là gi  cao đi m th ng xuyên x y ra t cị ụ ả ề ờ ể ườ ả ắ  

đ ng thì KFC cũng khó có th  giao hàng nhanh.ườ ể

Tính đa d ng c a d ch v  đ t ra v n đ  cho nhà qu n lý v  tăng c ngạ ủ ị ụ ặ ấ ề ả ề ườ  

qu n lý ch t l ng b ng cách l p k  ho ch v  th i đi m cung c p d ch vả ấ ượ ằ ậ ế ạ ề ờ ể ấ ị ụ 

và tiêu chu n hóa d ch v . V  v n đ  này, KFC đã th c hi n r t t t vi c tiêuẩ ị ụ ề ấ ề ự ệ ấ ố ệ  

chu n hóa d ch v . ẩ ị ụ

3.4. Tính m t điấ

Vì d ch v  là không th  l u tr  nên s  có s  m t cân đ i gi a kh  năngị ụ ể ư ữ ẽ ự ấ ố ữ ả  

cung c p d ch v  v i nhu c u thay đ i. Tính ch t này c a d ch v  đ t ra v nấ ị ụ ớ ầ ổ ấ ủ ị ụ ặ ấ  

đ  cho nhà qu n lý là c n ph i chú tr ng đ n tính đa d ng c a nhu c u, sề ả ầ ả ọ ế ạ ủ ầ ử 

d ng t i  u năng l c cung c p d ch v  và qu n lý cung – c u.ụ ố ư ự ấ ị ụ ả ầ

Đ i v i KFC, gi  mà s  l ng khách hàng s  d ng d ch v  nhi u nh tố ớ ờ ố ượ ử ụ ị ụ ề ấ  

s  t p trung vào gi  ăn tr a và ăn t i, đ c bi t là ngày cu i tu n. Khi đó sẽ ậ ờ ư ố ặ ệ ố ầ ố 

l ng khách hàng đông khi n nhân viên KFC ph i làm vi c nhi u h n, đ ngượ ế ả ệ ề ơ ồ  

th i cũng làm gi m ch t l ng d ch v . T  đó d n đ n s  m t m i đ i v iờ ả ấ ượ ị ụ ừ ẫ ế ự ệ ỏ ố ớ  
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nhân viên, đ ng th i cũng làm cho khách hàng c m th y không hài lòng ồ ờ ả ấ

Đ  gi i quy t v n đ  này, KFC áp d ng các hình th c khuy n m i để ả ế ấ ề ụ ứ ế ạ ể 

khách hàng đ n c a hàng vào gi  th p đi m ho c nh ng ngày đ u tu n (thế ử ờ ấ ể ặ ữ ầ ầ ứ 

2, th  3) đ  gi m l ng khách vào gi  cao đi m. Ví d  nh  g n đây nh t làứ ể ả ượ ờ ể ụ ư ầ ấ  

ch ng trình Burger Fan Day áp d ng cho th  3 hàng tu n, theo đó khách hàngươ ụ ứ ầ  

s  đ c th ng th c 1 trong 4 lo i burger khác nhau kèm 1 pepsi c  v a v iẽ ượ ưở ứ ạ ỡ ừ ớ  

giá 27.000VNĐ so v i giá trong nh ng ngày khác là 45.000VNĐớ ữ

4. B o hành d ch v  ả ị ụ

  Đ i v i các khách hàng đ n các c a hàng c a KFC đ  s  d ng d chố ớ ế ử ủ ể ử ụ ị  

v :ụ  

D ch v  b o hành s  đ c th  hi n nhân viên c a KFC khi nh n “g iị ụ ả ẽ ượ ể ệ ủ ậ ọ  

món” t  khách hàng s  gi i thích rõ v i t ng món ăn h  s  ph i ch  đ i trongừ ẽ ả ớ ừ ọ ẽ ả ờ ợ  

bao lâu và luôn đ a món ăn đúng h n đ  khách hàng hoàn toàn có th  ki mư ẹ ể ể ể  

soát th i gian dùng b a c a mình. N u x y ra ch m tr  thì nhân viên s  tr cờ ữ ủ ế ả ậ ễ ẽ ự  

ti p xin l i khách hàng, gi i thích nguyên nhân đ  khách hàng thông c m.ế ỗ ả ể ả

