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Resumen

La presente tesis, titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Gimnasio
Hércules de la ciudad de Tarma, 2024”, se desarroll6 en el distrito de Tarma, provincia de
Tarma, regioén Junin, motivada por los desafios competitivos y la creciente demanda de
servicios deportivos. El objetivo principal fue determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules. El estudio empleo una
metodologia cuantitativa; se aplico el método cientifico, integrando razonamientos
deductivo e inductivo. La investigacion fue de tipo aplicada, con nivel correlacional,
disefio no experimental y corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 80
clientes activos, seleccionados mediante muestreo no probabilistico por conveniencia.
Para la recoleccion de datos se utilizo un cuestionario de 38 items, basado en los modelos
SERVQUAL y ACSI, con escala Likert de cinco puntos. Los instrumentos fueron
validados por expertos y mostraron alta confiabilidad, con coeficientes Alfa de Cronbach
de 0.960 (calidad de servicio) y 0.869 (satisfaccion del cliente). El andlisis estadistico se
realizé mediante la prueba de Rho de Spearman, debido a la no normalidad de los datos,
y revel6 una correlacion positiva media y estadisticamente significativa (rs = 0.556, p <
0.001) entre ambas variables. Se concluye que una mejora en la calidad del servicio se
relaciona de manera directa y positiva con la satisfaccion del cliente, destacando su

importancia como factor estratégico para el éxito y la fidelizacion en el sector deportivo.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, SERVQUAL, ACSI,

Gimnasio Hércules de Tarma.
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Abstract

This thesis, entitled “Service Quality and Customer Satisfaction at the Hércules Gym in
the City of Tarma, 2024”, was conducted in the district of Tarma, province of Tarma, Junin
region, motivated by competitive challenges and the growing demand for sports services.
The main objective was to determine the relationship between service quality and
customer satisfaction at Hércules Gym. The research methodology followed a quantitative
approach, applying the scientific method and integrating both deductive and inductive
reasoning. It was an applied research study, with a correlational level, non-experimental
design, and cross-sectional approach. The population consisted of 80 active clients,
selected through non-probabilistic convenience sampling. Data were collected using a 38-
item questionnaire based on the SERVQUAL and ACSI models, employing a five-point
Likert scale. The instruments were validated by experts and showed high reliability, with
Cronbach’s Alpha coefficients of 0.960 (service quality) and 0.869 (customer
satisfaction). Statistical analysis was conducted using Spearman’s Rho test due to the non-
normality of the data, revealing a moderate and statistically significant positive correlation
(rs = 0.556, p < 0.001) between the two variables. It is concluded that improvements in
service quality are directly and positively related to customer satisfaction, highlighting the
strategic importance of this factor for success and customer loyalty in the sports services

sector.

Keywords: Service quality, Customer satisfaction, SERVQUAL, ACSI, Hércules Gym of

Tarma.



1.1.

CAPITULO 1: INTRODUCCION

Situacion problematica.

En los tltimos afios, las empresas han adoptado una tendencia mas estructurada en
su desarrollo estratégico, debido a diversos factores ya sea de indole econdmica,
politica, sociocultural, legal, ambiental y tecnoldgica (Hernandez, 2016). En este
contexto, las empresas buscan la obtencion de beneficios como la generacion de

ingresos economicos (Sanchez, 2015).

Las empresas de acondicionamiento fisico han evolucionado hasta convertirse en
una tendencia global, impulsada por el interés creciente de las personas en mejorar
su bienestar personal, participar en actividades recreativas y competir en diversos
ambitos (Aldana, 2017). Este fenomeno ha generado una cultura amplia y diversa
en torno al ejercicio fisico, transformando el sector en una industria dindmica,
compleja y altamente competitiva. La atencion de marcas y empresas hacia el
marketing deportivo ha diversificado atin mas la participacion en actividades

relacionadas, dando lugar a un mercado exigente y en constante evolucion.

A nivel global, el sector servicios, incluyendo gimnasios y centros de fitness, ha
mostrado un crecimiento significativo, contribuyendo mas de dos tercios al
Producto Interno Bruto (PIB) y al empleo en economias avanzadas y emergentes
(OCDE, 2014). En este escenario, la calidad del servicio se posiciona como un

factor clave para alcanzar una ventaja competitiva sostenible, ya que influye



directamente en la satisfaccion y lealtad de los clientes, aspectos esenciales para el

éxito y rentabilidad empresarial (Zarraga et al., 2018).

Ademas, mejorar la calidad del servicio podria incrementar la demanda de equipos
y servicios relacionados, impulsando la produccion local de productos de fitness,
lo que beneficiaria la economia local y podria contribuir a la reduccion de la
pobreza en comunidades como Tarma (Arias et al., 2016) . Este impacto positivo
refleja la importancia de comprender y optimizar los factores que vinculan la

calidad del servicio con la satisfaccion del cliente.

En este contexto, la calidad del servicio se presenta como un aspecto clave para
los gimnasios y centros de acondicionamiento fisico. Segun Lazzari y Moulia
(2014), los clientes evaluan continuamente el servicio que reciben comparandolo
con las expectativas que tienen, basadas en experiencias previas, recomendaciones
y estrategias publicitarias. Si el servicio percibido no alcanza estas expectativas,
los clientes tenderan a abandonar el establecimiento; en cambio, cuando las
superan, se fomenta la lealtad y la preferencia, factores determinantes en mercados

tan competitivos.

A nivel econdmico, Silva et al. (2021) enfatizan que, en un entorno globalizado,
las empresas deben aumentar su eficiencia y competitividad para captar y fidelizar
clientes. La calidad del servicio no solo constituye una herramienta diferenciadora
frente a la competencia, sino también una estrategia para alcanzar una ventaja
competitiva sostenible. Ejemplos como el modelo de negocio de Smart Fit,
caracterizado por ofrecer servicios de calidad a precios accesibles, han
transformado significativamente el sector, logrando captar una amplia base de
clientes y consolidando su liderazgo en varias regiones, segin la revista

Las2Orillas (2024)

En este sentido, el Gimnasio Hércules de Tarma enfrenta el reto de ofrecer una
calidad de servicio que satisfaga las expectativas crecientes de los clientes,
ajustandose a las condiciones especificas del mercado local. Elementos como la

infraestructura y la durabilidad de los equipos son determinantes; instalaciones



1.2.

modernas y equipos robustos generan una percepcion positiva de confiabilidad y

profesionalismo, tal como sefiala la revista Men's Health (2023).

Por lo tanto, es crucial analizar ;como la calidad del servicio ofrecido por el
Gimnasio Hércules se relaciona con la satisfaccion de sus clientes?, este factor
puede ser determinante para su competitividad en el mercado de Tarma, su
capacidad de retencion y fidelizacion de los clientes y su sostenibilidad a largo

plazo en un entorno cada vez mas desafiante.
Formulacion del problema.
1.2.1. Problema general.

(Qué relacion existe entre la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente en

el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024?
1.2.2. Problemas especificos.

(Qué relacion existe entre la fiabilidad con la satisfaccion del cliente en el

Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024?

(Qué relacion existe entre la seguridad con la satisfaccion del cliente en el

Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024?

(Qué relacion existe entre los elementos tangibles con la satisfaccion del cliente

en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024?

(Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente

en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024?

(Qué relacion existe entre la empatia con la satisfaccion del cliente en el Gimnasio

Hércules de la ciudad de Tarma, 2024?



1.3.  Justificacion.

Siguiendo la orientacion de Naupas et al. (2018), la presente investigacion se

justifica en los ambitos tedrico, metodologico y social, detallandose de la siguiente

mancra:

1.3.1.

1.3.2.

Justificacion teorica.

La presente investigacion encuentra su sustento tedrico en la necesidad de
comprender y profundizar en los conceptos de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente desde una perspectiva cientifica y aplicada,
tomando como base dos tipos de modelos para cada variable el modelo

SERVQUAL y el modelo ACSI, ampliamente utilizado en estudios.

Asimismo, este enfoque tedrico posibilita contrastar empiricamente las
hipotesis planteadas, validando si los elementos de la calidad de servicio
ofrecida por el Gimnasio Hércules se relacionan de forma significativa en
los niveles de satisfaccion de sus clientes, permitiendo con ello aportar
evidencia a los estudios de gestion de servicios en el sector fitness, poco

explorado en contextos locales en la ciudad de Tarma region Junin.
Justificacion metodologia.

Desde una perspectiva metodoldgica, la presente investigacion sigue un
enfoque cuantitativo de tipo aplicada y de nivel correlacional, lo cual
permite obtener datos objetivos y generalizables sobre la percepcion de los

clientes del Gimnasio Hércules.

La informacién obtenida permitird identificar patrones, relaciones y
diferencias significativas entre las variables, lo cual contribuird a validar

empiricamente los modelos tedricos utilizados.

Asimismo, los resultados serviran de insumo para que el gimnasio pueda
implementar mejoras especificas, sustentadas en evidencia empirica, en su

atencion al cliente, infraestructura, procesos internos y estrategias de
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1.3.3.

fidelizacion. Este aporte metodologico permite a futuras investigaciones
replicar el estudio en contextos similares, contribuyendo asi al
fortalecimiento del conocimiento en calidad de servicio en instituciones

deportivas.
Justificacion practica.

En el &mbito practico, esta investigacion cobra relevancia al centrarse en
una problematica real: la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente dentro de una organizacion de servicios deportivos
como el Gimnasio Hércules. El estudio pretende ofrecer un diagndstico
situacional basado en la experiencia directa de los clientes, permitiendo a
la organizacidon conocer de manera precisa cuales son sus fortalezas y

debilidades desde la perspectiva del cliente.

El andlisis de los resultados permitira al gimnasio desarrollar estrategias de
mejora orientadas a optimizar sus procesos de atencién, comunicacion,
infraestructura y trato personalizado, lo cual no solo impactara
positivamente en la satisfaccion del cliente, sino también en la fidelizacion

y en el posicionamiento competitivo de la empresa en el mercado local.

Ademas, este estudio podra ser tomado como referencia por otros centros
deportivos o de servicios similares que busquen implementar una cultura
de mejora continua basada en la percepcion del cliente, promoviendo asi

una mayor orientacion al cliente y un enfoque centrado en la calidad total.

Objetivos.

1.4.1.

Objetivo general.

Identificar la relacidon existente entre la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma,

2024.



1.4.2.

Objetivos especificos.

Identificar la relacion existente de la fiabilidad con la satisfaccion del

cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.

Identificar la relacién existente de la seguridad con la satisfaccion del

cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.

Identificar la relacion existente de los elementos tangibles con la
satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma,

2024.

Identificar la relacion existente de la capacidad de respuesta con la
satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma,

2024.

Identificar la relacion existente de la empatia con la satisfaccion del cliente

en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.

1.5. Hipdtesis

1.5.1.

1.5.2.

Hipotesis general.

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
Hipotesis especificas.

Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente

en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.

Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.

Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion

del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.



Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma,

2024.

Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en

el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO.

Antecedentes de la investigacion.
2.1.1. Antecedentes internacionales.
2.1.1.1. Tesis.

Hernadndez (2022) elabor6 la tesis titulada “Estrategias basadas en las
dimensiones de calidad para fortalecer un servicio de gimnasio en Querétaro”,
cuyo objetivo fue demostrar la relevancia de la calidad del servicio percibida en el
posicionamiento competitivo de un gimnasio. El estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, empleando las dimensiones del modelo SERVQUAL (tangibilidad,
confianza, sensibilidad, seguridad y empatia) y una muestra de 385 usuarios entre
16 y 50 afios. Los datos fueron recolectados mediante encuestas. Los resultados
evidenciaron que el gimnasio cumplia en gran parte con las dimensiones
evaluadas, generando efectos positivos en la percepcion del servicio. Se
propusieron estrategias basadas en comunicacion, proactividad y enfoque en el

cliente. Se concluy6 que dichas estrategias fortalecen la ventaja competitiva y

pueden ser replicables en otros negocios del sector.
2.1.1.2.  Articulos.

Ferreira et al. (2022) realizaron una revision sistematica titulada “Determinants of

service quality influencing customer satisfaction in fitness centers”, en la que



analizaron 17 estudios seleccionados de un total de 378 publicaciones revisadas
entre 2017 y 2022. Las bases de datos utilizadas incluyeron PubMed, Scopus, Web
of Science y EBSCO. Se identificaron nueve dimensiones clave que influyen en la
satisfaccion del cliente: instalaciones, personal, precio, servicios de apoyo,
recuperacion del servicio, seguridad, marketing online y relaciones con el cliente.
Se concluy6 que una adecuada gestion de estas dimensiones mejora la retencion,

la lealtad y las intenciones de recompra en el sector fitness.

Rosete (2022) desarrolld el estudio “Service Quality, Customer Satisfaction,
Consumer Behavior and Business Performance of Health and Fitness Center in
Kuwait, UAE”, con el fin de evaluar la relacion entre calidad del servicio,
satisfaccion del cliente, comportamiento del consumidor y desempefio empresarial
en el gimnasio Oxygen Gym de Kuwait. El enfoque fue cuantitativo y de disefio
descriptivo-correlacional, con una muestra aleatoria de 300 clientes. Se aplicd un
cuestionario basado en SERVQUAL. Los resultados reflejaron altos niveles de
percepcion de calidad y satisfaccion, asi como una relacion positiva entre calidad
del servicio y comportamiento del consumidor, y entre calidad y desempeio
empresarial. Se concluy6 que estas variables pueden predecir el rendimiento de los

centros fitness.

Suyatman & Lertwachara (2022) realizaron un estudio titulado “The Effects of
Service Quality on Customer’s Satisfaction in Fitness Center in Semarang,
Indonesia”, publicado en Jurnal Bisnis dan Kewirausahaan. Su objetivo fue
analizar la influencia de la calidad del servicio sobre la satisfaccion del cliente en
14 gimnasios de Semarang. El enfoque fue cuantitativo, correlacional y no
experimental. Se aplicé una encuesta a 420 usuarios, basada en el modelo
SERVQUAL. Los resultados mostraron que fiabilidad, seguridad, empatia y
capacidad de respuesta superaron las expectativas del cliente, excepto por los
elementos tangibles. El andlisis de regresion reveld un efecto negativo de la
capacidad de respuesta en ciertos servicios. Se concluyo que es necesario reforzar
las dimensiones con influencia positiva y mejorar la capacidad de respuesta para

incrementar la satisfaccion.
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Antecedentes nacionales.
2.1.2.1. Tesis.

Silvera (2024), en su tesis titulada “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
del gimnasio Silver’s Gym en la ciudad de Satipo — Junin, 2024”, tuvo como
objetivo principal determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en dicho establecimiento deportivo. El estudio fue de
enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con un alcance correlacional y disefio no
experimental. Para la recoleccion de datos se encuesto a 83 clientes del gimnasio
utilizando una escala tipo Likert. La confiabilidad de los instrumentos fue
verificada mediante el coeficiente alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de
0.756 para la variable calidad del servicio y 0.804 para la variable satisfaccion del
cliente. Los resultados evidenciaron wuna correlacion positiva alta y
estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente (r = 0.808, p = 0.001). A nivel de dimensiones. En conclusion, el autor
demostrd que una mejora en la calidad del servicio influye positivamente en el

nivel de satisfaccion de los clientes del gimnasio.

Angulo y Sanchez (2023) sustent6 la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el gimnasio Mega Fit, Trujillo 2023”, presentada en la Universidad
César Vallejo (Peru). Su objetivo fue determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. El estudio fue de tipo aplicada, con disefio no
experimental descriptivo-correlacional. Se aplicé una encuesta SERVQUAL a 286
clientes seleccionados aleatoriamente, con una confiabilidad superior a 0.98 (Alfa
de Cronbach). Los resultados evidenciaron una correlacion fuerte y significativa (r
= 0908, p < 0.001), concluyendo que la calidad del servicio influye
significativamente en la satisfaccion del cliente, logrando el gimnasio altos

estandares de servicio.

Escobar (2022), sustent6 en la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en un centro de entrenamiento en la ciudad de Chiclayo, 20207, se

planteé como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
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satisfaccion del cliente en un centro de entrenamiento ubicado en la ciudad de
Chiclayo. El estudio fue de tipo basico, con enfoque cuantitativo y disefio no
experimental. La muestra estuvo conformada por 197 clientes. El problema se
centrd en la insatisfaccion de los usuarios debido a una atencion inadecuada, falta
de personal capacitado, escasa empatia y deficiencias en los equipos e
infraestructura. Los resultados revelaron que un 37 % de los encuestados considero
baja la calidad del servicio y un 50 % percibi6 baja la satisfaccion del cliente. El
analisis estadistico indic6 una correlacion moderada y significativa (r = 0,682; p =
0,00), lo que permitié concluir que mejorar la calidad del servicio impacta
positivamente en la satisfaccion del cliente, contribuyendo a una mejor posicion

del centro de entrenamiento en la percepcion de los usuarios.

Curaca (2022), sustento la tesis titulada “Marketing relacional y la calidad de
servicio prestado por los gimnasios del distrito de Comas - Lima 2021 ", se plante6
como objetivo principal determinar la relacion existente entre el marketing
relacional y la calidad de servicio en los gimnasios del distrito de Comas. El
estudio fue de tipo aplicado, con un enfoque correlacional y disefio no
experimental. La muestra estuvo compuesta por 175 personas, a quienes se les
aplicé una encuesta con dos cuestionarios diferenciados, uno por cada variable.
Los resultados mostraron que el 86,29 % de los encuestados percibieron un nivel
alto de marketing relacional y el 93,14 % un nivel alto de calidad de servicio. El
analisis estadistico arroj6 una correlacion moderada (r = 0,681) y significativa (p
= 0,000 < 0,05) lo cual se concluye que existe una relacion significativa entre el

marketing relacional y la calidad de servicio en los gimnasios de Comas.

Luz6n (2022) sustento la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
gimnasio Smartfit (Real Plaza) post pandemia — Piura 2022, en la Universidad
César Vallejo. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo-
correlacional y transversal. Se encuestd a 386 clientes de una poblacion de 2853,
con un cuestionario confiable (Alfa > 0.9). Los resultados mostraron una
correlacion significativa pero baja (r = 0.353, p = 0.00). Aunque el nivel de

satisfaccion fue aceptable, la calidad del servicio fue percibida como media-baja.
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Se recomendo6 implementar tecnologia innovadora para mejorar la experiencia del

cliente y la competitividad.

Saavedra (2022) sustent6 la tesis “Relacion entre la satisfaccion del cliente y la
calidad de servicio en Sayayin’s Barracks en el ario 2021, en la Universidad
Privada del Norte. El objetivo fue analizar la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente. El estudio fue aplicado, con enfoque cuantitativo y disefio
correlacional causal. Se emple6 el modelo SERVPEREF y una escala de satisfaccion
de nueve items. El 62.96% percibio alta calidad y el 66.67% alta satisfaccion. Se
hall6 una correlacion muy fuerte (r = 0.991), concluyendo que optimizar procesos

asegura una alta calidad y satisfaccion del cliente.

Beltran (2023) sustentd la tesis “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la clinica veterinaria Caya — 2020, en la Universidad Nacional del Centro del
Pert. Su objetivo fue determinar la relacién entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente. La investigacion fue basica, correlacional, con disefio no
experimental de corte transversal. Se encuestd a 103 de 140 clientes. Se encontro
una relacion significativa (p = 0.000), con coeficiente de Spearman de 0.817. Se
concluyd que mejorar la calidad del servicio impacta directamente en la

satisfaccion del cliente.

Victoria y Victoria (2022) sustento la tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en la Empresa Grupo Victoria Alva SAC Huancayo — 2021”, en la
Universidad Peruana Los Andes. El objetivo fue analizar la relacion entre calidad
del servicio y satisfaccion del cliente. El estudio fue bésico, correlacional, no
experimental, con una muestra de 67 clientes. La recoleccion se hizo con
cuestionario validado y confiable. Se hall6 una relacion significativa (t = 0.585, p
= 0.000). Se recomendd optimizar las dimensiones evaluadas para alcanzar un

servicio de excelencia y mejorar la satisfaccion.

Vilcatoma (2020) sustento la tesis “La calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Pregrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica —

UNCP”, en la Universidad Continental. El objetivo fue determinar la relacion
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entre calidad del servicio y satisfaccion en estudiantes universitarios. Se utilizo
enfoque descriptivo-correlacional, con el modelo SERVQUAL aplicado a 51
estudiantes. El andlisis con prueba de Pearson arrojé r = 0.276, indicando una
relacion positiva pero débil. Se concluy6 que es necesario mejorar la calidad del

servicio para elevar la satisfaccion estudiantil.
Bases tedricas.

