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TÓM TẮT ĐỀ ÁN
Tính cấp thiết của đề tài.
Xã hội ngày càng phát triển, kéo theo đó nhu cầu của người tiêu dùng cũng tăng cao. Đây vừa là cơ hội, vừa là thách thức đối với doanh nghiệp, buộc doanh nghiệp phải không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ của mình để thu hút khách hàng, tạo ấn tượng tốt cho khách hàng.
Với hơn 17 năm hoạt động trong lĩnh vực thể dục thể hình, Công ty TNHH trung tâm thể dục thể hình và Yoga California với số lượng lớn khách hàng sử dụng dịch vụ cùng với chuỗi chi nhánh trải dài trên toàn quốc đã và đang đứng đầu trong lĩnh vực này. Thị phần ngày càng gia tăng và quy mô của công ty cũng không ngừng mở rộng. Vì vậy, để doanh nghiệp có thể tiếp tục phát triển, ngày càng thu hút được nhiều khách hàng mới, … thì vấn đề nâng cao chất lượng dịch vụ được đặt ra với doanh nghiệp cần phải có hành đồng cho vấn đề này. Là một trong những chi nhánh đầu tiên xuất hiện tại Hà Nội của California, chi nhánh Sky City Tower đã và đang sở hữu một lượng lớn khách hàng sử dụng. Chất lượng dịch vụ phòng tập tại chi nhánh được khách hàng đánh giá thông qua nhiều yếu tố. Chất lượng dịch vụ tại phòng tập chi nhánh Sky City Tower – California chưa có nghiên cứu nào được thực hiện tại đây. Chính vì những lí do này, tôi quyết định nghiên cứu đề tài “CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ PHÒNG TẬP GYM CỦA CÔNG TY TNHH TRUNG TÂM THỂ DỤC THỂ HÌNH VÀ YOGA CALIFORNIA – CHI NHÁNH SKY CITY TOWER”.
Mục tiêu nghiên cứu.
· Hệ thống hoá lý luận về chất lượng dịch vụ.
· Đánh giá thực trạng chất lượng dịch vụ phòng tập gym của Công ty TNHH trung tâm thể dục thể hình và Yoga California – chi nhánh Sky City Tower.
· Đề xuất giải pháp đưa ra nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ phòng tập gym của Công ty TNHH trung tâm thể dục thể hình và Yoga California – chi nhánh Sky City Tower.
Đối tượng, phạm vi nghiên cứu:
· Đối tượng nghiên cứu: Nâng cao chất lượng dịch vụ
· Phạm vi nghiên cứu:
· Không gian: Tại phòng tập gym Công ty TNHH trung tâm thể dục thể hình và Yoga California – chi nhánh Sky City Tower.
· Thời gian: Năm 2023 định hướng cho năm 2024.
Phương pháp nghiên cứu:
· Nguồn dữ liệu thứ cấp: Thông tin nội bộ công ty.
· Nguồn dữ liệu sơ cấp: Khảo sát khách hàng
· Quy mô khảo sát: 240 khách hàng đang sử dụng dịch vụ
· Thu về: 200 phiếu khảo sát
· Cách thức khảo sát: Lập bảng hỏi online, phiếu khảo sát trực tiếp.
Kết cấu đề án.
· Phần mở đầu
· Phần nội dung:
· Chương 1: Cơ sở lý luận về dịch vụ và chất lượng dịch vụ
· Chương 2: Thực trạng chất lượng dịch vụ phòng tập gym tại Công ty TNHH trung tâm thể dục thể hình và Yoga California – Chi nhánh Sky City Tower.
· Chương 3: Giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ phòng tập gym của Chi nhánh Sky City Tower – California.
· Phần kết luận.


CHƯƠNG 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ DỊCH VỤ VÀ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ
Dịch vụ và các đặc tính của dịch vụ
Khái niệm dịch vụ
“Dịch vụ là kết quả tạo ra do các hoạt động tiếp xúc giữa người cung ứng và khách hàng và các hoạt động nội bộ của người cung ứng để đáp ứng nhu cầu của khách hàng”.
Đặc tính của dịch vụ
5 đặc tính của dịch vụ: tính vô hình, tính không chuyển giao sở hữu, tính không đồng nhất, tính không lưu trữ được, tính mau hỏng.
Chất lượng dịch vụ
“Chất lượng dịch vụ là khoảng cách giữa sự mong đợi của khách hàng và nhận thức của họ khi đã sử dụng qua dịch vụ”.