 Đ i v i giao hàng t n nhàố ớ ậ

KFC áp d ng d ch v  “Ghét tr ” (t i m t s  khu v c nh t đ nh   Hà N iụ ị ụ ễ ạ ộ ố ự ấ ị ở ộ  

và TP.HCM), c  th  khi khách hàng mua s n ph m KFC qua t ng đài đi nụ ể ả ẩ ổ ệ  

tho i 38489999, nhân viên tr c t ng đài KFC s  nh n đ n đ t hàng v i camạ ự ổ ẽ ậ ơ ặ ớ  

k t   giao  hàng   trong   th i  gian  30  phút  đ i   v i  đ n  hàng   t   200.000đ   trế ờ ố ớ ơ ừ ở 

xu ng), đ i v i các đ n hàng có giá tr  trên 200.000đ thì nhân viên t ng đài số ố ớ ơ ị ổ ẽ 

xác nh n th i gian v i khách tùy theo đ a đi m giao hàng. N u nhân viên giaoậ ờ ớ ị ể ế  

hàng đ n tr  h n th i gian đã h n thì khách hàng s  đ c mi n phí toàn bế ễ ơ ờ ẹ ẽ ượ ễ ộ 

giá tr  ph n ăn KFC giao tr  h n cho l n mua hàng ti p theo.ị ầ ễ ẹ ầ ế

5. Quy trình cung c p d ch vấ ị ụ

5.1. Mô t  quy trình cung c p d ch v  KFCả ấ ị ụ

V  c  b n, có 2 lo i hình s  d ng d ch v  là DV giao hàng t n nhà và sề ơ ả ạ ử ụ ị ụ ậ ử 

d ng DV ngay t i c a hàng. V  c  b n, quy trình cung  ng DV c a 2 lo iụ ạ ử ề ơ ả ứ ủ ạ  
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hình trên là nh  nhau. Ch  khác v  th i gian ch  đ i. ư ỉ ề ờ ờ ợ

 C  th  quy trình và th i gian ch  cho m i giai đo n khi cung  ng DVụ ể ờ ờ ỗ ạ ứ  

ngay t i c a hàng nh  sau: ( Hình v  ) ạ ử ư ẽ

    Đi m ti p xúc gi a nhân viên v i khách hàng: đi m ể ế ữ ớ ể  và đi m ể 

 Đi m ti p xúc gi a các nhân viên v i nhau: các đi m ể ế ữ ớ ể , ,  và 

 Đi m nút th t: đi m ể ắ ể 

 Đ i v i quy trình cung  ng khi giao hàng t n nhà thì sĩ s  khác bi t vố ớ ứ ậ ự ệ ề 

th i gian ch    đi m ờ ờ ở ể . Nhìn chung, th i gian này là lâu nh t, do đó, đi m ờ ấ ể

nút th t  c  chai trong tr ng h p này là đi m ắ ổ ườ ợ ể 
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5.2. C m nh n c a khách hàng v  quy trình cung  ng d ch v  KFCả ậ ủ ề ứ ị ụ

5.2.1. Th i gian ch  đ iờ ờ ợ

H u h t khách hàng đ n v i d ch v  KFC nói riêng và fastfood nói chungầ ế ế ớ ị ụ  

đ u b i nguyên nhân h  quá b n r n, không có th i gian đ  n u n ng chu nề ở ọ ậ ộ ờ ể ấ ướ ẩ  

b  đ  ăn và cũng không có quá nhi u th i gian cho các b a ăn, do đó khi tìmị ồ ề ờ ữ  