Dentro del desarrollo del marco tedrico, se encontrardn diversas definiciones y
teorias generadas por autores reconocidos en el area de Marketing, que sustentan
las variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el contexto de la

presente investigacion.
2.2.1. Calidad de servicio.
2.2.1.1.  Conceptos.

Segun Molina (2014), la calidad de servicio se entiende como el grado en que se
cumplen las expectativas del cliente respecto a la eficiencia con la que un servicio

atiende sus necesidades.

Mora (2005) propone que la calidad de servicio emerge de la implicacion total de
la empresa en la mejora constante de sus operaciones, con la finalidad de cumplir
con lo que espera el cliente y lograr su satisfaccion a través de la comunicacion y

la informacion recibida durante la prestacion del servicio.

Larrea (1991) interpreta la calidad del servicio como el conjunto de caracteristicas
que el cliente percibe como esenciales para el funcionamiento y la diferenciacion

de una empresa en el mercado.

Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988) la definen como la opinidn que los clientes
tienen sobre el servicio que reciben, influenciada significativamente por el

desempefio de los empleados.
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Zevallos et al. (2018) la sefialan como un indicador clave para identificar areas de
mejora a partir de lo que perciben los clientes, ofreciendo informacion valiosa para

satisfacer sus requerimientos.

Ghobadian, Speller y Jones (1993) la consideran un elemento de diferenciacion
que proporciona una ventaja competitiva y aumenta la rentabilidad a largo plazo,

tanto en la fidelizacion de clientes existentes como en la captacion de nuevos.

En resumen, la calidad de servicio se define como el nivel en que una organizacion
consigue satisfacer, e idealmente superar, las expectativas de sus clientes a través
de la mejora continua de sus procedimientos y una interaccion eficaz que genere
satisfaccion y valore la opinion del cliente a lo largo de toda la experiencia del

servicio.
2.2.1.2. Teoria.
Teoria de la brecha (Gap Model):

La Teoria de la Brecha fue desarrollada por tres investigadores importantes en el
campo del marketing de servicios: A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y Leonard
L. Berry. Ellos son los padres de esta idea. El modelo identifica cinco brechas
principales que pueden causar problemas en la calidad del servicio percibida por

el cliente:

1. Brecha del conocimiento (Gap 1): La diferencia entre lo que los clientes

realmente esperan y lo que la empresa cree que esperan.

Ejemplo: Un gimnasio cree que los clientes solo quieren equipos modernos, pero
muchos también valoran mucho la limpieza constante durante las horas pico, algo

que el gimnasio no ha identificado como una alta prioridad.

2. Brecha de los estandares (Gap 2): La diferencia entre lo que la empresa cree que
los clientes esperan y los estandares de calidad del servicio que realmente

establece.
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Ejemplo: El gimnasio sabe que la limpieza es importante, pero no establece un
estandar especifico sobre la frecuencia con la que se deben limpiar los equipos

durante las horas de mayor afluencia.

3. Brecha de la entrega (Gap 3): La diferencia entre los estandares de calidad del

servicio establecidos y el servicio que realmente se entrega.

Ejemplo: Aunque el gimnasio tiene un estdndar de limpiar los bafios cada hora, el

personal a veces estd ocupado y no lo cumple consistentemente.

4. Brecha de la comunicacion (Gap 4): La diferencia entre lo que la empresa
promete a los clientes a través de la publicidad y otras comunicaciones, y lo que

realmente entrega.

Ejemplo: El gimnasio promociona "equipos siempre limpios y disponibles", pero

en horas pico algunos equipos estan sucios y hay que esperar para usarlos.

5. Brecha del cliente (Gap 5): La diferencia entre lo que el cliente esperaba del
servicio y lo que percibio haber recibido. Esta brecha es la consecuencia de las

cuatro brechas anteriores.

Ejemplo: Un cliente esperaba al gimnasio siempre limpio y con equipos
disponibles, pero percibié que no siempre era asi, generando una brecha de

insatisfaccion.

Segun Mauri (2013) menciona que la Teoria de las Brechas (Gaps Model) se basa
en la teoria de la confirmacion de expectativas, subraya la importancia de que las
empresas comprendan y gestionen las expectativas de los clientes, establezcan
estandares de servicio adecuados, garanticen una entrega de calidad y mantengan
una comunicacion coherente para minimizar estas brechas y mejorar la satisfaccion

del cliente.
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Figura 1

Modelo SERVQUAL de las 5 brechas.
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Nota. La figura muestra como funciona el modelo de las 5 brechas del modelo Servqual adentro de
una empresa y estas a su accion que se interpretan. Fuente (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2004).

La imagen ilustra el Modelo de las Brechas de la Calidad del Servicio (Gaps
Model), detallando como las expectativas del cliente se forman a partir de la
comunicacion boca a oido, sus necesidades personales y experiencias pasadas,
culminando en el Servicio esperado por el cliente. Este se compara con el Servicio
percibido por el cliente, dando lugar al Vacio 5, la brecha clave de satisfaccion.
Del lado de la Compaiiia, la Percepcion de la compaiiia sobre las expectativas del

cliente puede diferir de las expectativas reales (Vacio 1). Esta percepcion guia las
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Directrices del cliente para disefiar y establecer estdndares del servicio, cuya
inadecuacion genera el Vacio 2. La Entrega de servicio puede no cumplir con estos
estandares (Vacio 3), y las Comunicaciones externas hacia el cliente pueden crear
expectativas que no se cumplen en la entrega (Vacio 4). En esencia, el modelo
subraya coémo las discrepancias en la comprension, disefio, entrega y
comunicacion del servicio por parte de la empresa impactan directamente en la

satisfaccion del cliente.

En sintesis, la Teoria de la Brecha (Gap Model) explica que la satisfaccion del
cliente con un servicio depende de la diferencia entre lo que esperaba y lo que
realmente recibio. Identifica cinco brechas que pueden causar insatisfaccion,
origindndose en la falta de conocimiento de las expectativas del cliente por parte
de la empresa, la inadecuacion de los estandares de servicio, las fallas en la entrega
del servicio y las comunicaciones engaiosas. El objetivo es minimizar estas
brechas para que el servicio percibido coincida o supere las expectativas del

cliente.
La teoria de los momentos de la verdad de Carlzon (1987).

Esté teoria fue desarrollada por Jan Carlzon, un ejecutivo sueco que revolucion6
la industria de las aerolineas al transformar el enfoque de servicio al cliente en
Scandinavian Airlines (SAS). Segln esta teoria, cada interaccion entre un cliente
y la empresa representa un "momento de la verdad". Estos momentos son instantes
clave en los que el cliente forma una percepcion sobre la calidad del servicio que
recibe. Carlzon afirmaba que cada uno de estos momentos era una oportunidad

para la empresa de cumplir o fallar en las expectativas del cliente.

“Cada vez que un cliente entra en contacto con cualquier aspecto de una empresa,
tiene la oportunidad de formarse una impresion, ya sea buena o mala. Este

momento es el momento de la verdad” (Carlzon, 1987, p. 3).
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Aunque Carlzon no defini6 dimensiones estructuradas como en otros modelos, los
estudios posteriores han agrupado los momentos de la verdad en las siguientes

categorias:
a) Momentos clave (criticos):

Interacciones decisivas que influyen fuertemente en la percepcion general del

cliente (por ejemplo, el primer contacto con el recepcionista en un gimnasio).
b) Momentos rutinarios (operacionales):

Situaciones comunes y repetitivas, pero que afectan la percepcion si se manejan

mal (como la puntualidad de clases o limpieza de instalaciones).
¢) Momentos de recuperacion:

Ocurren cuando hay un problema o fallo en el servicio, y la empresa tiene la

oportunidad de recuperar la confianza del cliente mediante una respuesta adecuada.
d) Momentos inesperados (sorpresa):

Interacciones que no estaban previstas, pero generan una impresion positiva o

negativa duradera (como un saludo personalizado o un obsequio inesperado).
2.2.1.3.  Enfoque.
Enfoque basado en las expectativas y percepciones.

El enfoque basado en las expectativas y percepciones es uno de los mas influyentes
en el estudio de la calidad de servicio, especialmente en el campo del marketing
de servicios. Este enfoque sostiene que los clientes evaltian la calidad de un
servicio comparando sus expectativas previas con su percepcion real del servicio

recibido.
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Este enfoque se basa principalmente en la teoria de la disconfirmacion de

expectativas (Oliver, 1980), segun la cual:
Satisfaccion = Percepcion — Expectativa

Esta teoria fue adaptada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) en su
influyente modelo SERVQUAL, que establece que la calidad del servicio puede
ser medida como la diferencia entre las percepciones del cliente (P) y sus

expectativas (E):
Q=P-E

Si la percepcion supera la expectativa (P > E), se genera satisfaccion. Si es igual

(P=E), el cliente esta conforme. Si es inferior (P < E), se produce insatisfaccion.

Este enfoque se operacionaliza en el modelo SERVQUAL, que incluye cinco

dimensiones fundamentales:
a. Fiabilidad: Capacidad de realizar el servicio de forma precisa y constante.

b. Capacidad de respuesta: Rapidez y disposicion para ayudar al cliente.

o

Seguridad: Conocimiento, cortesia y capacidad para generar confianza.
d. Empatia: Atencion individualizada al cliente.
e. Elementos tangibles: Apariencia de instalaciones, personal y equipos.

Estas dimensiones se evalian a partir de items dobles: uno que mide la expectativa

y otro la percepcion, para luego calcular la diferencia.
Enfoque basado exclusivamente en el desempeiio Cronin y Taylor (1992)

Frente a las criticas al modelo basado en expectativas, Cronin y Taylor (1992)
propusieron ¢l modelo SERVPERF, que rechaza la necesidad de medir
expectativas y sostiene que la calidad debe evaluarse solo en funcion del

desempefio percibido.
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“La inclusion de expectativas en la medicion de la calidad del servicio es
innecesaria y puede reducir la precision del instrumento” (Cronin & Taylor, 1992,

p. 56).

En qué se diferencian: SERVQUAL = Percepcion — Expectativa, a diferencia del
SERVPERF = Solo Percepcion.

Segun este enfoque, las expectativas son demasiado volatiles, subjetivas y dificiles
de interpretar, por lo tanto, lo mas fiable es medir directamente el desempeiio

percibido del servicio.
2.2.1.4. Modelos.
Modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985):

Considera cinco dimensiones clave (tangibilidad, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia).

Es util para identificar brechas entre las expectativas y la percepcion.
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Figura 2

Modelo Servqual para su medicion.

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

- Cumplen lo prometido

iaBilidad - Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad  se—— | oilizan bien el servicio la primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo prometido
No cometen errores

r

- Comportamiento confiable de los Empleados

Seguridad - Clientes se sienten seguros
Los empleados son amables
L Los empleados tienen conocimientos suficientes
CALIDAD ~ X -
DEL Equipos de apariencia moderna
SERVICIO { Elementos se——s - Instalaciones visualmente atractivas
: - Empleados con apariencia pulcra
Expectativas Ta I'Igll)lCS - Elementos materiales atractivos
vs. percepcion ~

Comunican cuando concluirdn el servicio
- Los empleados ofrecen un servicio répido

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
- Los empleados nunca estin demasiado ocupados

Capacidad  e—
de Respuesta

- Ofrecen atencién individualizada
Empatia ———— - Horarios de trabajo convenientes para los clientes
- Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
- Se preocupan por los clientes
Comprenden las necesidades de los clientes

Nota. La figura muestra el modelo de medicion por la variable calidad de servicio. Bustamante et,
al. (2019).

El modelo SERVQUAL es una herramienta ampliamente utilizada para medir la
calidad del servicio percibida por los clientes. Fue desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985, 1988), y se basa en la premisa de que la calidad del
servicio puede evaluarse a través de la diferencia entre las expectativas de los
clientes antes del servicio y sus percepciones posteriores. Este enfoque permite
identificar brechas en la entrega del servicio, lo cual es esencial para formular

estrategias de mejora.

El modelo se estructura en cinco dimensiones clave: Fiabilidad, Seguridad,
Elementos Tangibles, Capacidad de Respuesta y Empatia. Cada una de estas
dimensiones agrupa diversos atributos que los clientes utilizan para valorar la
calidad del servicio. Por ejemplo, la fiabilidad se refiere a la capacidad de la
empresa para cumplir con lo prometido de forma precisa, mientras que la seguridad
abarca aspectos como el comportamiento confiable del personal y la sensacion de

seguridad que experimenta el cliente. Por otro lado, los elementos tangibles
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incluyen la apariencia de las instalaciones, los equipos y el personal. La capacidad
de respuesta se vincula con la disposicion y rapidez para atender a los clientes, y
la empatia refleja el grado de atencion individualizada y comprension hacia las

necesidades del cliente (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

De esta manera, el modelo SERVQUAL no solo permite medir la calidad del
servicio, sino también entender como las percepciones reales del cliente se alinean
(0o no) con sus expectativas iniciales, lo cual impacta directamente en su

satisfaccion.
Modelo SERVPEREF (Cronin y Taylor 1992):

Posteriormente, Cronin y Taylor (1992) propusieron el modelo SERVPERF como
una alternativa al modelo SERVQUAL. A diferencia de este ultimo, el modelo
SERVPEREF se enfoca exclusivamente en la percepcion del cliente, omitiendo la
medicion de expectativas. Seglin los autores, la calidad del servicio debe evaluarse
unicamente a partir del rendimiento percibido del servicio, ya que esto refleja de

forma mas directa la experiencia del consumidor.

El modelo SERVPERF utiliza las mismas cinco dimensiones que el SERVQUAL,
pero plantea que las expectativas pueden ser inconsistentes o subjetivas, y que
medir tnicamente el desempefio es mas eficiente y confiable. Esta simplificacion
metodoldgica ha sido bien recibida en investigaciones posteriores, al reducir el
nimero de items en las encuestas y minimizar la ambigiiedad en la interpretacion

de los resultados (Cronin & Taylor, 1992).

En este sentido, el modelo SERVPERF representa un enfoque mas directo y
operativo para evaluar la calidad percibida, especialmente en contextos donde las

expectativas del cliente pueden variar ampliamente y no siempre ser explicitas.
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2.2.2. Satisfaccion del cliente.
2.2.2.1.  Conceptos.

El concepto de satisfaccion del cliente se centra en la percepcion del cliente sobre
el grado en que un producto o servicio cumple o excede sus expectativas. Aqui se

destacan definiciones clave de autores reconocidos:

Kotler y Keller (2012) definen la satisfaccion como la "sensacion de placer o
decepcion de una persona al comparar el desempeiio (o resultado) percibido de un

producto con sus expectativas.

Este concepto enfatiza la comparacion entre lo que el cliente esperaba y lo que

recibio.

Oliver (1980) introduce el concepto de "disconfirmacion de expectativas", donde
la satisfaccion se produce cuando el desempeiio del producto o servicio excede las

expectativas, mientras que la insatisfaccion ocurre cuando no se alcanzan.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) asocian la satisfaccion con la calidad del
servicio, sefialando que la satisfaccion depende de la percepcion de calidad y el

valor percibido por el cliente.

“La satisfaccion del cliente es una evaluacion global posterior al consumo, basada
en la comparacion entre el desempefio percibido y las expectativas del cliente”

(Fornell, 1992, p. 7).

Por lo cual, la satisfaccion del cliente es una construccion multidimensional que
abarca componentes cognitivos (comparacion entre expectativas y desempeio),
afectivos (reacciones emocionales) y conductuales (intenciones futuras), y que
constituye un criterio clave para evaluar la calidad del servicio y la competitividad

empresarial.
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2.2.2.2. Teorias.

Diversas teorias explican como se genera la satisfaccion del cliente y sus

determinantes principales. Estas son algunas de las mas relevantes:
Teoria de la Disconfirmacion de Expectativas (Oliver, 1980):

Sostiene que la satisfaccion es el resultado de comparar el desempefio percibido

de un servicio con las expectativas previas del cliente. Resultados:
Expectativa confirmada: El desempefio coincide con las expectativas.

Expectativa positiva (disconfirmacion positiva): El desempefio supera las

expectativas.

Expectativa negativa (disconfirmacion negativa): El desempefio estd por debajo de

las expectativas.
Teoria de la Equidad (Adams, 1965):

Plantea que la satisfaccion se relaciona con la percepcion de justicia en las
transacciones. Si el cliente siente que la relacion entre lo que recibe y lo que da es

justa, se genera satisfaccion.
2.2.2.3.  Enfoques.
Enfoque del comportamiento heddnico y emocional.

Autores como Liljander y Strandvik (1997) y Oliver (1997) plantean que el
enfoque de Fornell es excesivamente racional y cognitivo, y que no captura
adecuadamente la dimension emocional de la satisfaccion. Segun estos criticos, la
experiencia de un cliente no siempre puede evaluarse con base en juicios racionales

comparativos entre expectativas y desempefio.
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“La satisfaccion no puede entenderse inicamente como una evaluacion cognitiva;
también involucra respuestas emocionales complejas que pueden no derivar de

comparaciones racionales” (Oliver, 1997, p. 14).

Desde esta perspectiva, la satisfaccion del cliente estd influenciada por factores
como: El estado de animo del consumidor, la experiencia emocional durante el
consumo (placer, sorpresa, entusiasmo, frustracion) y la interaccion simbolica o

afectiva con la marca o servicio.

Este enfoque sostiene que la satisfaccion también puede surgir de:

Experiencias inesperadas (positivas o negativas), mas alla de lo anticipado.
Momentos memorables o decepcionantes, que afectan emocionalmente al cliente.
Factores irracionales como el ambiente, el trato humano o los valores simbolicos.

En este sentido, la satisfaccion no se genera solamente por la comparacion con una
expectativa previa, sino también por la experiencia vivida en si misma, aunque no

hubiera expectativa alguna.
2.2.2.4. Modelos.
MODELO ACSI (American Customer Satisfaction Index).

Claes Fornell (1992), creador del modelo American Customer Satisfaction Index
(ACSI), define la satisfaccion del cliente como una respuesta emocional y
cognitiva que resulta de la evaluacion del consumidor sobre el desempenio del
producto o servicio en relacion con sus expectativas previas. Esta satisfaccion se
considera un juicio general que integra diversas experiencias, percepciones y
evaluaciones acumuladas a lo largo del tiempo. Fornell considera que la
satisfaccion no es un simple momento o reaccidon puntual, sino una evaluacion
global y estable del nivel de contento del consumidor, la cual influye directamente

en su comportamiento futuro, como la lealtad y la probabilidad de recompra.
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Modelo ACSI para su medicion.

Modelo de medida ACSI.

Variable Latente

Variables Observadas

Expectativas del Cliente

Calidad percibida

Valor Percibido

Indice General de
Satisfaccion

Quejas

Lealtad del Cliente

1. Expectativas promedio de calidad (Previo a la compra)

2. Expectativas en cuanto al grado de personalizacion, o ;C6mo el bien o
servicio cumple con sus necesidades? (Previo a la compra)

3. Expectativa, en relacién con confiabilidad en el bien o servicio (Previo a
la compra)

1. Evaluacion global de la experiencia de la calidad (Posterior a la
compra)

2. Evaluacion de la experiencia de personalizacion, o ;Como el bien o
servicio cumple con sus necesidades? (Posterior a la compra)

3. Evaluacion a la confiabilidad, o Desperfectos en el bien o servicio
(Posterior a la compra)

1. Calificacion de la calidad respecto del precio
2. Calificacion del precio respecto de la calidad
3. Distancia del servicio producto ideal

1. Satisfaccion Global

2. Expectativa (Desempeno real: Es superior o inferior a las expectativas
del cliente)

3. Desempeno real respecto del bien o servicio que es ideal para el
cliente en la categoria

1. ¢ Se han generado quejas del cliente formal o informalmente acerca del
bien o servicio?

1. Calificacion de la probabilidad de recompra
2. Grado de flexibilidad al precio (al incremento) en la recompra.

3. Tolerancia de precio (al decremento) para persuadir la recompra

Nota: Tomado de Fornell et al. (1996a).
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Nota. La figura muestra el modelo de medidad ACSI seglin sus 6 diemnsiones.
Fuente: Zea et al. (2022).
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El indice desarrollado por Fornell y su equipo mide la satisfaccion del cliente a

partir de tres variables fundamentales:
a. Expectativas del cliente.

b. Calidad percibida

c. Valor percibido

Estas variables generan un nivel de satisfaccion general, el cual, a su vez, impacta

en resultados como:

d. Indice general de satisfaccion
e. Quejas

f. Lealtad del cliente

Este enfoque conecta directamente la satisfaccion con los resultados financieros

de la empresa, dindole importancia estratégica.
Glosario.

Calidad de servicio: Miranda, Chamorro y Rubio (2008) definen la calidad de
servicio como aquella que cumple con las expectativas de los clientes,
satisfaciendo sus necesidades y requerimientos. En otras palabras, la calidad de
servicio se centra en la capacidad de una organizacion para responder a lo que los

clientes esperan y necesitan.