Các mô hình trong đo lường chất lượng dịch vụ
· Mô hình khoảng cách chất lượng dịch vụ
· Mô hình Servqual
· Mô hình Servperf
Các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ
Các nhân tố bên ngoài
· Môi trường các yếu tố chính trị
· Môi trường kinh tế
· Môi trường công nghệ, kỹ thuật quốc gia
· Môi trường các điều kiện tự nhiên
· Đối thủ cạnh tranh
· Các đơn vị cung ứng
Các nhân tố bên trong
· Năng lực của đội ngũ
· Văn hoá doanh nghiệp
· Đạo đức nghề nghiệp
· Người thừa hành
· Nguồn lực vật chất
· Các nguồn lực vô hình.

CHƯƠNG 2: THỰC TRẠNG CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ PHÒNG TẬP GYM TẠI CÔNG TY TNHH TRUNG TÂM THỂ DỤC THỂ HÌNH VÀ YOGA CALIFORNIA – CHI NHÁNH SKY CITY TOWER.
Giới thiệu về công ty và chi nhánh Sky City Tower
California Fitness and Yoga Việt Nam trực thuộc tập đoàn California Wellness Group, được thành lập ngày 1/12/2007 tại Hùng Vương Plaza, 126 Hùng Vương, P12, TP.HCM. Tới năm 2019, trở thành thành viên của Fitness & Lifestyle Group (FLG) Việt Nam.
Hơn 17 năm hoạt động, California đã có hơn 50 chi nhánh trên toàn quốc, với hơn 100.000 hội viên và quy mô hơn 6000 nhân viên. Chi nhánh Sky City Tower là chi nhánh đầu tiên tại Hà Nội của California.
Đánh giá thực trạng chất lượng dịch vụ phòng tập gym tại Công ty TNHH trung tâm thể dục thể hình và Yoga California – chi nhánh Sky City Tower.
Xây dựng bảng hỏi dựa trên 5 tiêu chí của mô hình Servperf, sau đó thực hiện trao đổi chuyên sâu với 5 chuyên gia là quản lý bộ phận Dịch vụ khách hàng và Bộ phận tư vấn viên. Từ đó, xây dựng bảng khảo sát khách hàng.
· Thiết kế bảng câu hỏi (Phụ lục)
Khảo sát chính thức gồm 22 biến quan sát, được thiết kế theo 3 phần sau:
· Phần mở đầu giới thiệu mục đích nghiên cứu và cam kết bảo mật thông tin của cuộc khảo sát.
· Phần 1: Thông tin cá nhân gồm các câu hỏi để người được khảo sát cung cấp thông tin cá nhân: giới tính, độ tuổi, thu nhập và thời gian sử dụng dịch vụ.
· Phần 2: Thông tin đánh giá được khảo sát, bảng câu hỏi được xây dựng để đo lường chất lượng dịch vụ của phòng tập gym tại Công ty TNHH trung tâm thể dục thể hình và Yoga California – chi nhánh Sky City Tower. Nghiên cứu sử dụng thang đo Likert với 5 mức độ từ “Rất không đồng ý” đến “Rất đồng ý” để đánh giá mức độ đồng ý/không đồng ý của đối tượng khảo sát.
Đánh giá chất lượng dịch vụ phòng tập gym tại chi nhánh Sky City Tower – California.
Phân tích Thống kê mô tả
Tác giả tiến hành khảo sát trực tiếp và thông qua online 240 khách hàng hiện đang sử dụng dịch vụ tại chi nhánh, thu về 200 phiếu khảo sát có phương án trả lời hoàn chỉnh (40 mẫu online). Tỷ lệ đạt yêu cầu là 83,33%.
Phân tích kết quả về chất lượng dịch vụ phòng tập gym tại Công ty TNHH trung tâm thể dục thể hình và Yoga California – chi nhánh Sky City Tower.
· Đánh giá về độ tin cậy
Trong đánh giá về các biến khảo sát của thành phần độ tin cậy, khách hàng đánh giá biến khảo sát 1 và biến khảo sát 5 ở mức đánh giá trung bình thấp nhất, lần lượt là 2,8 và 2,9. Hai biến khảo sát này liên quan tới giá dịch vụ được công khai và thời gian xử lý khiếu nại tại chi nhánh. Lí giải cho điều này là bởi đặc thù công ty khi chỉ thông báo nội bộ các chương trình giá tới nhân viên nên đã gây cho khách hàng cảm thấy không minh bạch về giá cả dịch vụ tại đây. Về thời gian xử lí khiếu nại là do bởi quy trình tại chi nhánh khi chưa khắt khe và đặt ra thời gian quy định xử lý trong nội bộ các bộ phận liên quan, từ đó gây tới thời gian xử lý chậm trễ và khách hàng không thực sự hài lòng.