đ n fastfood h  luôn có yêu c u đ c ph c v  trong th i gian ng n nh t, ítế ọ ầ ượ ụ ụ ờ ắ ấ  

ph i ch  đ i. Tuy nhiên, trong s  các khách hàng c a KFC tham gia ph ngả ờ ợ ố ủ ỏ  

v n, có t i 67% khách hàng cho r ng th i gian ch  đ i   KFC (trung bình 15ấ ớ ằ ờ ờ ợ ở  

phút) là quá lâu. KFC đã có nh ng bi n pháp đ  rút ng n th i gian ch  đ iữ ệ ể ắ ờ ờ ợ  

nh  các món ăn chính là khoai tây chiên, c m, gà r n… đ u đ c ch  bi nư ơ ỏ ề ượ ế ế  

chín s n, khi có khách hàng g i món s  ch  hâm nóng l i; ho c các bi n phápẵ ọ ẽ ỉ ạ ặ ệ  

t o cho khách hàng b t c m giác chán trong th i gian ch  đ i nh  b  trí cácạ ớ ả ờ ờ ợ ư ố  

màn hình TV l n, các đ  u ng và các món ăn ph  nh  bánh bông lan, salad…ớ ồ ố ụ ư  

s  đ c ph c v  ngay t i qu y sau khi khách hàng g i món. M c dù v y,ẽ ượ ụ ụ ạ ầ ọ ặ ậ  

khách hàng v n ch a c m th y hài lòng v  th i gian ch  đ i   đây.ẫ ư ả ấ ề ờ ờ ợ ở

5.2.2. Thái đ  c a nhân viênộ ủ

Trong t ng s  khách hàng đ c đi u tra, ch  có 19% đ ng ý nh n đ nhổ ố ượ ề ỉ ồ ậ ị  

r ng thái đ  c a nhân viên ph c v  t i c a hàng là t t, 18% cho r ng nhânằ ộ ủ ụ ụ ạ ử ố ằ  

viên   đây không  n c n, nhi t tình v i khách hàng. 63% khách hàng còn l iở ầ ầ ệ ớ ạ  

đánh giá thái đ  c a nhân viên ph c v  t i KFC là bình th ng. Nh  v y,ộ ủ ụ ụ ạ ườ ư ậ  

nhìn chung thái đ  c a nhân viên ch a đ c đánh giá cao, đây cũng có th  làộ ủ ư ượ ể  

m t trong nh ng y u t  tác đ ng không t t t i th ng hi u và doanh s  c aộ ữ ế ố ộ ố ớ ươ ệ ố ủ  

KFC. Có th  gi i thích nguyên nhân c a v n đ  này là s  khác bi t v  vănể ả ủ ấ ề ự ệ ề  

hóa. KFC là món ăn nhanh có xu t x  t  ph ng Tây, do đó, cung cách ph cấ ứ ừ ươ ụ  

v  cũng mang phong cánh ph ng Tây. Đi u này đ c th  hi n rõ khi miêuụ ươ ề ượ ể ệ  

t  d ch v :  “M t quy t c c a KFC là khách hàng ph i t  ph c v . Do đó b tả ị ụ ộ ắ ủ ả ự ụ ụ ấ  

c  ai đ n v i KFC đ u g i món sau đó t  tìm ch  đ  ng i. D  b n có nhi uứ ế ớ ề ọ ự ỗ ể ồ ự ạ ề  

ti n hay ít ti n thì đ n v i KFC các b n cũng đ u đ c đ i x  công b ngề ề ế ớ ạ ề ượ ố ử ằ  

nh  nhau” đi u này ít nhi u làm cho khách hàng không c m th y tho i mái doư ề ề ả ấ ả  
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ch a quen v i hình th c ph c v  này d n t i nh ng đánh giá không cao c aư ớ ứ ụ ụ ẫ ớ ữ ủ  

khách hàng đ i v i nhân viên KFC m c dù nhân viên   đây đ c tuy n ch nố ớ ặ ở ượ ể ọ  

khá  kĩ  và  hàng tháng, hàng quý  đ u có  nh ng ch ng trình đánh giá,  khenề ữ ươ  

th ng nhân viên xu t s c.ưở ấ ắ

5.2.3. D ch v  giao hàng t n nhàị ụ ậ

D ch v  giao hàng t n nhà đ c đánh giá là ch a t t. C  th  có 56 %ị ụ ậ ượ ư ố ụ ể  

khách hàng đ c đi u tra cho r ng d ch v  giao hàng c a KFC là bình th ng,ượ ề ằ ị ụ ủ ườ  

không có s  khác bi t so v i nh ng hình th c giao hàng c a d ch v  khác.ự ệ ớ ữ ứ ủ ị ụ  