Capacidad de respuesta: Segun Cottle (1991), la capacidad de respuesta se
refiere a la disposicion y la prontitud para ayudar a los clientes y para proporcionar
un servicio agil. Al igual que la fiabilidad, también abarca el cumplimiento puntual
de los compromisos adquiridos. Esta dimension se centra en la velocidad y la

voluntad de la empresa para atender las necesidades de los clientes.
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Elementos tangibles: Quesada, Fontana, Sdnchez y Fonseca (2011) sefalan que
los elementos tangibles comprenden la apariencia fisica de las instalaciones de la
empresa, la presentacion de su personal e incluso los equipos que utiliza, como
computadoras, mobiliario de oficina y vehiculos, entre otros. Estos aspectos

visuales y materiales contribuyen a la percepcion general del servicio.

Empatia: Ruiz y Grande (2006) definen la empatia como la atencion
individualizada que las organizaciones ofrecen a sus consumidores. Implica la
capacidad de la empresa para comprender y atender las necesidades especificas de

cada cliente de manera personalizada.

Expectativas: Christopher, Payne y Ballantyne (1994) sefalan que las
expectativas de los clientes se refieren a sus deseos y necesidades; es decir, lo que
ellos consideran que deberian ofrecer los productos o servicios. Estas expectativas

son los estandares con los que los clientes comparan el servicio real.

Fiabilidad del servicio: Maqueda y Llaguno (1995) explican que la fiabilidad del
servicio consiste en llevar a cabo la prestacion con formalidad y precision, en
concordancia con las expectativas, promesas y la publicidad que se haya realizado
sobre el mismo. Implica la capacidad de la empresa para cumplir lo prometido de

manera consistente y precisa.

Modelo SERVQUAL: El modelo SERVQUAL se entiende como un conjunto de
dimensiones o criterios distintos que subyacen a las evaluaciones que realizan los
consumidores sobre la calidad de un servicio (Miranda, Chamorro y Rubio, 2008).
Este modelo busca identificar las dimensiones clave que influyen en la percepcion

de la calidad del servicio.

Niveles de satisfaccion: Garcia (2014) indica que, después de adquirir un
producto o servicio, los clientes experimentan diferentes niveles de satisfaccion.
Estos niveles varian dependiendo de si el rendimiento percibido coincide, supera

o no alcanza sus expectativas.
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Rendimiento percibido: Garcia (2014) se refiere al rendimiento percibido como
el valor que el cliente considera haber obtenido tras la adquisicion de un producto
o servicio. Es la evaluacion subjetiva del cliente sobre el valor que ha recibido a

cambio de su inversion.

Satisfaccion del cliente: Kotler (2002) define la satisfaccion del cliente como las
sensaciones de placer o decepcidn que experimenta una persona al comparar el
rendimiento (o resultado) percibido de un producto o servicio con sus expectativas.
En esencia, es la evaluacion subjetiva del cliente sobre si sus expectativas se

cumplieron o no.

Seguridad: Gil y Giner (2013) describen la seguridad como la combinacién de los
conocimientos (profesionalidad y competencia) y la atencion demostrada por los
empleados, asi como la habilidad para generar confianza y credibilidad. Esta
dimension se relaciona con la competencia del personal y su capacidad para hacer

sentir seguros a los clientes.



3.1.

30

CAPITULO 3: METODOLOGIA.

Enfoque y métodos.
3.1.1. Enfoque.

De acuerdo con Hernandez (2018), el enfoque cuantitativo se distingue por aplicar
un proceso sistematico y ordenado cuyo propdsito es validar hipotesis previamente
planteadas. Este tipo de investigacion se inicia a partir de un tema bien delimitado,
en torno al cual se definen objetivos especificos, se plantean interrogantes de

investigacion y se desarrolla un marco tedrico basado en estudios previos.

El presente estudio adopta el enfoque cuantitativo, ya que se fundamenta en la
recopilacion y andlisis de datos numéricos, permitiendo identificar patrones,
verificar supuestos y analizar relaciones entre las variables: calidad de servicio y

satisfaccion del cliente dentro de un esquema metodoldgico riguroso y objetivo.
3.1.2. Métodos.

Naupas, et. al (2018) menciona que el método cientifico es un proceso sistematico
el cual inicia con la deteccion de un problema, seguido por el andlisis de estudios
previos relacionados. Con base en esa revision, se formulan hipotesis que
posteriormente son contrastadas mediante la recoleccion de datos pertinentes.
Finalmente, se obtienen conclusiones que conforman conocimientos cientificos de

caracter provisional.
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Mufioz (2011) hace mencién en el método inductivo y deductivo se basa en la
observacion de hechos particulares para establecer conclusiones generales, y a su

vez contrasta estas conclusiones a partir de teorias o leyes previamente formuladas.

Por ello, la presente investigacion sigue la metodologia cientifica, ya que aplica
un proceso sistematico y ordenado para analizar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente. A su vez, el método inductivo-deductivo ya
que parte de la observacion de percepciones particulares de los clientes y a través
de ello utiliza teorias como el modelo SERVQUAL para interpretar los resultados

y llegar a conclusiones especificas.
Tipo, nivel y disefio de investigacion.
3.2.1. Tipo.

Naupas, et. al (2018) menciona que, la investigacion aplicada utiliza los
conocimientos de estudios basicos para resolver problemas concretos que afectan
a una comunidad, como temas de salud, educacion, seguridad o economia. Su

objetivo es proponer soluciones practicas a necesidades sociales reales.

La investigacion es de tipo aplicada, ya que busca resolver un problema practico,
proporcionando informaciéon relevante que permitirda mejorar los servicios

ofrecidos en el Gimnasio Hércules.
3.2.2. Nivel.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2018) el nivel de investigacion correlacional
tiene como objetivo analizar la relacion entre dos o mas variables para determinar
el grado de asociacion existente entre ellas. En este tipo de estudio, no se
manipulan las variables, sino que se observan y miden para identificar si hay
patrones previsibles entre ellas en un contexto especifico. Esta metodologia es util
para establecer predicciones sobre como el comportamiento de una variable puede
influir en el comportamiento de otra, basdndose en el andlisis de datos

cuantificados.
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La investigacion es de nivel correlacional, tiene como finalidad identificar y
analizar la relacion existente entre las variables calidad de servicio y satisfaccion

del cliente.
3.2.3. Diseiio de investigacion.

Hernéndez, Fernandez & Baptista (2018) menciona que, el disefio de investigacion
no experimental se caracteriza por observar fenomenos tal como se presentan en
su entorno natural, sin manipular deliberadamente las variables. Es decir, el
investigador no interviene directamente ni provoca situaciones especificas, sino
que analiza los hechos tal como suceden. Dentro de este enfoque, el disefio
transversal implica la recoleccion de datos en un solo momento del tiempo, lo que
permite examinar variables en un instante determinado. Por su parte, el disefio
correlacional busca establecer la relacion o grado de asociacioén entre dos o mas

variables, sin intentar determinar una relacion causal directa.

El disefo de investigacion es no experimental de corte transversal, ya que no se
manipulan deliberadamente las variables, sino que se observan los fendmenos tal
y como se presentan en su contexto natural debido a que los datos se recolectaran
en un solo momento o en un tiempo unico, con el propdsito de describir y analizar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Asimismo, se
empleara un disefo correlacional, dado que se pretende establecer el grado de

relacion entre las variables de estudio:

Naupas, et. al (2018) menciona que, el disefio de investigacion correlacional se
emplea cuando se desea determinar el nivel de relacion o asociacion existente entre
dos variables (X y Z), siempre que estas no dependan entre si directamente. Por

ello se describe graficamente de la siguiente manera.
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Figura 4

Diserio de investigacion correlacional.

o O
e #
\ (o3

Donde:

M: Clientes del Gimnasio Heércules.
Q1 Calidad de Servicio.

(n: Satisfaccion del cliente.

R Coeficiente de comelacion Rho de Spearman,

Nota. La tabla muestra el disefio de investigacion correlacion. Fuente: Naupas, et. al (2018).

Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis.
3.3.1. Poblacion.

Naupas, et. al (2018) menciona que, la poblacion estd conformada por el conjunto
de individuos, personas o instituciones que seran objeto de estudio en una

investigacion.

En el presente estudio, la poblacidn esta constituida por todas las personas mayores
de 18 afios que estan inscritas en el periodo realizado por una encuesta en el
Gimnasio Hércules durante el afio 2024. De acuerdo con la base de datos del
establecimiento, se estima que esta poblacion estd conformada por

aproximadamente de 78 personas activas.
3.3.2. Muestra.

Naupas, et. al (2018) menciona que, la muestra es un subconjunto representativo
de la poblacién, seleccionada mediante diversos métodos, con el proposito de
reflejar sus caracteristicas. No obstante, en esta investigacion no se empelara una
muestra, ya que se incluye a la totalidad de los clientes inscritos del gimnasio. La

razoén es que una muestra limitaria la precision de los resultados y no garantizaria
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una representacion completa del universo de clientes, lo que afectaria la validez de

los hallazgos para el estudio y a la empresa.
3.3.3. Muestreo.

Segun (Arias, 2006, p. 83), el muestreo es “un proceso en el que se conoce la
probabilidad que tiene cada elemento de integrar la muestra”. En el presente
estudio, se emple6 un muestreo no probabilistico por conveniencia, dado que,
conforme a (Naupas et al. 2018), “en este caso el investigador escoge los
individuos de la muestra segun las circunstancias de mayor facilidad”. Se encuesto
a los clientes disponibles en el momento de la recoleccion de datos, considerando

su accesibilidad y disposicion para participar.
3.3.4. Unidad de analisis.

La unidad de analisis estd compuesta por los individuos inscritos en el Gimnasio
Hércules que mantengan una membresia activa por un periodo igual o mayor a un
mes durante el afio 2024. Esta unidad incluira tanto a los nuevos clientes como a

los clientes frecuentes que asisten regularmente al gimnasio.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
3.4.1. Técnicas.

Seglin (Baena, 2014) “Las técnicas se vuelven respuestas del “como hacer” y

permitan la aplicacién del método en el ambito donde se aplica” (p.88)

La técnica que se empleo en la investigacion fue la encuesta el cual nos permitio
obtener datos para evaluar y determinar la relacion entre las variables de
investigacion; dirigidos a los clientes potenciales del Gimnasio Hércules de la

ciudad de Tarma.
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3.4.2. Instrumentos.

(Baena, 2014) “Una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo

representativo del universo que estamos estudiando”. (p.101)

Para la presente investigacion se empled como instrumento el cuestionario que
esta disenado por preguntas que se elaboraron con nuestras variables en conjunto

con las respectivas dimensiones e indicadores.
3.4.3. Validez.

Segiin Naupas et al. (2018), la validez de un instrumento es su pertinencia y
exactitud para medir lo que se propone. Esta se manifiesta en la validez de
contenido (representacion adecuada del tema), la validez de criterio (correlacion

con medidas externas) y la validez de constructo (congruencia con la teoria).

Para determinar la validez del instrumento, se recurrid al criterio de tres jueces
expertos: docentes con grados de maestria y doctorado de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional Autéonoma Altoandina de Tarma.
Estos profesionales evaluaron la suficiencia, claridad y coherencia de los items.
Como resultado de su evaluacion, sugirieron modificaciones en algunas preguntas
del instrumento, incluyendo cambios de palabras, adicion de conectores y mejoras
en la sintaxis, todo con el objetivo de obtener respuestas mas alineadas con los

objetivos del estudio.
Tabla 1

Validez de los instrumentos por los juicios de expertos.
Experto Cargo Resultado

Docente de la Facultad de

Dr. David Raul Hurtado Tiza Ciencias Administrativas Aplicable
o1 Docente de la Facultad de .

Mg. Willian Perez Sullcaray Ciencias Administrativas Aplicable
. . s Docente de la Facultad de .

Mg. Talita Melvi Cerron Pifas Ciencias Administrativas Aplicable

Nota. La tabla muestra la validez del instrumento a través del juicio de experto.
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3.4.4. Confiabilidad.

Naupas et al. (2018) explican que la confiabilidad de un instrumento de medicion
se refiere a la consistencia de sus resultados a lo largo del tiempo y entre individuos
con caracteristicas similares. Un instrumento confiable produce mediciones
estables y predecibles en condiciones equivalentes. Esta cualidad, asociada a la
confianza en los resultados, se cuantifica mediante el coeficiente de confiabilidad,
un valor entre 0 y 1, donde puntuaciones mas altas indican mayor confiabilidad.
Ademads, este se interpreta a través de la tabla de Kuder Richardson el cual
proporciona rangos de valores para el coeficiente de confiabilidad y una

interpretacion cualitativa asociada a cada rango.
Tabla 2

Indices de Confiabilidad Kuder-Richardson.

Coeficiente de Confiabilidad Interpretacion
0,53 a menos Nula confiabilidad
0,54 2 0.59 Baja confiabilidad
0,60 a 0.65 Confiable
0,66 a 0,71 Muy confiable
0,72 20,99 Excelente confiabilidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Nota. La tabla muestra el significado de los valores K-R. Fuente: Naupas et al. (2018)

Por lo cual, se realizo el Coeficiente Alpha de Cronbach en este caso de los 80

encuestados para cada variable.
Tabla 3

Coeficiente de Alfa de Cronbach para la variable calidad de servicio.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
,960 22

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.

Se demuestra que el Alfa de Cronbach para la variable calidad de servicio es

excelente segun la tabla K-R, ya que muestra una puntuacion mayor a 0.9, es decir
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un puntaje de 0.960 el cual demuestra que el instrumento es aceptable para su

ejecucion.
Tabla 4

Coeficiente de Alfa de Cronbach para la variable satisfaccion del cliente.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,869 16

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.

Se demuestra que el Alfa de Cronbach para la variable satisfaccion del cliente es
excelente, ya que muestra una puntuacion mayor a 0,72 pero menor que 0,99, es
decir un puntaje de 0.869 el cual demuestra que el instrumento es aceptable para

su ejecucion.
Aspectos éticos de la investigacion.

Para llevar a cabo esta investigacion, se consideraran los aspectos fundamentales
relacionados con la ética profesional, aplicando los principios y conocimientos
adquiridos durante la formacion académica, y siguiendo las normativas éticas
establecidas para estudios de esta naturaleza. Se dard especial prioridad a los

siguientes aspectos éticos que guiaran el desarrollo y los resultados de este estudio:

Confidencialidad: La informacion proporcionada por la base de datos del
Gimnasio Hércules sera utilizada exclusivamente para la elaboracion de esta
investigacion. Se tomaran medidas para garantizar que todos los datos recopilados
estaran protegidos de acuerdo con las normativas de privacidad y confidencialidad
vigentes, asegurando que no se divulgaran los resultados de manera que puedan

identificar a individuos o comprometer la integridad del estudio.

Independencia: La informacidn contenida en esta investigacion sera recopilada y
procesada bajo estrictos criterios de respeto hacia los participantes y

confidencialidad. Se garantizara que los procesos de recoleccion y analisis de datos



38

se llevaran a cabo sin influencias externas, asegurando la objetividad y la

imparcialidad en todos los pasos del estudio.

Singularidad: El contenido presentado en los parrafos, figuras y tablas de esta
investigacion provendra de fuentes primarias y secundarias confiables, las cuales
seran citadas adecuadamente. Se hard un esfuerzo consciente por reconocer y
atribuir de manera correcta las ideas y trabajos de los autores originales, respetando

los derechos de autor y las normas de citacién apropiadas.
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CAPITULO 4: RESULTADOS Y DISCUSION.
Analisis, interpretacion y explicacion.

En el presente capitulo, se lleva a cabo un andlisis exhaustivo de los datos
recopilados a través del instrumento de investigacion aplicado a la poblacion de

estudio del Gimnasio Hércules.

Se presentan los resultados de la caracterizacion demografica de la muestra,
detallando la distribucién segin sexo, edad, tiempo de entrenamiento, tipo de

inscripcion y permanencia en el gimnasio.

La interpretacion de estos hallazgos permitira establecer un perfil claro de los
usuarios del gimnasio, proporcionando un contexto fundamental para el posterior
analisis de las variables centrales de esta investigacion: la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.

La explicacion de las tendencias observadas en esta caracterizacion inicial sentara
las bases para comprender las dindmicas que influyen en las percepciones y

valoraciones de los usuarios con respecto a los servicios ofrecidos por el gimnasio.
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4.1.1. Resultados de la poblacion segun sexo.
Tabla §

Distribucion de la poblacion segun sexo.

Categoria f %
Masculino 48 60 %
Femenino 32 40 %

Total 80 100 %

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

Se observa que entre los encuestados, un 60% es de sexo masculino, mientras que

el 40% es de género femenino.
Interpretacion.

La mayor proporcion de los encuestados en el Gimnasio Hércules corresponde al
sexo masculino, representando un 60% de la muestra. A diferencia del género
femenino el cual constituyo el 40%. Esta diferencia refleja una preferencia por los
servicios ofrecidos a favor del sexo masculino o por ciertas variedades que limitan

a la asistencia femenina.

Estos resultados se observan en la siguiente figura:
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Figura 5

Poblacion segun sexo.

Sexo de los encuestados del gimnasio

Wl asculine
B Femenno
Fememno
Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
4.1.2. Resultados de la poblacion segun edad.
Tabla 6
Distribucion de la poblacion segun edad.
Categoria f %
18 - 20 afios 16 20,0%
21 - 30 afios 28 35,0%
31 - 40 afios 21 26,3%
41 - 50 afios 10 12,5%
51 afios a mas 5 6,3%
Total 80 100 %

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

La distribucion de los encuestados por rango de edad revela que el grupo mas
numeroso se encuentra entre los 21 y 30 afios, representando el 35,0% de la
muestra. Le siguen en orden de frecuencia el grupo de 31 a 40 afios, con un 26,3%,
y el grupo de 18 a 20 afios, que constituye el 20,0% de los participantes. Los rangos

de edad de 41 a 50 afos y de 51 afios a més presentan una menor proporcion, con
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un 12,5% y un 6,3% respectivamente. Se observa, por lo tanto, una mayor

concentracion de la muestra en los rangos de edad més jovenes y adultos jovenes.
Interpretacion.

La mayor concentracion de clientes del Gimnasio Hércules se encuentra en el
rango de edad de 21 a 30 afios, lo que sugiere una fuerte atraccion de los servicios
para este grupo. Le sigue en nimero el grupo de 31 a 40 afios. La menor
participacion de los jovenes (18 a 20 afios) y los adultos mayores (41 afios a mas)
podria indicar diferentes prioridades, necesidades o preferencias de actividad fisica
en estos grupos. Un analisis posterior podria investigar la relacion entre la edad y

otras variables para comprender mejor la dindmica de participacion en el gimnasio.
Estos resultados se observan en la siguiente figura:
Figura 6

Poblacion segun edad.

Edad de los encuestados del gimnasio
— [118 - 20 efios
21 - 30 sfios
W31 - 40 sios
[ 41 - 50 efios
[ 51 afios a mas

28
35,00%)

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
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4.1.3. Resultados de la poblacion segun el tiempo de entrenamiento.
Tabla 7

Distribucion de la poblacion segun tiempo de entrenamiento en el gimnasio.

Categoria f %
Menos de 1 hora 2 2.5%
1 hora 34 42.5%
Mas de 1 hora, pero menos de 2 horas 31 38,8%
2 horas 10 12,5%
Mas de 2 horas 3 3,8%
Total 80 100 %

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

La mayoria de los clientes del gimnasio dedica 1 hora a su entrenamiento (42,5%).
Un porcentaje considerable, el 38,8%, entrena durante un periodo mayor a 1 hora,
pero menor a 2 horas. Una minoria entrena exactamente 2 horas (12,5%). Los
tiempos de entrenamiento muy cortos (menos de 1 hora) y muy largos (mas de 2

horas) son los menos frecuentes, representando el 2,5% y el 3,8% respectivamente.
Interpretacion.

La alta concentracion de clientes que entrenan alrededor de 1 hora sugiere que este
es el tiempo promedio preferido para la actividad fisica en el Gimnasio Hércules,
posiblemente indicando un equilibrio entre efectividad y disponibilidad de tiempo
para la mayoria. El nimero significativo de personas que extienden su
entrenamiento hasta casi las 2 horas refleja un compromiso mayor con sus rutinas.
La baja proporcion de entrenamientos de menos de 1 hora podria deberse a
sesiones especificas. Finalmente, el pequefio grupo que supera las 2 horas
probablemente esté enfocado en entrenamientos mas intensos, especializados o

con objetivos de rendimiento particulares.

Estos resultados se observan en la siguiente figura:
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Poblacion segun tiempo de asistencia en el gimnasio.