· Đánh giá về tính hữu hình
Tại thành phần tính hữu hình, khách hàng đánh giá mức điểm trung bình ở các biến khảo sát khá cao. Điều này là bởi, hệ thống máy móc tại chi nhánh luôn được kiểm tra định kì nhằm đảm bảo việc hoạt động tốt, ngoài ra các loại máy móc tại đây rất đa dạng, khách hàng có nhiều lựa chọn để sử dụng. Bên cạnh đó, không gian tập luyện rộng rãi cũng khiến cho khách hàng cảm thấy thoải mái khi sử dụng dịch vụ tại chi nhánh.
· Đánh giá về sự đáp ứng
Trong đánh giá về các biến khảo sát của thành phần sự đáp ứng, khách hàng đánh giá mức độ ở trung bình cao nhất là 3,545, biến khảo sát về thái độ của nhân viên và mức đánh giá trung bình thấp nhất là 3,23, biến khảo sát liên quan tới hỗ trợ quy trình check in, lấy vé lớp tập. Lí giải cho mức đánh giá trung bình cao nhất là bởi bên cạnh việc thực hiện đào tạo chuyên môn, kiến thức về dịch vụ. Nhân viên tại chi nhánh còn được tham gia đào tạo về kỹ năng và có yêu cầu đạt chuẩn đầu ra đối với những lớp đào tạo kỹ năng này. Lí giải cho mức đánh giá trung bình thấp nhất liên quan tới biến khảo sát về hỗ trợ quy trình lấy vé lớp, check in là bởi, hiện nay, mặc dù đã áp dụng công nghệ trong quy trình check in khách hàng và lấy vé tập, nhưng hiện nay app sử dụng vẫn chưa được hoàn thiện, xảy ra lỗi. Bên cạnh đó, tại những thời gian cao điểm trong ngày, số lượng nhân viên dịch vụ khách hàng có hạn, không thể bao quát và hỗ trợ khách hàng kịp thời.
· Đánh giá về sự thấu cảm
Trong đánh giá về các biến khảo sát của thành phần sự thấu cảm, biến khảo sát có đánh giá mức trung bình cao nhất là biến khảo sát liên quan tới việc chi nhánh luôn đảm bảo lợi ích của hội viên, với mức đánh giá trung bình là 3,835. Với một chặng đường dài phát triển và được nhiều khách hàng tin tưởng và lựa chọn dịch vụ, chi nhánh lấy sự tin tưởng và tín nhiệm từ khách hàng là cốt lõi cho sự phát triển, đảm bảo lợi ích cho khách hàng. Trái ngược lại với mức đánh giá liên quan tới quyền lợi khách hàng, thì biến khảo sát liên quan tới mức độ hỗ trợ khách hàng của nhân viên lại được khách hàng đánh giá ở mức thấp nhất trong thành phần sự thấu cảm, với mức đánh giá trung bình là 3,41. Lí giải điều này là bởi, nhân viên tại bộ phận dịch vụ khách hàng có hạn, với số lượng cụ thể cho từng khu vực, vị trí. Do vậy khó tránh được tình trạng trong giờ cao điểm không thể hỗ trợ và cung ứng dịch vụ tới khách hàng trong thời gian nhanh nhất. Điều này khiến cho khách hàng không hài lòng khi trải nghiệm dịch vụ.
· Đánh giá về sự đảm bảo
Trong đánh giá về các biến khảo sát của thành phần sự đảm bảo, biến khảo sát có mức đánh giá trung bình cao nhất trong thành phần là biến khảo sát liên quan tới thực hiện giao dịch tại chi nhánh, với mức đánh giá trung bình từ khách hàng là 3,745. Hiện nay, tại chi nhánh có nhiều hình thức thanh toán, mang tới nhiều sự lựa chọn cho khách hàng. Bên cạnh đó, chi nhánh luôn khuyến cáo và yêu cầu khách hàng chỉ thực hiện thanh toán với công ty, không thực hiện giao dịch cá nhân, công ty miễn trừ trách nhiệm đối với những trường hợp thuộc về giao dịch cá nhân. Tuy nhiên, trong thành phần sự đảm bảo, khách hàng đã đưa ra mức đánh giá khá thấp đối với biến khảo sát liên quan tới việc xử lý vấn đề phát sinh trong quá trình sử dụng dịch vụ, với mức đánh giá là 2,88. Điều này là bởi, hiện nay mọi vấn đề phát sinh trong quá trình khách hàng sử dụng dịch vụ tại chi nhánh chỉ được tiếp nhận bởi nhân viên quản lý và nhân viên fulltime. Do vậy, tồn tại trường hợp chi nhánh không có nhân viên quản lý hay nhân viên fulltime tại chi nhánh thì vấn đề của khách hàng sẽ bị chậm trễ trong quá trình ghi nhận, ảnh hưởng tới thời gian xử lý.