Trong khi đó, 44 % khách hàng còn l i đánh giá r t th p ch t l ng c a d chạ ấ ấ ấ ượ ủ ị  

v  giao hàng t n nhà, ch  y u là vì ch m tr  v  th i gian. M c dù, KFC cóụ ậ ủ ế ậ ễ ề ờ ặ  

slogan khi giao hàng là “ Ghét tr ” nh ng trong th c t  thì không đ c nhễ ư ự ế ượ ư 

nh ng gì đã nói. ữ

Cái tên đ  ăn nhanh đã tr  thành thu c tính đính kèm v i các nhãn hàng đồ ở ộ ớ ồ 

ăn nh  KFC. Và có l , b i v y mà t c đ  ph c v  cũng luôn đ c các kháchư ẽ ở ậ ố ộ ụ ụ ượ  

hàng chú tr ng.   b t c  nhà hàng nào, th i gian ch  đ i c a khách hàng cũngọ Ở ấ ứ ờ ờ ợ ủ  

làm cho các qu n lý nhà hàng đau đ u. Nh ng th t lòng cũng ch ng nhà hàngả ầ ư ậ ẳ  

nào dám đ m b o cái th i l ng mà khách hàng ph i ch  đ i. T  đ u năm trả ả ờ ượ ả ờ ợ ừ ầ ở 

l i đây chi n d ch “ Ghét tr  ” c a KFC v i t c đ  ph c v  t n nhà (trong bánạ ế ị ễ ủ ớ ố ộ ụ ụ ậ  

kính 5km) ch  n a ti ng (30phút) là đ c ph c v  và n u tr  thì order hôm đóỉ ử ế ượ ụ ụ ế ễ  

s  hoàn toàn mi n phí . Qu  th t, đi u đó đã làm nhi u th c khách c m th yẽ ế ả ậ ề ề ự ả ấ  

h ng thú v i thái đ  ph c v  quá s c ân c n c a KFC Vi t Nam. Tuy nhiênứ ớ ộ ụ ụ ứ ầ ủ ệ  

hào h ng càng nhi u thì th t v ng càng cao, các th c khách v n ph i ch  đ iứ ề ấ ọ ự ẫ ả ờ ợ  

45 phút, th m chí c  ti ng đ ng h  đ  đ c th ng th c “ món ăn nhanh”ậ ả ế ồ ồ ể ượ ưở ứ  

ngay t i nhà. Có th  gi i thích do lý do khách quan, khi tình tr ng giao thong t iạ ể ả ạ ạ  

Vi t Nam là ch a t t, tuy nhiên, cũng c n góp ý v i KFC r ng : “Hãy l a cáchệ ư ố ầ ớ ằ ự  

qu ng cáo phù h p và g n gũi h n, hãy đ m b o nh ng gì b n nói, đó m i làả ợ ầ ơ ả ả ữ ạ ớ  

c t lõi c a Marketing chi u sâu. Đ ng d ng l i l  hoa m  mê ho c mà hãyố ủ ề ừ ự ờ ẽ ỹ ặ  

bi u hi n b ng ch t l ng và d ch v , ph c v  sau bánể ệ ằ ấ ượ ị ụ ụ ụ ”. 

5.2.4. Không gian và cách bài trí c a hàngử

Nhìn chung thì phong cách   KFC trong t t c  các c a hàng g n nh  làở ấ ả ử ầ ư  
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gi ng nhau. Màu đ  đ c s  d ng làm gam màu ch  đ o. T  trang ph c nhânố ỏ ượ ử ụ ủ ạ ừ ụ  

viên, bàn gh , trang trí t ng đ u đ c thi t k  v i gam màu đ  nóng  m.ế ườ ề ượ ế ế ớ ỏ ấ  

Chính s  đ c tr ng c a màu đ  n i b t làm cho khách hàng d  nhân bi tự ặ ư ủ ỏ ố ậ ễ ế  

KFC, có t i 91% khách hàng cho r ng cách tr ng bày c a KFC r t b t m t. ớ ằ ư ủ ấ ắ ắ