Tiempo de entramiento de los encuestado del gimnasio

, 375%
as de 2 horas

2,50%
12,50% Nenos de 1 hora
2 horas
~ 4250%

hora

; 28,75%
INés de 1 hora , pero menos de 2|
horas

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.

iMenos de 1 hora
1 hora

.Més de 1hora, pero menos
de 2 horas

2 horas
[[IMas de 2 horas

4.1.4. Resultados de la poblacion segun el tipo de inscripcion.

Tabla 8

Distribucion de la poblacion segun el tipo de inscripcion en el gimnasio.
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Categoria f %
Maquinas 51 63,7%
Aerotraining 14 17,5%
Baile 15 18,8%
Total 80 100 %

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.

Analisis.

La mayoria de los inscritos en el gimnasio utiliza principalmente las méaquinas,

representando el 63,7% del total. Le siguen, con una participacion similar, las

categorias de Aerotraining (17,5%) y Baile (18,8%).

Interpretacion.
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La clara preferencia por la inscripcion en "Maquinas" sugiere que una gran parte
de los usuarios del Gimnasio Hércules se enfoca en el entrenamiento de fuerza y
la utilizacion de equipos especificos. La participacion considerable en
Aerotraining y Baile indica que también existe un interés significativo en
actividades cardiovasculares y clases grupales con un componente ritmico. La
diferencia notable en la proporcion de inscritos entre "Maquinas" y las otras
categorias podria influir en la distribucion de los recursos del gimnasio, la

planificacion de los espacios y la oferta de clases o programas especificos.
Estos resultados se observan en la siguiente figura:
Figura 8

Poblacion segun tiempo de asistencia en el gimnasio.

Tipo de inscripcion de los encuestados del gimnasio

W1 faquines
M Aerotraining
CRaile

17.50%
Aerotramning

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
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4.1.5. Resultados de la poblacion segun la permanencia.
Tabla 9

Distribucion de la poblacion segun tiempo de asistencia en el gimnasio.

Categoria f %
1 mes 15 18,8%
3 meses 23 28,7%
6 meses 18 22.5%
10 meses 9 11,3%
1 afio a mas 15 18,8%
Total 80 100 %

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

El periodo de asistencia mas comun en el gimnasio es de 3 meses, representando
el 28,7% de los usuarios. Le siguen los periodos de 6 meses (22,5%) y, con la
misma proporcidon, 1 mes y 1 afio a méas (ambos con 18,8%). El periodo de

asistencia menos frecuente es de 10 meses, con un 11,3%.
Interpretacion.

La mayor preferencia por inscripciones es de 3 meses, podria indicar que muchos
clientes optan por un compromiso a medio plazo para alcanzar sus objetivos
iniciales o probar los servicios del gimnasio antes de un periodo mas largo. La
proporcion similar de inscripciones de 1 mes y de 1 afio a mas sugiere dos grupos
distintos: aquellos que prefieren una flexibilidad a corto plazo y aquellos que
buscan un compromiso continuo y a largo plazo con el gimnasio. La menor
cantidad de inscripciones de 10 meses podria no ofrecer una ventaja percibida

significativa sobre los planes de 6 meses o de un afo.

Estos resultados se observan en la siguiente figura:
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Figura 9

Poblacion segun tiempo de asistencia en el gimnasio

Permanencia del encuestado en el gimnasio

B 1 mes
3 meses
16 meses
10 meses
[J1 afio a mas
18,75%
1 afio amas
10 meses
=
|6 meses|
Nota. Los datos fueron tomadosd la base de datos del investigador.
Resultados descriptivos.
4.2.1. Variable calidad de servicio.
Tabla 10
Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio.
Nivel f %
Pésimo:22-39 1 1.3%
Malo:40-57 1 1.3%
Regular:58-75 1 1.3%
Bueno:75-93 24 30%
Excelente:94-110 53 66.3%
Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.
La evaluacion de la variable calidad de servicio muestra una percepcion

predominantemente positiva por parte de los clientes. La categoria "Excelente"

(puntuaciones entre 94 y 110) es la mas frecuente, con 53 clientes representando
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el 66.3% del total. Le sigue la categoria "Bueno" (puntuaciones entre 75y 93), con
24 clientes y un 30.0%. Las categorias con valoraciones menos favorables tienen
una representacion minima: "Regular" (puntuaciones entre 58 y 75), "Malo"
(puntuaciones entre 40 y 57) y "Pésimo" (puntuaciones entre 22 y 39) cuentan con

solo 1 cliente cada una, representando el 1.3% individualmente.
Interpretacion.

La variable calidad de servicio, que representa la evaluacion general del servicio
ofrecido por el gimnasio, es percibida de manera muy positiva por la gran mayoria
de los clientes (96.3% combinando las categorias "Bueno" y "Excelente"). Esto
indica que la mayoria de los clientes tiene una impresion favorable de la calidad
del servicio en su conjunto. La presencia casi insignificante de valoraciones
negativas sugiere que el gimnasio esta cumpliendo bien con las expectativas de la
gran mayoria de su clientela en términos de calidad del servicio. Esta alta
percepcion de la calidad del servicio es fundamental para la satisfaccion general

del cliente y para fomentar la lealtad a largo plazo.

Estos resultados se observan en la siguiente figura:

Figura 10

Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio.
Nivel de la variable de Calidad de Servicio

&0

50

40

30

Frecuencia

.
10 30,00%

o

. [ L] - [ L] )
Pésimo72-39 Mals 2257 Regilars3-75 Bueno:75-93 Excelent=:94-110

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
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4.2.1.1. Dimension 1: Fiabilidad.

Tabla 11

Resultados descriptivos de la dimension fiabilidad.

Nivel f %
Malo:9-13 3 3.8%
Regular:13-17 6 7.5%
Bueno:17-21 32 40%
Excelente:21-25 39 48.8%

Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

El anélisis de la dimension fiabilidad muestra una percepcion mayoritariamente
positiva por parte de los clientes. La categoria "Excelente" (puntuaciones entre 21
y 25) es la mas frecuente, con 39 clientes representando el 48.8% del total. Le
sigue la categoria "Bueno" (puntuaciones entre 17 y 21), con 32 clientes y un
40.0%. Las categorias con valoraciones menos favorables tienen una
representacion minoritaria: "Regular" (puntuaciones entre 13 y 17) con 6 clientes

(7.5%) y "Malo" (puntuaciones entre 9 y 13) con 3 clientes (3.8%).
Interpretacion.

La dimension fiabilidad, que evalua la capacidad del gimnasio para cumplir sus
promesas de manera precisa y consistente, es percibida de forma positiva por la
gran mayoria de los clientes (88.8% combinando las categorias "Bueno" y
"Excelente"). Esto sugiere que los clientes confian en que el gimnasio cumple con
lo ofrecido en términos de servicio, horario, instalaciones y atencidon. La baja
proporcion de clientes que perciben la fiabilidad como "Regular" o "Mala" indica
que existen areas de mejora para un pequefio grupo, pero la tendencia general es
muy favorable. La alta puntuacion en esta dimension es crucial para la

construccion de la confianza y la lealtad del cliente.

Estos resultados se observan en la siguiente figura:
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Resultados descriptivos de la dimension fiabilidad.
Nivel de Fiahilidad

40

30

Frecuencia

32
40,00%4)

I 3.75% Il

Idalo9-13 Fegular:13-17 Buenc:17-21 Exczlente:21-25
Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.

4.2.1.2.  Dimension 2: Seguridad.
Tabla 12

Resultados descriptivos de la dimension seguridad.

Nivel f %
Pésimo:4-7 1 1.3%
Malo:8-10 1 1.3%
Regular:11-14 1 1.3%
Bueno:15-17 28 35%
Excelente:18-20 49 61.3%

Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

La evaluacion de la dimension seguridad revela una percepcion muy positiva por
parte de la gran mayoria de los clientes. La categoria "Excelente" (puntuaciones
entre 18 y 20) es la mas predominante, con 49 clientes representando el 61.3% del
total. Le sigue la categoria "Bueno" (puntuaciones entre 15y 17), con 28 clientes

y un 35.0%. Las categorias con valoraciones menos favorables tienen una
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representacion minima: "Regular" (puntuaciones entre 11 y 14), "Malo"
(puntuaciones entre 8 y 10) y "Pésimo" (puntuaciones entre 4 y 7) cuentan con

solo 1 cliente cada una, representando el 1.3% individualmente.
Interpretacion.

La dimension seguridad, que mide la sensacion de proteccion y confianza de los
clientes en las instalaciones del gimnasio, es percibida de manera
abrumadoramente positiva (96.3% combinando las categorias "Bueno" y
"Excelente"). Esto indica que los clientes se sienten seguros y confiados al utilizar
las instalaciones y los equipos del gimnasio. La presencia casi insignificante de
valoraciones negativas sugiere que la seguridad no es una preocupacion importante
para la gran mayoria de la clientela. Esta alta percepcion de seguridad es
fundamental para fomentar un ambiente de entrenamiento comodo y para la

retencion de los clientes.
Estos resultados se observan en la siguiente figura:
Figura 12

Resultados descriptivos de la dimension seguridad.

Nivel de Seguridad

0

40

30

Frecuencia

28
35,00%

0 L 1) 35w 1 1) 25w 1
Péimnod-7 MATE10 RegifarT1-14 Bueno'15-17 Excelente: 18-20

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
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4.2.1.3.  Dimension 3: Elementos tangibles.
Tabla 13

Resultados descriptivos de la dimension elementos tangibles.

Nivel f %
Pésimo:4-7 1 1.3%
Malo:8-10 2 2.5%
Regular:11-14 5 6.3%
Bueno:15-17 35 43.8%
Excelente:18-20 37 46.3%

Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

La evaluacion de la dimension elementos tangibles muestra una percepcion
positiva por parte de la mayoria de los clientes. La categoria "Excelente"
(puntuaciones entre 18 y 20) es la més frecuente, con 37 clientes representando el
46.3% del total. Le sigue de cerca la categoria "Bueno" (puntuaciones entre 15y
17), con 35 clientes y un 43.8%. Las categorias con valoraciones menos favorables
tienen una representacion minoritaria: "Regular" (puntuaciones entre 11y 14) con
5 clientes (6.3%), "Malo" (puntuaciones entre 8 y 10) con 2 clientes (2.5%) y

"Pésimo" (puntuaciones entre 4 y 7) con 1 cliente (1.3%).
Interpretacion.

La dimension elementos tangibles, que evalua la apariencia de las instalaciones,
equipos y personal del gimnasio, es percibida de forma positiva por la gran
mayoria de los clientes (90.1% combinando las categorias "Bueno" y "Excelente").
Esto sugiere que los clientes generalmente consideran que el gimnasio presenta
una buena imagen en términos de modernidad, atractivo visual y pulcritud del
personal. La baja proporcion de clientes que perciben los elementos tangibles
como "Regular", "Malo" o "Pésimo" indica que, aunque existen areas de mejora

para una pequena parte, la tendencia general es favorable. Una buena valoracion
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en esta dimension contribuye a una experiencia positiva del cliente y refuerza la

imagen del gimnasio.
Estos resultados se observan en la siguiente figura:
Figura 13

Resultados descriptivos de la dimension elementos tangibles.
Nivel de Elementos Tangibles

40

30

Frecuencia

35
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Pesimod-7 Ifalo:8-10 Fegular:11-14 Bueno:15-17 Excelente:18-20

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
4.2.1.4.  Dimension 4: Capacidad de respuesta.

Tabla 14

Resultados descriptivos de la dimension capacidad de respuesta.

Nivel f %
Pésimo:4-7 2 2.5%
Malo:8-10 1 1.3%
Regular:11-14 4 5%
Bueno:15-17 26 32.5%
Excelente:18-20 47 58.8%

Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.

Analisis.
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La evaluacion de la dimension capacidad de respuesta revela una percepcion muy
positiva por parte de la mayoria de los clientes. La categoria "Excelente"
(puntuaciones entre 18 y 20) es la mas predominante, con 47 clientes representando
el 58.8% del total. Le sigue la categoria "Bueno" (puntuaciones entre 15y 17), con
26 clientes y un 32.5%. Las categorias con valoraciones menos favorables tienen
una representacion minoritaria: "Regular" (puntuaciones entre 11 y 14) con 4
clientes (5.0%), "Pésimo" (puntuaciones entre 4 y 7) con 2 clientes

(2.5%) y "Malo" (puntuaciones entre 8 y 10) con 1 cliente (1.3%).
Interpretacion.

La dimension capacidad de respuesta, que mide la disposicion y la rapidez del
personal para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido, es percibida
de manera abrumadoramente positiva (91.3% combinando las categorias "Bueno"
y "Excelente"). Esto indica que la gran mayoria de los clientes se siente atendida
con prontitud y percibe una buena disposicion por parte del personal para
responder a sus necesidades. La baja proporcion de valoraciones negativas sugiere
que la capacidad de respuesta del gimnasio es un punto fuerte. Una alta puntuacion
en esta dimension es crucial para la satisfaccion del cliente y para generar una

experiencia positiva en el gimnasio.

Estos resultados se observan en la siguiente figura:
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Resultados descriptivos de la dimension capacidad de respuesta.
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Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
4.2.1.5. Dimension 5: Empatia.
Tabla 15
Resultados descriptivos de la dimension empatia.
Nivel f %
Pésimo:5-9 1 1.3%
Malo:9-13 1 1.3%
Regular:13-17 1 1.3%
Bueno:17-21 27 33.8%
Excelente:21-25 50 62.5%
Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.

Analisis.

La evaluacion de la dimension empatia revela una percepciéon muy positiva por

parte de la gran mayoria de los clientes. La categoria "Excelente" (puntuaciones

entre 21 y 25) es la mas predominante, con 50 clientes representando el 62.5% del

total. Le sigue la categoria "Bueno" (puntuaciones entre 17 y 21), con 27 clientes

y un 33.8%. Las categorias con valoraciones menos favorables tienen una
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representacion minima: "Regular" (puntuaciones entre 13 y 17), "Malo"
(puntuaciones entre 9 y 13) y "Pésimo" (puntuaciones entre 5 y 9) cuentan con

solo 1 cliente cada una, representando el 1.3% individualmente.
Interpretacion.

La dimension empatia, que mide el grado en que el personal muestra cuidado,
atencion individualizada y comprension hacia las necesidades de los clientes, es
percibida de manera abrumadoramente positiva (96.3% combinando las categorias
"Bueno" y "Excelente"). Esto indica que la gran mayoria de los clientes siente que
el personal del Gimnasio Hércules se preocupa por sus necesidades, los comprende
y les brinda una atencion personalizada. La presencia casi insignificante de
valoraciones negativas sugiere que la empatia del personal es un punto fuerte del
servicio. Una alta puntuacion en esta dimension es crucial para construir relaciones

solidas con los clientes y fomentar su lealtad.
Estos resultados se observan en la siguiente figura:
Figura 15

Resultados descriptivos de la dimension empatia.

Nivel de Empatia
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Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
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4.2.2. Variable satisfaccion del cliente.
Tabla 16

Resultados descriptivos de la variable satisfaccion del cliente.

Nivel f %
Pésimo: 16 — 28 1 1.3%
Malo: 29 — 41 1 1.3%
Regular: 42 — 54 4 5%
Bueno: 55 - 67 41 51.3%
Excelente: 68 — 80 33 41.3%

Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

La evaluacion de la variable satisfaccion del cliente muestra una percepcion
positiva por parte de la gran mayoria de los clientes. La categoria "Bueno"
(puntuaciones entre 55y 67) es la mas frecuente, con 41 clientes representando el
51.3% del total. Le sigue la categoria "Excelente" (puntuaciones entre 68 y 80),
con 33 clientes y un 41.3%. La categoria "Regular" (puntuaciones entre 42 y 54)
cuenta con 4 clientes, representando el 5.0%. Las categorias con valoraciones
negativas tienen una representacion minima: "Malo" (puntuaciones entre 29 y 41)
y "Pésimo" (puntuaciones entre 16 y 28) cuentan con solo 1 cliente cada una,

representando el 1.3% individualmente.
Interpretacion.

La variable satisfaccion del cliente, que representa la evaluacion general del nivel
de satisfaccion de los clientes con el gimnasio, revela que la inmensa mayoria de
los clientes (92.6% combinando "Bueno" y "Excelente") estd satisfecha con los
servicios recibidos. Un pequefio porcentaje (5.0%) muestra una satisfaccion
regular, mientras que una proporcion muy pequefia expresa insatisfaccion ("Malo"
o "Pésimo"). Este alto nivel de satisfaccion general es un indicador muy positivo
del rendimiento del gimnasio en la entrega de sus servicios y en el cumplimiento

de las expectativas de sus clientes. Mantener y mejorar continuamente los factores
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que contribuyen a esta alta satisfaccion es fundamental para la retencion de clientes

y para construir una reputacion solida.
Estos resultados se observan en la siguiente figura:
Figura 16

Resultados descriptivos de la variable satisfaccion del cliente.
Nivel de Satisfaccion del Cliente
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Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.

4.2.2.1.  Dimension 1: Expectativas del cliente.

Tabla 17

Resultados descriptivos de la dimension expectativas del cliente.

Nivel f %
Pésimo: 3 -5 1 1.3%
Malo: 6 — 8 1 1.3%
Regular: 9 — 11 10 12.5%
Bueno: 12 - 14 34 42.5%
Excelente: 15 34 42.5%

Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
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Analisis.

La evaluacion de la dimension expectativas del cliente muestra una distribucion
equilibrada entre las categorias positivas. La categoria "Excelente" (puntuacion de
15) y la categoria "Bueno" (puntuaciones entre 12 y 14) tienen la misma
frecuencia, con 34 clientes cada una, representando el 42.5% del total para ambas.
La categoria "Regular" (puntuaciones entre 9 y 11) cuenta con 10 clientes,
representando el 12.5%. Las categorias con valoraciones menos favorables tienen
una representacion minima: "Malo" (puntuaciones entre 6 y 8) y "Pésimo"
(puntuaciones entre 3 y 5) cuentan con solo 1 cliente cada una, representando el

1.3% individualmente.
Interpretacion.

La dimension expectativa del cliente, que mide el nivel de posibilidades que los
clientes tenian antes de inscribirse en el gimnasio, revela que la mayoria de los
clientes (85% combinando "Bueno" y "Excelente") tenian expectativas positivas
sobre los servicios del gimnasio. Un porcentaje menor (12.5%) tenia expectativas
regulares, mientras que una proporcién muy pequefia tenia expectativas bajas
("Malo" o "Pésimo"). Esta distribucion sugiere que la reputacion del gimnasio o la
informaciéon previa que recibieron los clientes gener6 en su mayoria una
predisposicion positiva hacia la calidad del servicio que encontrarian. Cumplir o

superar estas expectativas iniciales es crucial para la satisfaccion del cliente.

Estos resultados se observan en la siguiente figura:



Figura 17

Resultados descriptivos de la dimension expectativas del cliente.

Nivel de la dimension Expectativas del Cliente
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Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
4.2.2.2.  Dimension 2: Calidad percibida.
Tabla 18
Resultados descriptivos de la dimension calidad percibida.
Nivel f %
Pésimo: 3 -5 1 1.3%
Malo: 6 — 8 1 1.3%
Regular: 9 — 11 9 11.3%
Bueno: 12 - 14 41 51.3%
Excelente: 15 28 35%
Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.

Analisis.

La evaluacion de la dimension calidad percibida muestra un conocimiento positivo

por parte de la mayoria de los clientes. La categoria "Bueno" (puntuaciones entre

12 y 14) es la mas frecuente, con 41 clientes representando el 51.3% del total. Le

sigue la categoria "Excelente" (puntuacion de 15), con 28 clientes y un 35.0%. La

categoria "Regular" (puntuaciones entre 9 y 11) cuenta con 9 clientes,
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representando el 11.3%. Las categorias con valoraciones menos favorables tienen
una representacion minima: "Malo" (puntuaciones entre 6 y 8) y "Pésimo"
(puntuaciones entre 3 y 5) cuentan con solo 1 cliente cada una, representando el

1.3% individualmente.
Interpretacion.

La dimension calidad percibida, que mide la evaluacioén general que los clientes
hacen de la calidad del servicio después de su experiencia en el gimnasio, revela
que la gran mayoria de los clientes (86.3% combinando "Bueno" y "Excelente")
tiene una percepcion positiva de la calidad del servicio recibido. Un porcentaje
menor (11.3%) percibe la calidad como regular, mientras que una proporcion muy
pequetia tiene una percepcion negativa ("Malo" o "Pésimo"). Esta distribucion
indica que, en general, el Gimnasio Hércules estd logrando satisfacer las
expectativas de calidad de la mayoria de sus clientes. Es importante seguir

manteniendo y mejorando los aspectos que contribuyen a esta percepcion positiva.
Estos resultados se observan en la siguiente figura:
Figura 18

Resultados descriptivos de la dimension calidad percibida.
Nivel de la dimensién Calidad Percibida
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Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
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4.2.2.3.  Dimension 3: Valor percibido.
Tabla 19

Resultados descriptivos de la dimension valor percibido.