Các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ của chi nhánh
Các nhân tố chủ quan
· Năng lực đội ngũ
· Uy tín, thương hiệu, văn hoá doanh nghiệp
· Công tác quản lý, tổ chức
Các nhân tố khách quan
· Nhu cầu khách hàng
· Các yếu tố kinh tế
· Các yếu tố công nghệ, công nghiệp, kỹ thuật
· Đối thủ cạnh tranh
Đánh giá chung về chất lượng dịch vụ phòng tập gym tại chi nhánh Sky City Tower.
Ưu điểm
Mặc dù là chi nhánh đầu tiên nhưng cho tới thời điểm hiện tại cơ sở vật chất tại đây vẫn được đánh giá ở mức cao, chi nhánh luôn đảm bảo việc kiểm tra, kiểm soát về chất lượng cũng như thay thế kịp thời với trường hợp hỏng hóc xảy ra
Yếu tố về con người cũng được đánh giá cao khi công ty nói chung và chi nhánh nói riêng luôn thực hiện đào tạo nhằm đảm bảo về mặt chất lượng chuyên môn cho nhân viên tại chi nhánh. Bên cạnh đó, áp dụng bộ quy trình chào đón khách hàng tại chi nhánh cũng là điểm cộng tại đây, khiến cho khách hàng luôn cảm thấy thân thiện tại đây.
Nhược điểm
Không có quy định rõ ràng trong quá trình xử lý khiếu nại, phòng ban trong nội bộ không có quy định yêu cầu phản hồi và giải quyết vấn đề. Chính điều này đã khiến quy trình xử lý khiếu nại tại chi nhánh bị chậm trễ nhiều so với cam kết ban đầu thông báo tới khách hàng. Đây là điểm hạn chế lớn nhất khi khách hàng đánh giá về chất lượng dịch vụ tại phòng tập của chi nhánh. Bên cạnh đó, việc chưa hoàn thiện áp dụng công  nghệ trong quá trình cung ứng dịch vụ của chi nhánh cũng được khách hàng đánh giá không cao. Không minh bạch trong giá cả cũng là điều khiến khách hàng có trải nghiệm không tốt khi sử dụng dịch vụ tại chi nhánh.
Nguyên nhân
· Tiếp nhận khiếu nại tại chi nhánh chỉ được thực hiện bởi nhân viên quản lý hoặc nhân viên toàn thời gian.
· Quy trình xử lý khiếu nại không có yêu cầu về thời gian phản hồi đối với các bộ phận liên quan.
· Giá dịch vụ chỉ thông báo tới nhân viên nội bộ, không công khai trên website, website công ty chỉ có giá niêm yết.


CHƯƠNG 3: GIẢI PHÁP NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ PHÒNG TẬP GYM CỦA CÔNG TY TNHH TRUNG TÂM THỂ DỤC THỂ HÌNH VÀ YOGA – CHI NHÁNH SKY CITY TOWER.
Định hướng phát triển của công ty
Định hướng giai đoạn 2024 – 2027
· Tập trung đối tượng khách hàng trẻ
· Tập trung vào nâng cao chất lượng dịch vụ
· Đẩy mạnh và hoàn thiện áp dụng công nghệ trong quá trình cung ứng dịch vụ
· Đặt ra yêu cầu cao hơn đối với người lao động
Định hướng nâng cao chất lượng dịch vụ phòng tập
· Tinh gọn quy trình tiếp nhận và giải quyết khiếu nại
· Tăng cường chất lượng công tác phục vụ khách hàng
· Tăng cường công tác đào tạo nguồn nhân lực.
Giải pháp nâng cao chất lượng dịch vụ phòng tập gym tại Chi nhánh Sky City Tower – California.
· Chuyên nghiệp hoá công tác xử lý khiếu nại dịch vụ khách hàng
· Nâng cao chất lượng đội ngũ cán bộ nhân viên
· Minh bạch thông tin dịch vụ và chương trình đi kèm