Trong khi fastfood   n c ngoài đ c coi là s n ph m c a ngành côngở ướ ượ ả ẩ ủ  

nghi p, nhi u công ty không c n đ n m t b ng quá l n đ  kinh doanh, kháchệ ề ầ ế ặ ằ ớ ể  

hàng ch  y u mua v . Song   Vi t Nam, ng i dân ch a quen v i cách kinhủ ế ề ở ệ ườ ư ớ  

doanh này, do đó  fast food Vi t Nam v n mang tính ch t nhà  hàng nh ngệ ẫ ấ ư  

đ c ph c v  nhanh. Đáp  ng nhu c u đó c a th  tr ng Vi t Nam, khôngượ ụ ụ ứ ầ ủ ị ườ ệ  

gian bên trong c a KFC khá r ng rãi, sang tr ng, x ng đáng v i t m c  c aủ ộ ọ ứ ớ ầ ỡ ủ  

m t th ng hi u chu i th c ăn l n trên th  gi i. Không gian đó  cũng thộ ươ ệ ỗ ứ ớ ế ớ ể 

hi n m t xu h ng m i, m t xu h ng tây hóa phù h p v i s  năng đ ngệ ộ ướ ớ ộ ướ ợ ớ ự ộ  

c a gi i tr  đ  h  ngoài vi c th ng th c các món ăn có th  tán g u, tròủ ớ ẻ ể ọ ệ ưở ứ ể ẫ  

chuy n th m chí bàn b c công vi c. B i v y, 71% khách hàng đ c h i hoànệ ậ ạ ệ ờ ậ ượ ỏ  

toàn tho i mái v i không gian c a KFC.ả ớ ủ

5.2.5. S  thu n ti n c a v  trí c a hàngự ậ ệ ủ ị ử

V  trí các c a hàng c a KFC th ng   các góc ngã t , n m trong khu v cị ử ủ ườ ở ư ằ ự  

đông dân c , khu vui ch i mua s m ho c g n các tr ng h c, phù h p v i thư ơ ắ ặ ầ ườ ọ ợ ớ ị 

tr ng m c tiêu mà KFC đã l a ch n là thanh niên v i ngh  nghi p là nhânườ ụ ự ọ ớ ề ệ  

viên văn phòng và h c sinh, sinh viên. Tuy nhiên h n m t n a s  khách hàngọ ơ ộ ử ố  

(54%) cho r ng s  thu n ti n c a các v  trí c a hàng KFC   m c đ  bìnhằ ự ậ ệ ủ ị ử ở ứ ộ  

th ng, 9% cho r ng không thu n ti n và 4% cho r ng b t ti n.ườ ằ ậ ệ ằ ấ ệ

6. Trao quy n cho nhân viênề

Khi  đ n  v i  KFC và   s  d ng  d ch  v   t i   đó,   b n  nh n   th y   thôngế ớ ử ụ ị ụ ạ ạ ậ ấ  

th ng 1c a hàng s  g m có : ườ ử ẽ ồ

+ 1 c a hàng tr ng ử ưở

+ 3 nhân viên bán hàng 

+ 3 nhân viên b p ế

+ 2 nhân viên lau d n v  sinh ọ ệ
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Đ  hi u rõ các nhân viên h  làm gì ? trách nhi m c a h  ra sao ? và vi cể ể ọ ệ ủ ọ ệ  

lãnh đ o trao quy n cho h  nh  th  nào thông qua quy n h n gi i quy t côngạ ề ọ ư ế ề ạ ả ế  

vi c khi làm vi c. Sau đây, các b n mô t  công vi c v i các ch c danh c  thệ ệ ả ả ệ ớ ứ ụ ể 

s  làm rõ đi u đó : ẽ ề

B N MÔ T  CÔNG VI CẢ Ả Ệ

CH C DANH: C A HÀNG TR NG T I KFCỨ Ử ƯỞ Ạ

I. N i dung công vi c: nhi m v , ho t đ ng, các công vi c v  th  ộ ệ ệ ụ ạ ộ ệ ụ ể

Nhi m v  1:  Qu n lý nhân viên bán hàngệ ụ ả

 Tuy n ch n, s p x p l ch làm vi c cho nhân viên bán hàng  ể ọ ắ ế ị ệ

 Ki m tra gi  gi c làm vi c c a nhân viên, giám sát thái đ  và tinh th nể ờ ấ ệ ủ ộ ầ  