Nivel f %
Pésimo: 3 -5 1 1.3%
Malo: 6 — 8 1 1.3%
Regular: 9 — 11 7 8.8%
Bueno: 12 - 14 53 66.3%
Excelente: 15 18 22.5%

Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

La evaluacion de la dimension valor percibido muestra una percepcion positiva
por parte de la gran mayoria de los clientes. La categoria "Bueno" (puntuaciones
entre 12y 14) es la mas frecuente, con 53 clientes representando el 66.3% del total.
Le sigue la categoria "Excelente" (puntuaciéon de 15), con 18 clientes y un 22.5%.
La categoria "Regular" (puntuaciones entre 9 y 11) cuenta con 7 clientes,
representando el 8.8%. Las categorias con valoraciones menos favorables tienen
una representacion minima: "Malo" (puntuaciones entre 6 y 8) y "Pésimo"
(puntuaciones entre 3 y 5) cuentan con solo 1 cliente cada una, representando el

1.3% individualmente.
Interpretacion.

La dimension valor percibido, que mide la evaluacion de los clientes sobre la
relacion entre el precio pagado y la calidad del servicio recibido, revela que la
inmensa mayoria de los clientes (88.8% combinando "Bueno" y "Excelente")
percibe que el servicio ofrecido por el Gimnasio Hércules tiene un buen valor por
el dinero invertido. Un porcentaje menor (8.8%) considera que el valor es regular,
mientras que una proporcion muy pequefia tiene una percepcion negativa del valor
("Malo" o "Pésimo"). Esta distribucion indica que, en general, los clientes sienten

que estan obteniendo un servicio de calidad a un precio justo. Esta percepcion
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positiva del valor es un factor clave para la satisfaccion y la retencion de los

clientes.
Estos resultados se observan en la siguiente figura:
Figura 19

Resultados descriptivos de la dimension valor percibido.
Nivel de la dimension Valor Percibido
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4.2.2.4.  Dimension 4: Indice de satisfaccion general.
Tabla 20

Resultados descriptivos de la dimension indice de satisfaccion general.

Nivel f %
Pésimo: 2 — 3 1 1.3%
Malo: 4 -5 1 1.3%
Regular: 6 - 7 8 10%
Bueno: 8 -9 40 50%
Excelente: 10 30 37.5%

Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
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Analisis.

La evaluacion del indice de satisfaccion general muestra una percepcion positiva
por parte de la gran mayoria de los clientes. La categoria "Bueno" (puntuaciones
entre 8 y 9) es la mas frecuente, con 40 clientes representando el 50.0% del total.
Le sigue la categoria "Excelente" (puntuacion de 10), con 30 clientes y un 37.5%.
La categoria "Regular" (puntuaciones entre 6 y 7) cuenta con 8§ clientes,
representando el 10.0%. Las categorias con valoraciones negativas tienen una
representacion minima: "Malo" (puntuaciones entre 4 y 5) y "Pésimo"
(puntuaciones entre 2 y 3) cuentan con solo 1 cliente cada una, representando el

1.3% individualmente.
Interpretacion.

El indice de satisfaccion general, que resume la evaluacion global de los clientes
sobre su experiencia en el gimnasio, revela que la inmensa mayoria de los clientes
(87.5% combinando "Bueno" y "Excelente") esta satisfecha con el servicio
recibido. Un porcentaje menor (10.0%) muestra una satisfaccion regular, mientras
que una proporcion muy pequefia expresa insatisfaccion ("Malo" o "Pésimo"). Este
alto nivel de satisfaccion general es un indicador clave del éxito del gimnasio en
cumplir con las expectativas de sus clientes y en brindar una experiencia positiva.
Mantener y mejorar continuamente los factores que contribuyen a esta alta

satisfaccion es fundamental para la retencion y el crecimiento del gimnasio.

Estos resultados se observan en la siguiente figura:
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Figura 20

Resultados descriptivos de la dimension indice de satisfaccion general.
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Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
4.2.2.5.  Dimension 5: Quejas.

Tabla 21

Resultados descriptivos de la dimension quejas.

Nivel f %
Pésimo: 2 -3 33 41.3%
Malo: 4 -5 10 12.5%
Regular: 6 - 7 13 16.3%
Bueno: 8 -9 15 18.8%
Excelente: 10 9 11.3%

Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

La evaluacion de la dimension quejas revela que la categoria mas frecuente es
"Pésimo" (puntuaciones entre 2 y 3), con 33 clientes representando el 41.3% del
total. Le siguen en frecuencia "Regular" (puntuaciones entre 6 y 7) con 13 clientes

(16.3%), "Bueno" (puntuaciones entre 8 y 9) con 15 clientes (18.8%), "Malo"
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(puntuaciones entre 4 y 5) con 10 clientes (12.5%), y finalmente "Excelente"

(puntuacion de 10) con 9 clientes (11.3%).
Interpretacion.

La dimension quejas, que mide la intensidad y frecuencia de las quejas formales
presentadas por los clientes, indica un nivel significativo de insatisfaccion. Un alto
porcentaje de clientes (41.3%) se encuentra en la categoria "Pésimo", lo que
sugiere que una parte importante de la clientela no ha experimentado problemas
graves con el servicio del gimnasio y ha recurrido a quejas formales. Las categorias
"Malo" y "Regular" también representan una porcion considerable (28.8%
combinados), lo que refuerza la idea de que no existen problemas recurrentes o
significativos para un grupo importante de clientes. La proporcion de clientes en
las categorias "Bueno" y "Excelente" (30.1% combinados) sugiere que hay un
grupo ha tenido motivos de queja formal o tiene una percepcion negativa en este
aspecto. En sintesis, el resultado principal es que casi la mitad de los clientes
(41.3% en la categoria "Pésimo") reporta no haber presentado quejas. Este es un
punto fuerte del servicio del gimnasio. No obstante, el 58.9% restante de los
clientes si ha tenido algiin motivo de queja. Aunque la mayoria no se queja, el
gimnasio deberia centrarse en investigar las causas de insatisfaccion de este 58.9%
de clientes, especialmente aquellos en las categorias de "Bueno" y "Excelente"
(que, en este contexto serian los mas "quejosos"), para seguir mejorando y

fortalecer la satisfaccion global.

Estos resultados se observan en la siguiente figura:
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Figura 21

Resultados descriptivos de la dimension quejas.

Nivel de la dimensién Quejas

40

Frecuencia

15
18,75%

Pésimo: 2 -3 Ifalo: 4 -5 Fegular: 6 -7 Bueno: 8 - 9 Excelente: 10
Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.

4.2.2.6. Dimension 6: Lealtad del cliente.
Tabla 22

Resultados descriptivos de la dimension lealtad del cliente.

Nivel f %
Pésimo: 3 -5 1 1.3%
Malo: 6 — 8 1 1.3%
Regular: 9 — 11 9 11.3%
Bueno: 12 - 14 52 65%
Excelente: 15 17 21.3%

Total 80 100%

Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Analisis.

La evaluacion de la dimension lealtad del cliente muestra una percepcion positiva
por parte de la gran mayoria de los clientes. La categoria "Bueno" (puntuaciones
entre 12y 14) es la mas frecuente, con 52 clientes representando el 65.0% del total.
Le sigue la categoria "Excelente" (puntuacion de 15), con 17 clientes y un 21.3%.

La categoria "Regular" (puntuaciones entre 9 y 11) cuenta con 9 clientes,
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representando el 11.3%. Las categorias con valoraciones negativas tienen una
representacion minima: "Malo" (puntuaciones entre 6 y 8) y "Pésimo"
(puntuaciones entre 3 y 5) cuentan con solo 1 cliente cada una, representando el

1.3% individualmente.
Interpretacion.

La dimension lealtad del cliente, que mide la probabilidad de que los clientes
contintien utilizando los servicios del gimnasio y lo recomienden a otros, revela
que la inmensa mayoria de los clientes (86.3% combinando "Bueno" y
"Excelente") muestra un alto nivel de lealtad hacia el Gimnasio Hércules. Un
porcentaje menor (11.3%) se encuentra en un nivel de lealtad regular, mientras que
una proporcidon muy pequefia muestra baja lealtad ("Malo" o "Pésimo"). Este fuerte
nivel de lealtad es un activo valioso para el gimnasio, ya que se traduce en una
mayor retencion de clientes y un potencial de crecimiento a través de
recomendaciones. Mantener y fortalecer los factores que contribuyen a esta lealtad

es fundamental para el éxito a largo plazo del gimnasio.

Estos resultados se observan en la siguiente figura:
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Figura 22

Resultados descriptivos de la dimension lealtad del cliente.
Nivel de la dimension Lealtad del Cliente
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Nota. Los datos fueron tomados de la base de datos del investigador.
Resultados inferenciales.
4.3.1. Prueba de normalidad.

La eleccion entre la prueba de Shapiro-Wilk y la prueba de Kolmogorov-Smirnov
se basod en el tamafio de la muestra analizada. La prueba de Shapiro-Wilk es
conocida por su mayor potencia para detectar desviaciones de la normalidad en
muestras pequefias y medianas (hasta 50 observaciones). Por otro lado, la prueba
de Kolmogorov-Smirnov es cominmente utilizada para muestras mas grandes
(mayor de 50 observaciones) y es util para evaluar la bondad de ajuste de una
distribucion tedrica a los datos observados. Si bien la prueba de Shapiro-Wilk
tiende a ser mas sensible, para el presente estudio, con un tamafio de muestra de
80 encuestados, se optd por la prueba de Kolmogorov-Smirnov, considerando su

aplicabilidad para muestras grandes.
a.  Planteamiento de hipotesis estadistico.

Hipotesis nula: Ho



Ho: Los datos provienen de una distribucion normal
Hipotesis alterna: Hy

Hi: Los datos no provienen de una distribucion normal
b.  Nivel de significancia o riesgo

a = 0,05 (5%)

c. Calcular los valores de la prueba estadistica.
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Para las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se evalu6 la

normalidad de los datos obtenidos de 80 encuestados mediante la prueba de

Kolmogorov-Smirnov.
Tabla 23

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

Variable Estadistico gl Sig.
Calidad de Servicio ,136 80 ,001
Satisfaccion del Cliente ,108 80 ,022

Nota. a. Correccion de significacion de Lilliefors.

d. Regla de decision.

Si el valor p es mayor que el nivel de significancia (p > a), no se rechaza la

hipdtesis nula (aceptamos Ho), concluyendo que los datos siguen una distribucion

normal.

Si el valor p es menor que el nivel de significancia (p < a), se rechaza la hipdtesis

nula (aceptamos H1), concluyendo que los datos no siguen una distribucién normal.

e. Conclusion estadistica.

Los resultados del analisis estadistico revelan un valor p significativamente menor

que el umbral de 0.05 (p < 0.001). Esta evidencia nos lleva a rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipotesis alternativa (Hi), lo que indica que los datos no se ajustan
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a una distribucion normal. En consecuencia, se empleardn métodos estadisticos no
paramétricos, especificamente la correlacion de Spearman, para el analisis

posterior.
4.3.2. Prueba de hipotesis.

La eleccion del coeficiente rho de Spearman como medida de correlacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se fundamenta en dos aspectos
principales. Primero, ambas variables fueron medidas utilizando escalas ordinales,
donde las categorias tienen un orden jerarquico pero las distancias entre ellas no
son necesariamente iguales ni significativas aritméticamente. El coeficiente de
Spearman es apropiado para este tipo de datos, ya que se basa en el rango de las
observaciones en lugar de en sus valores absolutos. Segundo, la prueba de
normalidad realizada previamente reveld que las distribuciones de puntajes para
ambas variables no se ajustan a una distribucion normal, lo que invalida el uso de
pruebas paramétricas como el coeficiente de correlacion de Pearson, que asumen
normalidad en los datos. Por lo tanto, el Rho de Spearman es una alternativa no
paramétrica robusta y adecuada para analizar la relacion entre estas variables en el

contexto del presente estudio.

Para interpretar el tipo de correlacion, se utiliz6 la siguiente tabla:



Tabla 24

Guia para interpretar la magnitud y direccion de la correlacion.
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Tipo de correlacion Valor
Correlacion negativa perfecta -1
Correlacion negativa muy fuerte -0,90 a -0,99
Correlacion negativa fuerte -0,75 a -0,89
Correlacion negativa media -0,50 a -0,74
Correlacion negativa débil -0,25 a -0,49
Correlacion negativa muy débil -0,10a-0,24
No existe correlacion alguna -0,09 a +0,09
Correlacion positiva muy débil +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media +0,50 a +0,74
Correlacion positiva fuerte +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte +0,90 a +0,99
Correlacion positiva perfecta +1

Nota. La tabla muestra la guia del coeficiente rho de Spearman. Fuente: Hernandez (2018).

a.

4.3.2.1.  Prueba de hipotesis general.

Planteamiento de hipdtesis estadistico.

Hipotesis nula: Ho

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.

Hipotesis alterna: Hy

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.

b.

Nivel de significancia o riesgo

Se establecido un nivel de significancia (a) del 0.05 (5%) para la prueba de

hipotesis.

C.

Calcular los valores de la prueba estadistica.
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Tabla 25

Correlacion de variables de estudio.

Calidad de Servicio  Satisfaccion del

Cliente

Coeficiente de 1.000 577
correlacion

Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 0.000

Rho de N 30 30

Spearman Coeficiente de 577 1.000
correlacion

Satisfaccion del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
d. Regla de decision.

Se acepta Ho: si el valor p (Sig. bilateral) es mayor que el nivel de significancia

().

Se acepta Hi: si el valor p (Sig. bilateral) es menor o igual que el nivel de

significancia (o).
e. Conclusion estadistica.

Los resultados del analisis de correlacion de Spearman revelan un coeficiente de
correlacion (rs) de 0.577 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
Segun la tabla de interpretacion, este valor de 0.577 indica una correlacion positiva
media. La significancia estadistica asociada a esta correlacion es de 0.000, la cual
es menor que el nivel de significancia establecido de 0.05 (p=0.000<a=0.05). Por
lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi). Se
concluye que existe una relacion positiva media y estadisticamente significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los usuarios del

Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma durante el afio 2024.
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4.3.2.2.  Prueba de hipdtesis especificas 1.
a. Planteamiento de hipdtesis estadistico.
Hipotesis nula: Ho

Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente

en ¢l Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
Hipotesis alterna: Hy

Hi: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en

el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
b.  Nivel de significancia o riesgo

Se establecido un nivel de significancia (a) del 0.05 (5%) para la prueba de

hipotesis.
c.  Calcular los valores de la prueba estadistica.

Tabla 26

Correlacion de la dimension fiabilidad con satisfaccion del cliente.
Satisfaccion del

Fiabilidad Cliente

Coeficiente de 1.000 556"
correlacion

Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000

Rho de N 80 80

Spearman Coeficiente de ,556™ 1.000
correlacion

Satisfaccion del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 80 30

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
d. Regla de decision.

Se acepta Ho: si el valor p (Sig. bilateral) es mayor que el nivel de significancia

().
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Se acepta Hi: si el valor p (Sig. bilateral) es menor o igual que el nivel de

significancia (o).
e. Conclusion estadistica.

Los resultados del analisis de correlacion de Spearman revelan un coeficiente de
correlacion (rs) de 0.556 entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente. Segun la
tabla de interpretacion, este valor de 0.556 indica una correlacion positiva media.
La significancia estadistica asociada a esta correlacion es de 0.000, la cual es
menor que el nivel de significancia comunmente establecido de 0.05
(p=0.000<0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula de no correlacion entre
la Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente, y se acepta la hipdtesis alterna de que
existe una relacion significativa entre estas variables. Se concluye que existe una
relacion positiva media y estadisticamente significativa entre la Fiabilidad y la

Satisfaccion del Cliente en la poblacion estudiada.

4.3.2.3.  Prueba de hipdtesis especificas 2.
a. Planteamiento de hipdtesis estadistico.
Hipotesis nula: Ho

Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

en ¢l Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
Hipotesis alterna: Hy

Hi: Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en

el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
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b.  Nivel de significancia o riesgo.

Se estableci6 un nivel de significancia (o) del 0.05 (5%) para la prueba de

hipotesis.
c.  Calcular los valores de la prueba estadistica.
Tabla 27

Correlacion de la dimension seguridad con satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del

Seguridad Cliente

Coeficiente de 1.000 ,542™
correlacion

Seguridad Sig. (bilateral) 0.000

Rho de N 80 80

Spearman Coeficiente de 542 1.000
correlacion

Satisfaccion del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
d. Regla de decision.

Se acepta Ho: si el valor p (Sig. bilateral) es mayor que el nivel de significancia

().

Se acepta Hi: si el valor p (Sig. bilateral) es menor o igual que el nivel de

significancia (o).
e. Conclusion estadistica.

Los resultados del analisis de correlacion de Spearman revelan un coeficiente de
correlacion (rs) de 0.542 entre la Seguridad y la Satisfaccion del Cliente. Segun la
tabla de interpretacion, este valor de 0.542 indica una correlacion positiva media.
La significancia estadistica asociada a esta correlacion es de 0.000, la cual es
menor que el nivel de significancia cominmente establecido de 0.05
(p=0.000<0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula de no correlacion entre
la Seguridad y la Satisfaccion del Cliente, y se acepta la hipotesis alterna de que

existe una relacion significativa entre estas variables. Se concluye que existe una
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relacion positiva media y estadisticamente significativa entre la Seguridad y la

Satisfaccion del Cliente en la poblacion estudiada.

4.3.2.4.  Prueba de hipotesis especificas 3.
a. Planteamiento de hipotesis estadistico.
Hipotesis nula: Ho

Ho: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion

del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
Hipotesis alterna: Hy

Ha: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del

cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
b.  Nivel de significancia o riesgo.

Se establecid un nivel de significancia (o) del 0.05 (5%) para la prueba de

hipotesis.
c.  Calcular los valores de la prueba estadistica.

Tabla 28

Correlacion de la dimension elementos tangibles con satisfaccion del cliente.

Elementos Satisfaccion del
Tangibles Cliente
Coeficiente de 1.000 ,535™
correlacion
Elementos Tangibles Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de ,535™ 1.000
correlacion
Satisfaccion del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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d. Regla de decision.

Se acepta Ho: si el valor p (Sig. bilateral) es mayor que el nivel de significancia

(o).

Se acepta Hi: si el valor p (Sig. bilateral) es menor o igual que el nivel de

significancia (o).
e. Conclusion estadistica.

Los resultados del anélisis de correlacion de Spearman revelan un coeficiente de
correlacion (rs) de 0.535 entre los Elementos Tangibles y la Satisfaccion del
Cliente. Segun la tabla de interpretacion, este valor de 0.535 indica una correlacion
positiva media. La significancia estadistica asociada a esta correlacion es de 0.000,
la cual es menor que el nivel de significancia comunmente establecido de 0.05
(p=0.000<0.05). Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula de no correlacion entre
los Elementos Tangibles y la Satisfaccion del Cliente, y se acepta la hipdtesis
alterna de que existe una relacion significativa entre estas variables. Se concluye
que existe una relacion positiva media y estadisticamente significativa entre los
Elementos Tangibles y la Satisfaccion del Cliente en la poblacion estudiada aqui

en Tarma.

4.3.2.5.  Prueba de hipdtesis especificas 4.
a. Planteamiento de hipétesis estadistico.
Hipotesis nula: Ho

Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
Hipotesis alterna: Hy

Hi: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
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b.  Nivel de significancia o riesgo

Se estableci6 un nivel de significancia (o) del 0.05 (5%) para la prueba de

hipotesis.
c.  Calcular los valores de la prueba estadistica.
Tabla 29

Correlacion de la dimension capacidad de respuesta con satisfaccion del cliente.
Capacidad de Satisfaccion del

Respuesta Cliente
Coeficiente de 1.000 4027
. . correlacion
Nivel de Capacidad de - :
Respuesta Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de 402" 1.000
correlacion
Satisfaccion del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
d. Regla de decision.

Se acepta Ho: si el valor p (Sig. bilateral) es mayor que el nivel de significancia

(o).

Se acepta Hi: si el valor p (Sig. bilateral) es menor o igual que el nivel de

significancia (o).
e.  Conclusion estadistica.

Los resultados del anélisis de correlacion de Spearman revelan un coeficiente de
correlacion (rs) de 0.402 entre la Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del
Cliente. Segun la tabla de interpretacion, este valor de 0.402 indica una correlacion
positiva débil. La significancia estadistica asociada a esta correlacion es de 0.000,
la cual es menor que el nivel de significancia comunmente establecido de 0.05
(p=0.000<0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula de no correlacion entre
la Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente, y se acepta la hipotesis

alterna de que existe una relacion significativa entre estas variables. Se concluye
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que existe una relacion positiva débil y estadisticamente significativa entre la
Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente en la poblacion estudiada

aqui en Tarma.