làm vi c c a t ng nhân viên mà mình qu n lý.ệ ủ ừ ả

 Duy t b ng ch m công cho nhân viên c a c a hàng hàng thángệ ả ấ ủ ử

  Đào t o và hu n luy n nhân viên thu c quy n qu n lý c a mìnhạ ấ ệ ộ ề ả ủ

 C p nh t thông tin m i c n ph  bi n cho toàn th  nhân viên Công tyậ ậ ớ ầ ổ ế ể  

theo yêu c u t  Ban Giám Đ c & c p trên tr c ti pầ ừ ố ấ ự ế

Nhi m v  2: Qu n lý hàng hóa và ti n b cệ ụ ả ề ạ

 Ki m tra doanh thu c a c a hàng, qu n lý chi phí t i c a hàng ể ủ ử ả ạ ử

 Ki m soát và đi u ch nh ti n b c đ  tránh th t thoát ể ề ỉ ề ạ ể ấ

Nhi m v  3: Qu n lý c a hàng ệ ụ ả ử

 Đi u hành ho t đ ng c a hàng theo đúng quy đ nh c a công tyề ạ ộ ử ị ủ

 Ki m tra v  sinh trong c a hàngể ệ ử

 Ki m tra bán hàng báo cáo hàng ngày, báo cáo tu n ể ầ

Nhi m v  4: Nghiên c u th  tr ng, khách hàngệ ụ ứ ị ườ

 N m b t đ c doanh thu bán hàng c a các c a hàng lân c n ho c m tắ ắ ượ ủ ử ậ ặ ộ  

s  c a hàng trong khu v c.ố ử ự

 Tìm hi u nhu c u c a khách hàng.ể ầ ủ
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  Qu n lý l ng khách Vip th ng xuyên lui t i mua s m t i c a hàng:ả ượ ườ ớ ắ ạ ử  

tài kho n, mã s  VIP Card, s  thích, tên, tu i, ngày sinh, đ a ch … và thôngả ố ở ổ ị ỉ  

báo đ n h  nh ng thông tin m i nh t v  s n ph m c a công ty. ế ọ ữ ớ ấ ề ả ẩ ủ

II. Th c thi công vi c ự ệ

1. Ph m vi t  ch  và trách nhi m công vi c ạ ự ủ ệ ệ

 Ph m v  t  ch  nh t đ nh trong công vi c c a mình ạ ị ự ủ ấ ị ệ ủ

 Có trách nhi m giúp nhân viên x  lý t t c  nh ng khi u n i, nh ng tìnhệ ử ấ ả ữ ế ạ ữ  

hu ng khó khăn phát sinh t i c a hàng.ố ạ ử

 Ch u trách nhi m v  các th t thoát và các chi phí trong c a hàng ị ệ ề ấ ử

2. C  h i do công viêc đem l iơ ộ ạ

Đ c  đào  t o  các  k  năng v :  Leading a  shift,  How to  build a  greatượ ạ ỹ ề  

restaurant, People & Inventory Management. 

 Đ c tham gia BHXH và BHYT trên 100% m c l ng. ượ ứ ươ

 Th ng hàng quý   d a trên k t qu  ho t đ ng c a t ng nhà  hàng;ưở ự ế ả ạ ộ ủ ừ  

th ng tháng 13 và 14  d a trên k t qu  ho t đ ng c a công ty.ưở ự ế ả ạ ộ ủ

III. Năng l c c n có ự ầ

* Trình đ  h c v n: Cao đ ngộ ọ ấ ẳ

 M c kinh nghi m: 12 năm kinh nghi m ứ ệ ệ

 Có kinh nghi m qu n lý các c a hàng m  ph m, hàng th i trang mayệ ả ử ỹ ẩ ờ  

m c, nhà hàng,…ặ

  u tiên s  d ng t t m t trong các ngo i ng : Anh ng , Hoa ng  ho cƯ ử ụ ố ộ ạ ữ ữ ữ ặ  

Pháp ng .ữ

 Vi tính văn phòng

* T  ch t và s  thíchố ấ ở

 Có di n m o cá nhân  a nhìn và phù h p v i hình  nh th ng hi u ệ ạ ư ợ ớ ả ươ ệ

 Thông minh, năng đ ng, t  tin, đam mê h c h i và có tinh th n v tộ ự ọ ỏ ầ ượ  

khó Có đ nh h ng và m c tiêu ngh  nghi p rõ ràngị ướ ụ ề ệ

* K  năng:ỹ
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 Gi i quy t công vi c hi u qu  trong môi tr ng làm vi c năng đ ng ả ế ệ ệ ả ườ ệ ộ

 Giao ti p t t và thông minh trong các hành vi  ng x . ế ố ứ ử

 Có k  năng làm vi c nhóm, kh  năng đ c l p gi i quy t v n đ .ỹ ệ ả ộ ậ ả ế ấ ề

B N MÔ T  CÔNG VI CẢ Ả Ệ

CH C DANH: NHÂN VIÊN BÁN HÀNGỨ

I. N i dung công vi c c  th  ộ ệ ụ ể

 Hi u rõ và thu c tính năng, bao bì, gi , mã các lo i s n ph m. ể ộ ỏ ạ ả ẩ

 N m đ c quy trình ti p xúc khách hàng, quy trình x  lý khi u n iắ ượ ế ử ế ạ  

thông tin, quy trình nh n và gi i quy t thông tin khách hàng, ghi nh n đ y đậ ả ế ậ ầ ủ 

theo các bi u m u c a các quy trình này.ể ẫ ủ

 Ti p xúc khách hàng và ghi nh n toàn b  các thông tin c a khách hàngế ậ ộ ủ  

trong báo cáo ti p xúc khách hàng. Báo cáo n i dung ti p xúc khách hàng trongế ộ ế  

ngày cho Tr ng nhóm kinh doanh.ưở

 Nh n ý ki n ph n h i t  phía khách hàng ậ ế ả ồ ừ

 Giao s n ph m, h  tr  đ c thúc bên nhà b p, ch  xong trách nhi m khiả ẩ ỗ ợ ố ế ỉ ệ  

khách hàng đã thanh toán xong.

 Giao d ch, tìm hi u nhu c u c a khách hàng, tìm ki m khách hàng ti mị ể ầ ủ ế ề  

năng. 

 Chăm sóc khách hàng và bán hàng theo l ch trình đã đ nh.ị ị

II. Th c thi công vi cự ệ

1. Ph m vi t  ch  và trách nhi m ạ ử ủ ệ

 Ch u trách nhi m trong vi c nh n yêu c u và đ a s n ph m yêu c uị ệ ệ ậ ầ ư ả ẩ ầ  
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đúng cho khách hàng

 Ch  xong trách nhi m khi khách hàng đã thanh toán xong.ỉ ệ

  Nh n và x  lý các khi u n i c a khách hàng v  s n ph m, th i gianậ ử ế ạ ủ ề ả ẩ ờ  

giao hàng….

2. C  h i do công vi c đem laiơ ộ ệ

  Đ c tham gia hu n luy n khi tr  thành nhân viên c a KFCượ ấ ệ ở ủ

 C  h i phát tri n ngh  nghi p công b ng và r ng m  đ  tr  thành đ iơ ộ ể ề ệ ằ ộ ở ể ở ộ  

ngũ qu n lý nhà hàngả

III. Yêu c u công vi c ầ ệ

 Trình đ : ộ t t nghi p PTTH tr  lênố ệ ở

  T  ch t & K  năng: ố ấ ỹ

+ Có tinh th n ph c v  hòa nhã, vui v , t n tâm.ầ ụ ụ ẻ ậ

+ Ho t bát, nhanh nh n, trung th c, c i m .ạ ẹ ự ở ở

+ Nhi t tình, năng đ ng, đ c l p, nh y bén. ệ ộ ộ ậ ạ

+ Thúc đ y kinh doanh, có kh  năng giao ti p  ng x .ẩ ả ế ứ ử

 S c kh eứ ỏ :  t t và ngo i hình d  nhìnố ạ ễ

  Làm đ c ngày T t và các ngày lượ ế ễ

B N MÔ T  CÔNG VI CẢ Ả Ệ

CH C DANH: NHÂN VIÊN PH C V  Ứ Ụ Ụ

I. N i dung công vi c c  th  ơ ệ ụ ể

 V  sinh bàn, gh  tr c khi khách đ n.ệ ế ướ ế

 M i và h ng d n khách l a ch n v  trí ng i khi c a hàng đông khách.ờ ướ ẫ ự ọ ị ồ ử