4.3.2.6.  Prueba de hipdtesis especificas 5.
a. Planteamiento de hipotesis estadistico.
Hipotesis nula: Ho

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente

en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
Hipotesis alterna: Hi

Hi: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el

Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
b.  Nivel de significancia o riesgo.

Se establecid un nivel de significancia (o) del 0.05 (5%) para la prueba de

hipotesis.
c.  Calcular los valores de la prueba estadistica.
Tabla 30

Correlacion de la dimension empatia con satisfaccion del cliente.

Empatia Satisfaf:cién del
Cliente
Coeficiente de 1.000 373"
correlacion
Empatia Sig. (bilateral) 0.001
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de 373" 1.000
correlacion
Satisfaccion del Cliente Sig. (bilateral) 0.001
N 80 80

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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d. Regla de decision.

Se acepta Ho: si el valor p (Sig. bilateral) es mayor que el nivel de significancia

(o).

Se acepta Hi: si el valor p (Sig. bilateral) es menor o igual que el nivel de

significancia (o).
e. Conclusion estadistica.

Los resultados del analisis de correlacion de Spearman revelan un coeficiente de
correlacion (r5) de 0.373 entre la Empatia y la Satisfaccion del Cliente. Segun la
tabla de interpretacion, este valor de 0.373 indica una correlacion positiva débil.
La significancia estadistica asociada a esta correlacion es de 0.001, la cual es
menor que el nivel de significancia comunmente establecido de 0.05
(p=0.001<a=0.05). Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula de no correlacion entre
la Empatia y la Satisfaccion del Cliente, y se acepta la hipotesis alterna de que
existe una relacion significativa entre estas variables. Se concluye que existe una
relacion positiva débil y estadisticamente significativa entre la Empatia y la

Satisfaccion del Cliente en la poblacion estudiada aqui en Tarma.
Presentacion y discusion de los resultados.

La discusion de los resultados se realiza en funcion a los objetivos planteados en

la presente investigacion.
4.4.1. Discusion general.

Con una confianza del 95%, se evidencia una relacion positiva media y
estadisticamente significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en el Gimnasio Hércules de Tarma durante el afo 2024 (rs = 0.577, p <

0.05).

Este resultado se alinea con las conclusiones de investigaciones previas realizadas

en contextos similares, aunque con variaciones en la magnitud de la correlacion.
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Angulo y Sanches (2023), en su estudio en el gimnasio Mega Fit de Trujillo,
reportaron una correlacion positiva fuerte y significativa (r = 0.908, p < 0.001),
sugiriendo una asociaciéon alin mas estrecha entre las variables en ese contexto

especifico.

Por otro lado, Escobar (2022) en su investigacion en un centro de entrenamiento
en Chiclayo, determind una relacion significativa y medianamente positiva (r =
0.682, p = 0.000) entre las variables, resultado que guarda mayor similitud con el
encontrado en el presente estudio para el Gimnasio Hércules. De igual forma,
Curaco (2022) observo una correlacion moderada y significativa (r = 0.681, p =
0.000) entre el marketing relacional (un componente que influye en la calidad del

servicio) y la calidad del servicio en gimnasios de Comas.

De igual manera, Silvera (2024) report6 una correlacion positiva alta (r = 0.808, p
= 0.001) entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el gimnasio
Silver’s Gym, ubicado en la ciudad de Satipo (Junin). El autor concluye que una
mayor calidad en el servicio ofrecido se asocia significativamente con un mayor

nivel de satisfaccion del cliente.

En su estudio Luzon (2022) en el gimnasio Smartfit de Piura tras la pandemia
evidenci6 una correlacion lineal débil, aunque estadisticamente significativa (r =
0.353, p = 0.000), entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Esta
reducida asociacion podria comprenderse al considerar las circunstancias
especificas en las que se llevd a cabo la investigacion. La etapa post-COVID-19
impulsé a los gimnasios a adoptar rigurosos protocolos de bioseguridad e
introducir nuevas modalidades de servicio. Sin embargo, factores como el
incumplimiento de las normativas sanitarias por parte de los usuarios, el uso
incorrecto de los implementos de higiene y seguridad, y la impresion de una escasa
preparacion y falta de sensibilidad por parte del personal, pudieron haber influido
negativamente en la percepcion de la calidad del servicio por parte de los clientes.
En consecuencia, esto habria debilitado la relacion general entre la calidad del

servicio y su nivel de satisfaccion en comparacioén con otros contextos.
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4.4.2. Discusiones especificas.
4.4.2.1.  Fiabilidad.

El primer objetivo especifico de esta investigacion fue identificar la relacion
existente de la fiabilidad con la satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de
la ciudad de Tarma, durante el afio 2024. Los resultados obtenidos muestran una
correlacion positiva de magnitud media y estadisticamente significativa (rs =

0.556, p =0.000), con un nivel de confianza del 95 %.

Este resultado es relacionado con investigaciones anteriores realizadas en
contextos similares. Por ejemplo, Silvera (2024) reportd una correlacion positiva
alta (r = 0.700, p = 0.001) entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el
gimnasio Silver's Gym, ubicado en la ciudad de Satipo (Junin), concluyendo que
la confianza en el cumplimiento del servicio genera mayores niveles de

satisfaccion.

De forma aun més marcada, Rosete (2022) encontrd un coeficiente de Pearson de
r=0.976 (p =0.000) en un centro de salud y fitness, indicando una asociacion muy
fuerte entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. Este resultado
evidencia que, cuando la percepcion de cumplimiento y exactitud del servicio es

alta, el impacto sobre la satisfaccion también lo es.

Por otro lado, los hallazgos de Luzoén (2022) en el gimnasio Smartfit de Piura,
desarrollado en un contexto post-pandemia, revelaron una correlacion mas baja (r
=0.387, p < 0.05), aunque estadisticamente significativa. Esta menor asociacion
puede deberse a factores contextuales como la implementacion de nuevos
protocolos sanitarios, el incumplimiento de normas por parte de los usuarios o la
percepcion de falta de preparacion del personal, 1o cual pudo debilitar la confianza

en la fiabilidad del servicio ofrecido.

En linea con esta interpretacion, Suyatman y Lertwachara (2022) analizaron la
brecha entre la expectativa y la percepcion del cliente respecto a la fiabilidad del

servicio, hallando una diferencia positiva de 0.0376, aunque no significativa
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estadisticamente. Esto sugiere que, en promedio, los gimnasios evaluados lograron
cumplir lo prometido, pero sin superar de forma notable las expectativas del

cliente.

Desde una perspectiva cualitativa, Hernandez (2020) resalta que la percepcion de
fiabilidad depende de elementos como la puntualidad, la garantia de servicios
ofrecidos y la precision en los registros. Estos aspectos, al ser consistentes,
refuerzan la percepcion positiva del cliente. Por su parte, Ferreira et al. (2022)
subrayan que la fiabilidad del personal y de los instructores representa un pilar
fundamental dentro de la calidad del servicio, lo que influye directamente en la

satisfaccion general.

En conjunto, los hallazgos del presente estudio reafirman que la fiabilidad es una
dimension crucial de la calidad del servicio, con una influencia significativa sobre
la satisfaccion del cliente. Sin embargo, su impacto es de magnitud moderada, lo
cual sugiere que deben considerarse también otras dimensiones para lograr una

experiencia de servicio integral y altamente satisfactoria.
4.4.2.2.  Seguridad.

El segundo objetivo especifico de esta investigacion fue Identificar la relacion
existente de la seguridad con la satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules
de la ciudad de Tarma, durante el afio 2024. Los resultados obtenidos evidencian
una correlacion positiva de magnitud media y estadisticamente significativa (rs =

0.542, p =0.000), con un nivel de confianza del 95 %.

Este resultado guarda similitud con el estudio de Silvera (2024), quien encontro
una correlacion positiva moderada (r = 0.572, p = 0.001) entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente en el gimnasio Silver’s Gym, en Satipo. Este autor concluye
que la percepcion de un entorno seguro y de personal capacitado contribuye
significativamente al bienestar y satisfaccion de los usuarios, especialmente en

espacios donde la actividad fisica conlleva ciertos riesgos inherentes.



85

Un hallazgo notable fue el de Rosete (2022), quien identificoé una correlacion muy
fuerte (r = 0.971, p = 0.000) entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del
cliente en un centro de salud y fitness, lo que refuerza la idea de que la percepcion
de seguridad puede ser un elemento determinante en contextos donde el cuidado

fisico y la prevencion de accidentes son prioritarios.

Por su parte, Suyatman y Lertwachara (2022) encontraron una diferencia
significativa entre la expectativa y la percepcion respecto a la dimension de
garantia (equivalente a seguridad), con una media percibida mayor (4.0893 vs.
3.9851) y una brecha positiva significativa (0.1042). Este resultado sugiere que la
cortesia, el conocimiento técnico y la capacidad del personal para transmitir
confianza superaron las expectativas de los clientes, generando un impacto

positivo en su experiencia.

En contraste, el estudio de Luzon (2022) en el gimnasio Smartfit de Piura, en un
contexto post-pandemia, revel6 una correlaciéon mas baja (r=0.223, p <0.05) entre
la seguridad y la satisfaccion del cliente. Esta relacion débil podria explicarse por
las condiciones especiales del entorno, donde los nuevos protocolos de
bioseguridad, la percepcion de improvisacion en su implementacion o la falta de
preparacion del personal pudieron haber reducido la confianza del cliente en los

niveles de seguridad ofrecidos.

En términos cualitativos, Hernandez (2020) describi6 que un alto porcentaje de los
encuestados en su estudio percibia que el personal del gimnasio estaba
adecuadamente capacitado para garantizar la seguridad de los clientes (91 % en
gestion de seguridad, 95 % en disefo de programas seguros, 96 % en instalaciones
seguras y 98 % en amabilidad del personal). Estos indicadores muestran cémo
distintos factores asociados a la seguridad, tanto tangibles como intangibles,

influyen en la percepcion general del cliente.

En resumen, los resultados obtenidos en el Gimnasio Hércules corroboran la
relevancia de la seguridad como una dimension importante dentro de la calidad del

servicio, con un impacto estadisticamente significativo en la satisfaccion del
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cliente. No obstante, su influencia es de magnitud moderada, lo que sugiere que,
si bien los usuarios valoran la seguridad del entorno y del personal, también
esperan que otras dimensiones del servicio complementen su experiencia global

dentro del gimnasio.
4.4.2.3.  Elementos tangibles.

El tercer objetivo especifico de la presente investigacion fue identificar la relacion
existente de los elementos tangibles con la satisfaccion del cliente en el Gimnasio
Hércules de la ciudad de Tarma, en el afio 2024. Los resultados obtenidos muestran
una correlacion positiva de magnitud media y estadisticamente significativa (rs =

0.535, p =10.000), bajo un nivel de confianza del 95 %.

Este hallazgo encuentra similitud con el estudio de Silvera (2024), quien reportd
una correlacion positiva media (r = 0.484, p = 0.001) entre los elementos tangibles
y la satisfaccion del cliente en el gimnasio Silver’s Gym, en Satipo. El autor
concluye que la calidad fisica del entorno influye de forma significativa en la
experiencia del cliente, aunque su impacto no es tan elevado como otras

dimensiones mas relacionales o funcionales del servicio.

Asimismo, Rosete (2022) identificé una relacidon altamente significativa (r =
0.981, p = 0.000) entre la tangibilidad y la satisfaccion del cliente en un centro de
salud y fitness. Este valor extremadamente alto refleja una fuerte asociacion en
contextos donde el entorno fisico es fundamental para la percepcion de seguridad,

confort y profesionalismo.

De manera similar, el estudio de Luzon (2022) en el gimnasio Smartfit de Piura
reportd una correlacion baja pero significativa (r = 0.360, p < 0.05) entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente. Este resultado puede estar
vinculado a las limitaciones post-pandemia, donde las instalaciones fisicas
pudieron no haber sido adecuadamente adaptadas a las nuevas exigencias del

cliente, afectando su percepcion del entorno fisico.
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Por otro lado, Suyatman y Lertwachara (2022) encontraron una brecha negativa
significativa en la dimension tangible (media esperada: 3.9312; media percibida:
3.8054; brecha: -0.1262), lo cual indica que las instalaciones y equipos no
alcanzaron las expectativas de los usuarios. Este tipo de disonancia puede explicar
por qué en algunos contextos, como en el gimnasio en Semarang, Indonesia, la
correlacion no es tan elevada: porque las percepciones fisicas no estan alinecadas

con las expectativas iniciales para potenciar la satisfaccion general del cliente.

En cuanto a percepciones mas detalladas, Hernandez (2020) recogi6 opiniones que
destacan la disponibilidad y modernidad de los equipos (77.6 % y 97 %,
respectivamente), asi como la limpieza del lugar (95 %). Estos resultados
evidencian que los clientes valoran significativamente la presentacion visual y

funcional del espacio.

En sintesis, los resultados obtenidos en el Gimnasio Hércules refuerzan la
importancia de los elementos tangibles como componentes esenciales en la
percepcion de calidad, aunque su impacto, si bien significativo, no es determinante
por si solo. La correlacion media sugiere que los clientes valoran positivamente
los aspectos fisicos del servicio, pero que su satisfaccion también depende de otros
factores intangibles, como la atencion personalizada, la capacidad de respuesta y

la empatia del personal.
4.4.2.4.  Capacidad de respuesta

El cuarto objetivo especifico de esta investigacion fue identificar la relacion
existente de la capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente en el Gimnasio
Hércules de la ciudad de Tarma, durante el afio 2024. Los resultados obtenidos
revelan una correlacion positiva débil, aunque estadisticamente significativa (rs =

0.402, p = 0.000), bajo un nivel de confianza del 95 %.

Este resultado guarda coherencia similar con lo obtenido por Silvera (2024), quien
identifico una correlacion positiva de magnitud media (r = 0.597, p = 0.001) entre

la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en el gimnasio Silver’s Gym
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de Satipo. En este caso, el autor concluye que la rapidez, atencion y voluntad del
personal influyen directamente en como los usuarios perciben el servicio, en un

grado mayor al observado en Tarma.

En contraste, Rosete (2022) encontr6é una correlacion alta (r = 0.971, p = 0.000)
entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del cliente, lo
cual indica que en algunos centros de salud y fitness, la prontitud del servicio y la
capacidad del personal para resolver problemas inciden fuertemente en la

percepcion de calidad y satisfaccion.

Una visidn interesante proviene del estudio de Suyatman y Lertwachara (2022),
quienes hallaron una brecha muy reducida y no significativa entre las expectativas
y percepciones en esta dimension (media esperada: 3.8825; percibida: 3.8982;
brecha: +0.0157). Esto sugiere que los usuarios recibieron el nivel de respuesta
que esperaban, sin una experiencia destacada ni deficiente, lo cual podria explicar
por qué la relacion con la satisfaccion no fue particularmente fuerte en contextos

como el de Tarma.

Asimismo, Luzon (2022) reportd una correlacion baja pero significativa (r = 0.348,
p <0.05) entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en el gimnasio Smartfit
de Piura, en un entorno post-pandemia. La baja correlacion en ese caso fue
atribuida a factores contextuales como cambios en la atencion al cliente y
protocolos de bioseguridad, lo cual también podria ser comparable con algunas

limitaciones operativas en gimnasios provinciales.

Por su parte, Hernandez (2020) describe indicadores que evidencian una
percepcion positiva de la capacidad de respuesta: facilidad en el proceso de
inscripcion (96 %), eficacia en la reposicion de tarjetas (92 %), y accesibilidad del
servicio (91 %), entre otros. Estos resultados demuestran que una gestion eficiente
de los procesos administrativos y de atencion puede contribuir a una percepcion
favorable, aunque esta no necesariamente se traduzca en una correlacion fuerte con

la satisfaccion si los clientes dan mayor peso a otras dimensiones del servicio.
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En resumen, si bien la capacidad de respuesta tiene una relacion estadisticamente
significativa con la satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules, su influencia
es relativamente débil. Esto podria interpretarse como una sefial de que los

usuarios valoran esta dimension.
4.4.2.5. Empatia.

El quinto y ultimo objetivo especifico de esta investigacion fue Identificar la
relacion existente de la empatia con la satisfaccion del cliente en el Gimnasio
Hércules de la ciudad de Tarma, durante el afio 2024. Los resultados indican una
correlacion positiva débil y estadisticamente significativa entre ambas variables (15

=0.373, p=0.001), bajo un nivel de confianza del 95 %.

Este resultado se alinea parcialmente con lo reportado por Silvera (2024), quien
encontrd una correlacion positiva de magnitud media (r = 0.626, p = 0.001) entre
empatia y satisfaccion del cliente en el gimnasio Silver's Gym de Satipo. En este
estudio, se concluyd que el trato cordial, la atencion a necesidades individuales y
la capacidad de los empleados para escuchar a los clientes influyen de forma

significativa en la percepcion de satisfaccion.

Por otro lado, Rosete (2022) reportd una correlacion muy alta entre la dimension
empatia con la satisfaccion del cliente (r = 0.978, p = 0.000), lo que indica que en
algunos centros de salud y fitness, la atencion personalizada tiene un rol
determinante en la experiencia del cliente. Esto contrasta con los hallazgos en
Tarma, donde la empatia, aunque importante, no parece ser el principal motor de

satisfaccion.

En cambio, el estudio de Luzon (2022) reveld una correlacion nula o inexistente
entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el gimnasio Smartfit de Piura (r =
-0.013, p = 0.804). En este caso, los resultados fueron estadisticamente no
significativos, lo que sugiere que los usuarios no percibieron un trato cercano como
un factor relevante en su nivel de satisfaccion, posiblemente por un modelo de

servicio mas automatizado o impersonal.
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Finalmente, Suyatman y Lertwachara (2022) observaron una brecha positiva entre
la expectativa y la percepcion en cuanto a la empatia (brecha = +0.0578), con
significancia estadistica al 90 %. Esto indica que los usuarios sintieron que fueron
tratados con una atencion ligeramente superior a la que esperaban, lo cual
contribuye a una experiencia agradable, aunque no necesariamente determinante

para su nivel de satisfaccion.

El estudio de Hernandez (2020), aunque no aplico analisis correlacional, aporta
datos relevantes sobre la percepcion de la empatia: el 95 % de los usuarios
considerd que el gimnasio se preocupa por ellos, el 94 % que los entrenadores se
ajustan a sus necesidades, y el 99 % valord los horarios convenientes. Esto
demuestra que los componentes que integran la empatia como la atencion
personalizada, la flexibilidad del servicio y la cortesia son altamente valorados por
los usuarios, aunque su impacto no siempre se traduce directamente en una

correlacion fuerte con la satisfaccion, como también ocurre en el presente estudio.

En conclusion, si bien la empatia es una dimension valorada por los clientes del
Gimnasio Hércules, su influencia sobre la satisfaccion general es moderada. Estos
resultados invitan a fortalecer la formacion del personal en habilidades sociales,
escucha activa y personalizacion de la atencion, de modo que esta dimension pueda

tener un mayor impacto emocional y funcional en la experiencia del usuario.



91

CONCLUSIONES

La investigacion identificd la relacion existente entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma durante el
afio 2024. Se concluye que existe una relacion positiva media y estadisticamente
significativa, seguin el coeficiente de Rho de Spearman obtenido (rs = 0.591, p =
0.000), lo que evidencia que mejoras en la calidad del servicio influyen directamente

en el nivel de satisfaccion de los clientes.

La investigacion identifico la relacion existente entre la dimension fiabilidad con la
satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma durante el
afio 2024. Se concluye que existe una relacion positiva media y estadisticamente
significativa, seguin el coeficiente de Rho de Spearman obtenido (rs = 0.562, p =
0.000), lo que indica que una mayor capacidad del gimnasio para cumplir lo
prometido de manera precisa y constante influye directamente en la satisfaccion de

sus clientes.

La investigacion identificé la relacion existente entre la dimension seguridad con la
satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma durante el
ano 2024. Se concluye que existe una relacion positiva media y estadisticamente
significativa, seguin el coeficiente de Rho de Spearman obtenido (rs = 0.542, p =
0.000), lo que demuestra que la confianza, la amabilidad y la competencia del
personal contribuyen de manera significativa a elevar el nivel de satisfaccion del

cliente.
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La investigacion identific la relacién existente entre la dimension elementos
tangibles con la satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de
Tarma durante el afio 2024. Se concluye que existe una relacion positiva media y
estadisticamente significativa, segun el coeficiente de Rho de Spearman obtenido (s
=0.535, p=0.000), lo que sugiere que la apariencia fisica del gimnasio, sus equipos
e instalaciones impactan positivamente en la percepcion y satisfaccion de los

clientes.