 Gi i thích các th c m c c a khách v  kh u ph n ăn, đáp  ng yêu c uả ắ ắ ủ ề ẩ ầ ứ ầ  

c a khách khi c n thi t.ủ ầ ế

 Thu d n bàn khi khách ăn xong.ọ

 Làm vi c theo ca, theo l ch s p x p b i qu n lý nhà hàng.ệ ị ắ ế ở ả
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 Ph i h p t  ch c ti c sinh nh t cho b  trong nhà ho c bên ngoài.ố ợ ổ ứ ệ ậ ộ ặ

 Tham gia các nhi m v  khác có liên quan theo yêu c u c a ng iệ ụ ầ ủ ườ

II. Trách nhi m công vi c ệ ệ

 Ch u trách nhiêm trong các công vi c trong b n mô t  công vi c ị ệ ả ả ệ

 Ph i h p v i các b  ph n khác đ  ph c v  khách hàng đ c nhanhố ợ ớ ộ ậ ể ụ ụ ượ  

chóng thu n ti n ậ ệ

III. Yêu c u công vi c ầ ệ

 Nam, n  tu i t  18 đ n 25ữ ổ ừ ế

 Trình độ : t t nghi p PTTH tr  lênố ệ ở

 T  ch t và kĩ năng ố ấ

+ Vui v , ho t bát, yêu thích công vi c ph c v  khách hàngẻ ạ ệ ụ ụ

+Thích ch i v i tr  em, sáng t o, có óc khôi hàiơ ớ ẻ ạ

 S c kh eứ ỏ  : t t, ngo i hình  a nhìnố ạ ư

 S n sàng làm vi c c  ngày vào các ngày cu i tu n, l  t t và các d p đ cẵ ệ ả ố ầ ễ ế ị ặ  

bi t.ệ

B N MÔ T  CÔNG VI CẢ Ả Ệ

CH C DANH: NHÂN VIÊN B P Ứ Ế

I. N i dung công vi c c  th  ộ ệ ụ ể

 Ki m tra ch t l ng và s  l ng nguyên v t li u, hàng hóa đ u vàoể ấ ượ ố ượ ậ ệ ầ  

theo s  phân công c a ng i qu n lýự ủ ườ ả

 Tham gia cùng ng i qu n lý vi c lên th c đ n hàng ngàyườ ả ệ ự ơ

 Đ m b o nguyên v t li u đ  và đúng theo thành ph n công th cả ả ậ ệ ủ ầ ứ

 Ch  bi n món ăn theo th c đ n hàng ngàyế ế ự ơ

 Hâm nóng và ki m tra th c ăn tr c khi nhân viên ph c v  chuy n choể ứ ướ ụ ụ ể  

khách hàng

 D n d p và đ m b o v  sinh d ng c , các b  ph n trong khu v c b pọ ẹ ả ả ệ ụ ụ ộ ậ ự ế
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 Tham gia các nhi m v  khác có liên quan theo yêu c u c a ng i qu nệ ụ ầ ủ ườ ả  

lý

II. Trách nhi m ệ

 Ch u trách nhiêm trong nh ng công vi c đ c giaoị ữ ệ ượ

 Có nh ng thay đ i trong công vi c báo cho ng i qu n lý ữ ổ ệ ườ ả

 Ph i h p v i các b  ph n bán hàng và  các b  ph n khác trong vi cố ợ ớ ộ ậ ộ ậ ệ  

cung c p th c ăn theo đúng yêu c u khách hàng ấ ứ ầ

III. Yêu c u công vi c ầ ệ

 Nam t  22 đ n 35 tu iừ ế ổ

 Trình độ : t t nghi p t i thi u s  c p đào t o n u ăn,  u tiên ng i cóố ệ ố ể ơ ấ ạ ấ ư ườ  

kinh nghi mệ

 T  ch t và kĩ năng ố ấ

+ Yêu thích công vi c làm b pệ ế

+ Nhi t tình, chăm ch .ệ ỉ

 S c kh eứ ỏ  : t t, ch u đ c áp l c công vi c.ố ị ượ ự ệ
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