La investigacion identifico la relacion existente entre la dimension capacidad de
respuesta con satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma
durante el afio 2024. Se concluye que existe una relacion positiva débil pero
estadisticamente significativa, segun el coeficiente de Rho de Spearman obtenido (15
= 0.402, p = 0.000), lo cual indica que la disposicion del personal para atender
rapidamente las necesidades del cliente influye, aunque de manera moderada, en su

satisfaccion general.

La investigacion identifico la relacion existente entre la dimension empatia con la
satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma durante el
afio 2024. Se concluye que existe una relacion positiva débil y estadisticamente
significativa, seglin el coeficiente de Rho de Spearman obtenido (rs = 0.373, p =
0.001), lo que indica que la atencion personalizada y la preocupacion del personal
por los clientes influyen en la satisfaccion, aunque en menor medida que otras

dimensiones del servicio.
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RECOMENDACIONES

Dado que la calidad del servicio mantiene una correlacion positiva media con la
satisfaccion del cliente, por lo cual se recomienda fortalecer las estrategias de
atencion y servicio al cliente que se aplican en el Gimnasio Hércules. Estas
estrategias deben ser dindmicas y adaptables a las nuevas exigencias del entorno,
considerando que el sector fitness esta en constante evolucion y los clientes valoran

experiencias cada vez mas completas, eficientes y personalizadas.

La fiabilidad mantiene una correlacion positiva media con la satisfaccion del cliente,
se sugiere al Gimnasio Hércules capacitar continuamente al personal para garantizar
que las rutinas, asesorias y compromisos asumidos con los clientes se cumplan de
manera puntual y coherente. Brindar un servicio confiable que fortalezca la
confianza del cliente, reduzca la incertidumbre y produzca una percepcion positiva

sobre la consistencia del servicio ofrecido.

La seguridad mantiene una correlacion positiva media con la satisfaccion del cliente,
se sugiere al Gimnasio Hércules reforzar los protocolos de seguridad en las
instalaciones (correcto uso de equipos, sefializacion de riesgos, salidas de
emergencia) y realizar capacitaciones al personal esté plenamente informado sobre
los procedimientos de atencidn segura. Asimismo, fomentar un trato cortés y

profesional ayuda a generar un ambiente de confianza y proteccion.

Dado que los elementos tangibles mantienen una correlacion positiva media con la
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satisfaccion del cliente, se sugiere al Gimnasio Hércules mantener en Optimas
condiciones todas las instalaciones del gimnasio, asi como los equipos de
entrenamiento y los recursos utilizados en la prestacion del servicio. Ademas, se
sugiere renovar periddicamente los elementos visuales y funcionales (limpieza,
iluminacion, senalizacion, mobiliario) que contribuyen a una experiencia
satisfactoria. Una imagen moderna y cuidada refuerza la percepcion de

profesionalismo y calidad.

Dado que la capacidad de respuesta mantiene una correlacion positiva débil con la
satisfaccion del cliente, se sugiere al Gimnasio Hércules mejorar la agilidad del
personal para atender inquietudes, solicitudes o problemas de los clientes. Esto
puede lograrse mediante capacitaciones orientadas a la atencion al cliente,
resolucién de conflictos y manejo eficiente del tiempo. Una respuesta rapida y
empatica incrementa notablemente la satisfaccion del cliente, especialmente en

momentos de alta demanda.

Dado que la empatia mantiene una correlacion positiva débil con la satisfaccion del
cliente, se sugiere al Gimnasio Hércules se recomienda fomentar una cultura
organizacional centrada en el cliente, en la cual el personal escuche activamente, se
interese por las necesidades individuales de los clientes y brinde una atencion céalida
y personalizada. Esta cercania y consideracién emocional fortalece el vinculo con

los clientes y contribuye a su fidelizacion.



95

REFERENCIAS

Adams, J. S. (1965). Inequity in social exchange. In L. Berkowitz (Ed.), Advances in
experimental social psychology (Vol. 2, pp. 267-299). Academic Press.

Alcalde, P. (2019). Calidad. (3" ed.). Madrid, Espana: Graficas Summa.

Aldana, J., & Pifia, J. (2017). Calidad del servicio prestado al cliente por los instructores
de gimnasios. Revista Arbitrada Interdisciplinaria Koinonia, 2(3), 172-197.

Angulo Malca, B. A., & Sanchez Vasquez, L. A. (2023). Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el gimnasio Mega Fit, Trujillo 2023 [Tesis de

licenciatura, Universidad César Vallejo]. Repositorio Institucional UCV.

https://hdl.handle.net/20.500.12692/123437

Arias Ramos, N., Serrano Gémez, A., & Garcia Garcia, J. (2016). Analisis de la calidad

del servicio en gimnasios locales. Psicothema, 28(2), 223-230.

Arias, F. (2006). El proyecto de investigacion: Introduccion a la metodologia cientifica

(6.% ed.). Editorial Episteme.

Baena, M. (2014). Metodologia de la investigacion cientifica: Guia prdctica para el

desarrollo de trabajos de investigacion. Ediciones de la U.

Beltran Guerreros, C. Y. (2023). Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
clinica veterinaria Caya - 2020 [Tesis de licenciatura, Universidad Nacional
Auténoma de Huanta]. Repositorio Institucional UNAH.

http://hdl.handle.net/20.500.12894/10075

Bustamante, J., Rodriguez, E., & Sanchez, C. (2019). Gestion de la calidad en

organizaciones de servicios. Editorial Universitaria.
Carlzon, J. (1987). Moments of truth. Harper & Row.

Christopher, M., Payne, A., & Ballantyne, D. (1994). Relationship marketing: Bringing

quality, customer service and marketing together. Butterworth-Heinemann.


https://hdl.handle.net/20.500.12692/123437
http://hdl.handle.net/20.500.12894/10075

96

Cottle, T. J. (1991). The sense of self: Perspectives from the social sciences. Lexington
Books.

Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A reexamination and

extension. Journal of Marketing, 56(3), 55—68. https://doi.org/10.2307/1252296

Curaca Igreda, F. A. (2022). Marketing relacional y la calidad de servicio prestado por
los gimnasios, del distrito de Comas - Lima 2021 [Tesis de licenciatura,
Universidad Privada del Norte]. Repositorio de la Universidad Privada del Norte.
https://hdl.handle.net/11537/33439

Duque Oliva, E. J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion. INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, 15(25), 64-
80.

Escobar Egusquiza, A. J. (2022). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en un
centro de entrenamiento en la ciudad de Chiclayo, 2020 [Tesis de licenciatura,
Universidad  Sefior de  Sipan].  Repositorio  Institucional ~ USS.

https://hdl.handle.net/20.500.12802/9404

Ferreira Barbosa, H., Barbosa, J., Sabino, B., & Loureiro, V. (2022). Determinants of
service quality influencing customer satisfaction in fitness centers: A systematic
review. Revista Intercontinental de Gestdo Desportiva, 13, el110065.

https://doi.org/10.51995/2237-3373.v1313e110065

Fornell, C. (1992). A national customer satisfaction barometer: The Swedish experience.

Journal of Marketing, 56(1), 6-21. https://doi.org/10.2307/1252129

Garcia, M. (2014). Comportamiento del consumidor: Una perspectiva practica. ESIC
Editorial.

Ghobadian, A., Speller, S., & Jones, M. (1993). Service quality: Concepts and models.
International Journal of Quality & Reliability Management, 11(9), 43-66.
https://doi.org/10.1108/02656719410074297


https://doi.org/10.2307/1252296
https://hdl.handle.net/11537/33439
https://hdl.handle.net/20.500.12802/9404
https://doi.org/10.51995/2237-3373.v13i3e110065
https://doi.org/10.2307/1252129
https://doi.org/10.1108/02656719410074297

97

Gil, I., & Giner, G. (2013). Marketing de servicios. ESIC Editorial.

Guevara, B. G., Vladimir, R., Llatas, M. H., Delicia, F., & -Perq, P. (s. f.). FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES. Edu.pe.

Gutiérrez, G., Vasquez, K., & Vilca, M. (2023). Influencia de la calidad de servicio en el

posicionamiento. Revista de Investigaciones Aplicadas.

Hernandez Fernandez, L., (2016). Entorno y empresa. Revista de Ciencias Sociales (Ve) ,

XXII (2), 6-7.

Hernandez Sampieri, R. (2018). Metodologia de la investigacion: Las rutas cuantitativa,

cualitativa y mixta (6.* ed., ed. ampliada). McGraw-Hill Education.

Herndndez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. P. (2014).

Metodologia de la investigacion (6.* ed.). McGraw-Hill/Interamericana Editores.

Hernandez Ventura, A. E. (2022). Estrategias basadas en las dimensiones de calidad para
fortalecer un servicio de gimnasio en Querétaro [Tesis de maestria, Facultad de

Contaduria y Administracion, Universidad Autébnoma de Querétaro].
Hernandez, R. (2003). Metodologia de la investigacion. McGraw-Hill.

Herrera Jiménez, R., (2006). El concepto de calidad: un marco conceptual. Ingenieria.

Revista de la Universidad de Costa Rica , 16 (1), 107-121.

Huang, Z., & Mejarito, C. L. (2024). Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en los gimnasios de Nan Ning, Republica de China. Revista
Internacional Multidisciplinaria de Investigacion para la Innovacion, la
Sostenibilidad y la Excelencia (IMJRISE), 1(7).
https://doi.org/10.47191/imjrise/volliss7

Inga, F., & Arosquipa, C. (2019). Avances en el desarrollo de los recursos humanos en

salud. Revista Peruana de Medicina Experimental y Salud Publica.

Kotler, P. (2002). Direccion de marketing: Conceptos esenciales. Pearson Educacion.


https://doi.org/10.47191/imjrise/vol1iss7

98

Kotler, P., & Armstrong, G. (2017). Principios de marketing (17.* ed.). Pearson.
Kotler, P., & Keller, K. L. (2012). Direccion de marketing (14.* ed.). Pearson Educacion.

Kotler, P., Kéller, K. L., & Lane, K. (2006). Marketing Management (12th ed.). Pearson
Prentice Hall.

Larrea, F. (1991). Gestion de la calidad total en los servicios. Editorial McGraw-Hill.

Las2Orillas. (2024). Como logro el duerio de Smart Fit desbancar a Bodytech y mandar

en el negocio de gimnasios. https://las2orillas.co/smart-fit-el-d 1 -de-los-gimnasios/

Lazzari, L. L., & Moulia, P. 1. (2014). Evaluacion de la calidad del servicio brindado por
una PYME.

Liljander, V., & Strandvik, T. (1997). Emotions in service satisfaction. International
Journal of  Service Industry Management, 8(2), 148-169.
https://doi.org/10.1108/09564239710166272

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2016). Servicios de marketing: Personas, tecnologia, estrategia

(8.* ed.). Pearson.

Luzoén Castillo, K. P. (2022). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el gimnasio
Smartfit (Real Plaza) post pandemia — Piura 2022 [Tesis de licenciatura,
Universidad César Vallejo]. Repositorio Institucional UCV.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/131066

Mainas Rodriguez, M. A., Giménez Guerrero, G., Muyor Rodriguez, J. M., Martinez-Tur,
V., & Moliner-Cantos, C. (2008). Los tangibles como predictores de la satisfaccion
del wusuario en servicios deportivos. Psicothema, 20(2), 243-248.

https://www.psicothema.com

Maqueda, M. C., & Llaguno, M. (1995). Gestion de la calidad del servicio. ESIC Editorial.


https://las2orillas.co/smart-fit-el-d1-de-los-gimnasios/
https://las2orillas.co/smart-fit-el-d1-de-los-gimnasios/
https://doi.org/10.1108/09564239710166272
https://hdl.handle.net/20.500.12692/131066
https://www.psicothema.com/

99

Mauri, A. G. (2013). Una revision de la literatura sobre el modelo de brechas en la calidad
del servicio: un periodo de tres décadas: 1985-2013. International Business

Research, 6(12), 134-134. https://doi.org/10.5539/ibr.vén12p134

Maza, F., Vergara, J., Pacheco, I. & Medrano, P. (2022). Calidad del servicio y satisfaccion
entre estudiantes de la Universidad de Cordoba, Colombia. Revista Saber, Ciencia
y Libertad, 17(2), 429-450. https://doi.org/10.18041/2382-
3240/saber.2022v17n2.9338

Mendivel, R., Lavado, C., & Séanchez, A. (2020). Gestion administrativa y gestion de

talento humano. Revista Conrado, 16(72).

Miranda, F. J., Chamorro, A., & Rubio, S. (2008). Marketing de servicios. Ediciones

Piramide.

Molina, J. A. (2014). Gestion de la calidad en las organizaciones de servicios. Lima:

Editorial San Marcos.

Mora, J. (2005). Calidad en los servicios: Conceptos y aplicaciones. Bogota: Ecoe

Ediciones.

Morales, S., & Hernandez, P. (2023). La calidad del servicio y la satisfaccion del

consumidor. Revista Brasileira de Marketing.

Nunkoo, R., Teeroovengaduma, V., Ringlee, C., & Sunnasseeg, V. (2019). Calidad del

servicio y satisfaccion del cliente. Revista internacional de gestion hotelera.

Naupas Paitan, H., Valdivia Duefias, M. R., Palacios Vilela, J. J., & Romero Delgado, H.
E. (2018). Metodologia de la investigacion cuantitativa-cualitativa y redaccion de

la tesis (5.% ed.). Ediciones de la U.

Oliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of
satisfaction decisions. Journal of Marketing Research, 17(4), 460—469.
https://doi.org/10.2307/3150499


https://doi.org/10.5539/ibr.v6n12p134
https://doi.org/10.18041/2382-3240/saber.2022v17n2.9338
https://doi.org/10.18041/2382-3240/saber.2022v17n2.9338
https://doi.org/10.2307/3150499

100

Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer. McGraw-
Hill.

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE). (2014). The

service economy: Measuring and analyzing services.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41—
50. https://doi.org/10.2307/1251430

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: a multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing,

64(1), 12-40.

Pradeepa, S., Vadakepat, V., & Rajasenan, D. (2020). The effect of service quality on
customer satisfaction in fitness firms. Decision Science Letters, 9(2), 233-244.

https://doi.org/10.5267/j.ds.2019.10.003

Quesada, R., Fontana, J., Sanchez, A., & Fonseca, E. (2011). Calidad en la atencion al
cliente. Alfaomega Grupo Editor.

Real Academia Espafiola. (2004). Calidad. En Diccionario de la lengua espanola (23.2
ed.). Recuperado el 23 de abril de 2024, de https://dle.rae.es/calidad

Recai, R., Cano, Z., Morejon, M., Manuel, V., & Sandoval, C. (s/f). La satisfaccion de la
cliente basada en la calidad del servicio a través de la eficiencia del personal y
eficiencia del servicio: un estudio empirico de la industria restaurantera.
Redalyc.org. Recuperado el 14 de diciembre de 2023, de
https://www.redalyc.org/journal/6379/637968306002/637968306002.pdf

Redaccion Men's Health. (2023). Los gimnasios y centros fitness se consolidan como un
negocio muy rentable [Resefia].

https://www.menshealth.com/es/fitness/a45356997/gimnasios-negocio-rentable/


https://doi.org/10.2307/1251430
https://doi.org/10.5267/j.dsl.2019.10.003
https://dle.rae.es/calidad
https://www.redalyc.org/journal/6379/637968306002/637968306002.pdf
https://www.menshealth.com/es/fitness/a45356997/gimnasios-negocio-rentable/

101

Restrepo, J. F., & Parra, R. (2013). Estrategias empresariales y el rol del cliente en la

sostenibilidad de negocios. Editorial Gestion y Economia.

Rondon Herran, J. M., & Ortiz Villavicencio, V. A. (2023). Calidad del servicio en
gimnasios — centros fitness: una revision de literatura. Revista Intercontinental de

Gestdo Desportiva, 13, e110065. https://doi.org/10.51995/2237-
3373.v13i3e110065

Rosete, L. (2022). Service quality, customer satisfaction, consumer behavior and business
performance of health and fitness center in Kuwait, UAE. International Journal of
Multidisciplinary Research and Analysis, 5(5), 1058-1069.
https://doi.org/10.47191/ijmra/v5-15-23

Ruiz, C., & Grande, 1. (2006). Fundamentos de marketing de servicios. McGraw-

Hill/Interamericana.

Saavedra Diaz, D. C. (2022). Relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad de
servicio en Sayayin’s Barracks en el ario 2021 [Tesis de licenciatura, Universidad
Privada del Norte]. Repositorio de la Universidad Privada del Norte.
https://hdl.handle.net/11537/33076

Sanchez Jiménez, V., (2015). La redefinicion del papel de la empresa en la sociedad.

Barataria. Revista Castellano-Manchega de Ciencias Sociales, (20), 129-145.

Silvera Herrera, J. L. F. (2024). Calidad del servicio y satisfaccion del cliente del gimnasio
Silver Gym en la ciudad de Satipo — Junin, 2024 [Tesis de licenciatura,
Universidad de San Martin de Porres].
https://repositorio.usmp.edu.pe/handle/20.500.12727/16532

Suyatman, & Lertwachara, K. (2022). The effects of service quality on customer’s

satisfaction in fitness center in Semarang, Indonesia. Jurnal Bisnis dan

Kewirausahaan, 10(1), 26-35.

Torres, R., & Araya-Castillo, L. (2020). Revision del concepto de calidad del servicio.
Redalyc.


https://doi.org/10.51995/2237-3373.v13i3e110065
https://doi.org/10.51995/2237-3373.v13i3e110065
https://doi.org/10.51995/2237-3373.v13i3e110065
https://doi.org/10.47191/ijmra/v5-i5-23
https://hdl.handle.net/11537/33076
https://repositorio.usmp.edu.pe/handle/20.500.12727/16532

102

Victoria Poma, L. M., & Victoria Poma, C. A. (2023). Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la empresa Grupo Victoria Alva SAC Huancayo — 2021 [Tesis de

licenciatura, Universidad Continental]. Repositorio Institucional Continental.

https://hdl.handle.net/20.500.12848/5545

Vilcatoma Quispe, N. P. (2020). La calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes
de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica - UNCP [Tesis
de licenciatura, Universidad Continental]. Repositorio Institucional Continental.

https://repositorio.continental.edu.pe/handle/20.500.12394/914

Zarraga-Cano, M. P., Molina-Morejon, R., & Corona-Sandoval, D. (2018). La calidad del
servicio en la industria del fitness: Un andlisis comparativo. International Journal

of Sports Marketing & Sponsorship, 19(3), 345-367.

Zea, M., Moran, D., Vergara-Romero, A., & Jimber Del Rio, J. A. (2022). Modelos de
satisfaccion al cliente: Un andlisis de los indices mds relevantes. Res Non Verba
Revista Cientifica, 12(2), 146-178.
https://doi.org/10.21855/resnonverba.v12i2.735

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2013). Marketing de servicios:

Integracion del enfoque de cliente en toda la organizacion (6.* ed.). McGraw-Hill.

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1990). Delivering quality service:

Balancing customer perceptions and expectations. Free Press.

Zevallos, A., Montalvo, E., & Pérez, L. (2018). Calidad del servicio y percepcion del

cliente en instituciones educativas. Revista Cientifica Educare, 22(1), 55-72.


https://hdl.handle.net/20.500.12848/5545
https://repositorio.continental.edu.pe/handle/20.500.12394/914
https://doi.org/10.21855/resnonverba.v12i2.735

103

ANEXOS



104

Anexo 01: Matriz de consistencia.

Titulo : Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
Autor : Dagger Engel Navarro Palpa

Asesor: Mtro. Suarez Orellana Arturo Nicanor

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Dimensiones

Metodologia

Problema general:

(Qué relacion existe entre la
calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente en el
Gimnasio Hércules de la
ciudad de Tarma, 2024?

Problemas especificos:

(Qué relacion existe entre la

Objetivo general:

Identificar la  relacién
existente entre la calidad de
servicio con la satisfaccion
del cliente en el Gimnasio
Hércules de la ciudad de
Tarma, 2024.

Objetivos especificos:

Hipotesis general:

Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en
el Gimnasio Hércules de la
ciudad de Tarma, 2024.

Hipotesis especificos:

V1: Calidad de Servicio.

D1: Fiabilidad

D2: Seguridad

D3: Elementos Tangibles

Enfoque: Cuantitativo.

Métodos:
analitico.

Cientifico y

Tipo: Aplicada.
Nivel: Correlacional.

Diseiio: No experimental de
corte transversal.

fiabilidad con la | Identificar la  relacion | Existe relacion significativa 40
satisfaccion del cliente enel | existente de la fiabilidad | entre la fiabilidad y la i i ‘;
Gimnasio Hércules de la | con la satisfaccion del | satisfaccion del cliente en el D4: Capacidad de = ¢
ciudad de Tarma, 2024? cliente en el Gimnasio | Gimnasio Hércules de la Respuesta g

Hércules de la ciudad de | ciudad de Tarma, 2024.
Qué relacion existe entre la | 1arma, 2024. M= Clientes inscritos
seguridad con la Existe relacion significativa D5: Empatia 01= Calidad de Servicio

satisfaccion del cliente en el
Gimnasio Hércules de la
ciudad de Tarma, 2024?

(Qué relacion existe entre
los elementos tangibles con
la satisfaccion del cliente en
el Gimnasio Hércules de la
ciudad de Tarma, 2024?

Identificar la  relacion
existente de la seguridad
con la satisfaccion del
cliente en el Gimnasio
Hércules de la ciudad de
Tarma, 2024.

Identificar la  relacion
existente de los elementos

entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente en el
Gimnasio Hércules de la
ciudad de Tarma, 2024.

Existe relacion significativa
entre los elementos
tangibles y la satisfaccion
del cliente en el Gimnasio

V2: Satisfaccion del

D1. Expectativas del
Cliente

D2: Calidad Percibida

D3: Valor Percibido

02=Satisfaccion del
Cliente

r=Correlacién Rho de
Sperman

Poblacion: 80 clientes
potenciales

Muestra: 80 clientes

: ; s Cliente. P
zlarigltl)}estcon la iat(l;facmgﬂ Hércules de la ciudad de mnScritos
;Qué relacion existe entre la | 9! cliente en el LIMNASIO | 1,00, 2004, P : ‘0
gz?pacidad de respuesta con Hércules de la ciudad de d D4: Indice de Satisfaccion Muestnjeo:‘ No
la satisfaccion del cliente en | 12rma, 2024. General probabilistico = por
Existe relacion significativa conveniencia.
entre la capacidad de D5: Quejas Unidad de anlisis:

respuesta y la satisfaccion
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el Gimnasio Hércules de la
ciudad de Tarma, 2024?

(Qué relacion existe entre la
empatia con la satisfaccion
del cliente en el Gimnasio
Hércules de la ciudad de
Tarma, 2024?

Identificar la  relacion
existente de la capacidad de
respuesta con la satisfaccion
del cliente en el Gimnasio
Hércules de la ciudad de
Tarma, 2024.

Identificar la  relacion
existente de la empatia con
la satisfaccion del cliente en
el Gimnasio Hércules de la
ciudad de Tarma, 2024.

del cliente en el Gimnasio
Hércules de la ciudad de
Tarma, 2024.

Existe relacion significativa
entre la empatia y la
satisfaccion del cliente en el
Gimnasio Hércules de la
ciudad de Tarma, 2024.

D6: Lealtad del Cliente

Clientes inscritos en el
gimnasio.

Estadistica  descriptiva:
Mediante tablas y figuras.

Estadistica  inferencial:
Mediante la prueba de
normalidad, prueba de
hipotesis 'y prueba de
significancia.

Instrumento estadistico:
Coeficiente Rho de
Spearman.

Técnica: Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.

Etica en la investigacion:
Confidencialidad,
independencia y
singularidad.
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacion

Titulo : Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
Autor : Dagger Engel Navarro Palpa

Asesor: Mtro. Arturo Nicanor Suarez Orellana.

. Definicion Definicion . . . ‘ Instrumentos Escala de medicion
Variables . Dimensiones Indicadores Items
conceptual operacional
“La calidad del | Esuna reaccion el Cumplen lo prometido 1 El gimnasio cumple con lo que | Escala de medicion de
servicio, tal como | cual responde el Sincero interés por resolver promete a sus clientes. Likert/ordinal:
la perCiben los Comportamiento problemas 2 El personal muestra interés sincero L. Muy en
consumidores, es | anhelado del . Realizan bien el servicio la en resolver mis problemas. desacuerdo
un juicio global o | individuoal recibir | D1: La fiabilidad rimera vez 3 R - 2. Endesacuerdo
. . .. p Al inscribirme el gimnasio cumple . .
actitud relac_lor}ada un servicio donde Concluyen el servicio en el con el cspacio adecuado para | -  Nideacuerdoni
con la superioridad | el individuo define tiempo prometido 4 realizar mi rutina. en desacuerdo
i0d El gimnasio cumple con el horario
del lser(;/mo;i Es ;al su _éstado ,de No cometen ermores 5 proactido, ést B[e acgerdo .
resultado _de la | emocitn a trgyes Comportamiento confiable de El gimnasio no suele cometer . uy de acuerdo
comparacion que | de la satisfaccion. los Emplead 6 errores en la atencion del servicio.
os Empleados
hacen los
: . Clientes se sienten Seguros 7 Los instructores del gimnasio se
consumidores D2: La seguridad Los empleados son amables 8 comportan de forma confiable.
entre sus p 8 Me siento seguro con las
expectativas de Los empleados tienen 9 instalaciones del gimnasio.
s cémo se debe conocimientos suficientes El peltSOl'Ia] del gimnasio es amable
= .. A " " conmigo.
RS} prestar el servicio Equipos de apariencia 10
E y sus percepciones moderna Los instructores del gimnasio
g de como realmente Instalaciones visualmente tienen - conocimientos suficientes
= . 11 para atenderme bien.
= se presta el D3: Elementos atractivas
=l SCrvicio. . Tanglbles Empleados con apariencia Las maqumas‘del gimnasio tienen
8 (Parasuraman’ pulcra 12 una apariencia moderna.
'>; Zeithaml y Berry, Elementos materiales Las instalaciones del gimnasio son
1988) . 13 visualmente atractivas.
atractivos
Comunican cuando 14 El personal tiene una presentacién
concluiran el servicio pulcra.
L lead fi La decoracion del gimnasio es
0S emp e,a ) 0S olrecen un 15 apropiada para un  entorno
D4: La capacidad servicio rapido deportivo.
de respuesta Los empleados siempre estan El personal " al momento de
. 16 inscribirse informa los detalles de
dlspuestos a ay]Jdar inicio a fin del servicio.
Los empleados nunca estan 17 ) o
demasiado ocupados Los instructores del - gimnasio
of . — brindan atencion con rapidez.
recen atencion
individualizada 18 L.os instrul;:tf)rgs estan dc';spuestos
. , B N siempre a brindar su ayuda.
D5: La empatia Horano_s de trabajo . 19 El personal nunca estd demasiado
convenientes para los clientes ocupado para atenderme.
Se preocupan por los clientes 20
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Tienen empleados que

El personal del gimnasio realiza
atencion individualizada.

decremento) para persuadir la

recompra.

Estaria mas motivado/a a continuar
en el gimnasio si ofreciera
promociones o descuentos

ofrecen atencion
. 21 El horario de atencién del gimnasio
personallzada es conveniente para mi.
Comprenden las necesidades Los instructores offecen una
de los clientes atencion personalizada.
€ El personal muestra preocupacion
22 por mis necesidades.
0s instructores comprenden mis
Los i prend i
necesidades como cliente.
Segun Fornell | Es la medida del Expectativas promedio de 3 Antes de inscribirme, esperabauna | Escala de medicion de
(1992): “La | grado de calidad ::i nzz}:)dad en los servicios del | 1 iert/ordinal:
satisfaccion es un | satisfaccion  que | pj. Expectativas Expectativas en cuanto al 2 Antes de inscribirme, esperaba que
juicio  evaluativo | experimenta el del Cliente grado de personalizacion se adapara a mis necesidades | 1. Muy en
posterior al | cliente al recibir un ; 7 personales. desacuerdo
) .. Expectativa en relacion con 25 Antes de inscribirme, esperaba que
consumo sobre la | servicio, confiabilidad en el servicio el gimnasio brindara un servicio sin | 2. En desacuerdo
respuesta afectiva | comparando  sus TR errores. 3. Nide acuerdo ni
resultante de la expectativas con el Eva uacion g olba (ie 4 a d 26 Después  de ‘“l““b‘rlme’ . d"g en desacuerdo
. .. L. . experiencia general con la calida
discontinuidad servicio recibido. ) experlen'crla de la cali 2" i dcf Scwiciogdcl gimnasio ha sido | 4- D@ acuerdo
entre las D2: Calidad Evaluacion de la experiencia 27 satisfactoria. 5. Muy de acuerdo
expectativas Percibida de personalizacion Después de inscribirme, considero
. 1 -, - que el servicio recibido ha
previas al consumo Evaluacion a la confiabilidad 28 respondido bien a mis necesidades
(o algun estandar del servicio personales.
de rendimiento que . - . Después de inscribirme, considero
. ten n I?t ) Calificacion de la calidad 29 que la calidad del servicio ha sido
ﬂ_a:’ se el gaed.cu.e a respecto del precio constante y ha estado mejorando
el rendimiento . « 7 . CH 1 ti .
= Y D3: Valor Calificacion del precio come fempo. -
3] realmente . . 30 El servicio que recibo justifica el
= percibido del Percibido respecto de la calidad precio que pago.
"‘: d ” 16 El precio que pago es justo
o producto (p' ) . . L. 31 considerando la  calidad del
B Distancia del servicio ideal servicio.
o
< El servicio del gimnasio es mejor a
< £
] D4: Indice de . Iy 32 comparacion de otros gimnasios.
C§ Satisfaccion Satisfaccion glObal Estoy satisfecho/a con el servicio
- General Des confirmacion de las 33 que brinda el gimnasio.
= .
expectativas. El servicio recibido superd mis
34 expectativas iniciales.
. Quegjas del cliente formal )
D5: Quejas En algiin momento he presentado
35 una queja formal sobre el servicio
Quejas del cliente informal del gimnasio.
36 He comentado informalmente a
Probabilidad de recompra otros alglin aspecto negativo del
T N gimnasio.
Flexibilidad al precio (al 37 Es muy probable que vuelva a
D6: Lealtad del incremento) en la recompra. inscribirme en el gimnasio.
Cliente Continuaria siendo cliente del
gimnasio, incluso si subieran los
Tolerancia de precio (al 38 precios.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERIVCIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCION:

Estimado(a) encuestado(a): La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacion para la elaboracion de la tesis titulada "Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024". Agradecemos sinceramente su colaboracion para alcanzar los objetivos de
este estudio. La informacion proporcionada sera tratada de manera confidencial y se utilizara exclusivamente con fines académicos. Al completar este

cuestionario, usted confirma que ha sido informado(a) y que su participacion es completamente voluntaria.

DATOS DEL ENCUESTADO:

La escala de valores corresponde
Sexo: Edad: a
(' ) Masculino () 18-20 afos Puntaje Descripcion
() Femenino ()21 -30 afios 1 Muy en desacuerdo
Per i ()31 -40 afios 2 En desacuerdo
() 1mes ()41 -50 aiios 3 g’gs‘izj;gd‘) fen
()2 meses ()51 aflos a mas 4 De acuerdo
() 3 meses 5 Muy de acuerdo
() 6 meses Tiempo de entr t Marque con un aspa (X) sélo una
() 1afio () Menos de | hora opcidn.
Tipo de inscripcion ()1 hora
() Maquinas (' )Masde 1 hora , pero menos de 2 horas
() Aerotraining ()2 horas
() Baile () Mas de 2 horas

PREGUNTAS

PUNTAJE

5 4 3 2 1

1. El gimnasio cumple con lo que promete a sus clientes.

2. El personal muestra interés sincero en resolver mis problemas.

3. Al inscribirme el gimnasio cumple con el espacio adecuado para realizar mi rutina.

4. El gimnasio cumple con el horario prometido.

5. El gimnasio no suele cometer errores en la atencion del servicio.

6. Los instructores del gimnasio se comportan de forma confiable.

7. Me siento seguro con las instalaciones del gimnasio.

8. El personal del gimnasio es amable conmigo.

9. Los instructores del gimnasio tienen conocimientos suficientes para atenderme bien.

10. Las maquinas del gimnasio tienen una apariencia moderna.

11. Las instalaciones del gimnasio son visualmente atractivas.

12. El personal tiene una presentacion pulcra.

13. La decoracion del gimnasio es apropiada para un entorno deportivo.

14. El personal al momento de inscribirse informa los detalles de inicio a fin del servicio.

15. Los instructores del gimnasio brindan atencion con rapidez.

16. Los instructores estan dispuestos siempre a brindar su ayuda.

17. El personal nunca esta demasiado ocupado para atenderme.

18. El personal del gimnasio realiza atencion individualizada.

19. El horario de atencion del gimnasio es conveniente para mi.

20. Los instructores ofrecen una atencion personalizada.

21. El personal muestra preocupacion por mis necesidades.

22. Los instructores comprenden mis necesidades como cliente.

23. Antes de inscribirme, esperaba una alta calidad en los servicios del gimnasio.

24. Antes de inscribirme, esperaba que se adaptara a mis necesidades personales.

25. Antes de inscribirme, esperaba que el gimnasio brindara un servicio sin errores.

26. Después de inscribirme, mi experiencia general con la calidad del servicio del gimnasio ha sido satisfactoria.

27.Después de inscribirme, considero que el servicio recibido ha respondido bien a mis necesidades personales.

28. Después de inscribirme, considero que la calidad del servicio ha sido constante y ha estado mejorando con el
tiempo.

29. El servicio que recibo justifica el precio que pago.

30. El precio que pago es justo considerando la calidad del servicio.

31. El servicio del gimnasio es mejor a comparacion de otros gimnasios.

32. Estoy satisfecho/a con el servicio que brinda el gimnasio.

33. El servicio recibido superd mis expectativas iniciales.

34. En algiin momento he presentado una queja formal sobre el servicio del gimnasio.

35. He comentado informalmente a otros alglin aspecto negativo del gimnasio.

36. Es muy probable que vuelva a inscribirme en el gimnasio.

37. Continuaria siendo cliente del gimnasio, incluso si subieran los precios.

38. Estaria mas motivado/a a continuar en el gimnasio si ofreciera promociones o descuentos
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Anexo 04: Ficha técnica de los instrumentos.

Ficha técnica de instrumento

Ficha técnica del instrumento: Variable calidad de servicios.

Nombre: Cuestionario para medir la calidad de servicios.

Autor: Modelo Servqual (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990)
Afio de edicion: 2024

Adaptacion: Dagger Engel Navarro Palpa

Dimensiones: Explora las dimensiones:

D1: Fiabilidad.

D2: Seguridad.

D3: Elementos tangibles.
D4: Capacidad de respuesta.

D5: Empatia.

Ambito de aplicacion: Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma.

Administracion: Individual

Duracion: 10 minutos aproximadamente.

Objetivo: Evaluar la variable calidad de servicio.

Validez: Se realizo la validez del instrumento con la validacion del juicio de tres (3) expertos, el
cual indican que el cuestionario es valido.

Confiabilidad: Se realizo el analisis de confiabilidad con la prueba estadistica alfa de Cronbach.

Aspectos a evaluar:

El cuestionario estd constituido por 22 items distribuidos en 5 dimensiones. A
continuacion, se detalla:

D1: Fiabilidad.

D2: Seguridad.

D3: Elementos tangibles.

D4: Capacidad de respuesta.

D5: Empatia.
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Ficha técnica de instrumento

Ficha técnica del instrumento: Variable satisfaccion del cliente.

Nombre: Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente.
Autor: Modelo ACSI (Fornell, 1992)

Ao de edicion: 2024

Adaptacion: Dagger Engel Navarro Palpa

Dimensiones: Explora las dimensiones:

D1: Expectativas del Cliente

D2: Calidad Percibida

D3: Valor Percibido

D4: Indice de Satisfaccion General
D5: Quejas del Cliente

D6: Lealtad del Cliente

Ambito de aplicacion:

Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma.

Administracion:

Individual

Duracion: 10 minutos aproximadamente.

Objetivo: Evaluar la variable satisfaccion del cliente.

Validez: Se realizo la validez del instrumento con la validacion del juicio de tres (3) expertos, el
cual indican que el cuestionario es valido.

Confiabilidad: Se realizo el analisis de confiabilidad con la prueba estadistica alfa de Cronbach.

Aspectos a evaluar:

El cuestionario esta constituido por 16 items distribuidos en 6 dimensiones. A
continuacion, se detalla:

D1: Expectativas del Cliente

D2: Calidad Percibida

D3: Valor Percibido

D4: Indice de Satisfaccion General

D5: Quejas del Cliente

D6: Lealtad del Cliente




Anexo 05: Validacion de instrumentos.

Validacién de instrumentos experto nimero 1

b5

bR

Validacién de instrumento
VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Datos generales:

LL AplldoyNo-hade‘lhhmnu: TAUTA MUY Ceppe N PINAS

12, Gradoacadémico del Informante: //,aur/w

1. Institucién donde labora  : Univensidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma.

14, Titulo de Investigacién: Calidad de servicio y satisfaccidn del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de
Tarma, 204

15, Tipo del Instrumento: Cuestionario,

16, Autor del Instrumento: Dagger Engel Navarro Palpa

Aspectos de validacién:

Muy

]

Deficiente | Regular

N' | Indicadores Criterios 00-20% | 21-40%

- | s 100%

Estd  formulado  con
lengusie chro. X
Revela  propiedades
realmente existentes en X
los objetos materia de
investigacion.
Adecuado al Estado del
ane v
Existe coherencia en el
4 | Organizacion | mancjo de  h x
informacidn
Relacion de cantidad y
5. | Suficiencia calidad de la X
informacidn.
La  intencion  del
. investigador e |
6. | Intencionalidad cbjetividad propia de la
ciencia y de la 1éenica
La estructun de
7. | Consistencia investigaci6n es sélida y 'X
verificable
Entre ¢l problema, la
8. | Coherencia hipdtesis  variables ¢
indicadores
Es un  conjunio
9. | Melodologia formalizado de
preguntas
Es oportuno, adecuado y
10. | Pentinencia conveniente al propdsito
de la investigacién,

2. | Objetvidad

3. | Actualidad

b

></>( P

Opinidn de aplicabilidad:

() Elinstrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado-

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado,
Promedio de valoracién:

Tarma, 11 de Diciembre de 2024

TRLTR- N7 oy 0
Expertoln (ET22pp; /v RS
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Validacion de instrumentos experto numero 2.

Valldackon de Instrumento
YALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I, Datos generales:

I Am,m‘d Informante: |\ .\\ \™N S\Wl %\l“ (t\‘l(“'

12 Gradoscdémbo del Informante: LG

10, Institockén donde labor ¢ Universiclad Nacional Autdnoma Aloandina de Tanmu.

14 Tiulo de Investigackén: Calidad de servicio y satisluceida del cliente del Gimmnasio Hérvules e b chudad de Tarrna, 20U
18 Tipo del Instrumento: Cuestionano,

18, Autor del Instrumento: Dagget Engel Navi Palpa

1. Aspectos de validacidn:
Delickente | Regular Boee :::l Fcelente
N | Indicadores Crleros W | e | D | | oo
K%
: Estd formulado con lenguaje
0 (I b X
Revela propiedades realmente
2 | Objetividad | existenies en los objetos materta Y
de investigac
1| Acwaldsd | Adecuadol Estado del e, X
< Existe coberencia en ¢l manejo
4| Organizacd | 3o |y iofommaciin X
o [ | oy Y
La intencidn del investigador ¢s
6. | Intencionalidad | I objetividad propia de la X
ciencia v de la (éenica.
o La estructura de b investigacion
1. C(l\ml ﬂ)aldl]\“irm X
. Entre ¢l problema, la hipdiesis
8. | Coherencia variables ¢ indicadores \;
9. | Meolaaga | £ 1 onkol R ;(
Es oportuno, adecusdo Y
10 | Pertinencin convenienie ol propdsito de la x
investigacidn.

Opiniéa de aplicubilidad:

() Elinstrumento puede ser aplicado, (al como estd elaborada-

() Elinstrunento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado.
3. Promedio de valoracidn:

Tanna, 11 de Diciembre de 2024

Experto Informante



Validacion de instrumentos experto numero 3.

Validackin de Instrumento
VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Datos generales:

L Apelidoy Nombres bl nformane: Oouid |bs\ado 1128

12 Grado académico del Informante: ™\qdoe

1. Institucion donde labora  : Universidad Nacional Auténoma Altanding de Tarma.

14, Titulo de Investigacién: Calidad de servicio y satisfaccidn del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de
Tarma, 204,

15 Tipo del Instrumento: Cuestionario,

16, Autor del Instrumento: Dagger Engel Navarro Palpa

L Aspectos de validacin:

R

]

» ndicadores Deficiente | Regular buena | Excelente
L Ik Ceierin 00-20% | 21-40% :"% 61- | 81-100%

; Estd  formulado  con
1, | Claidnd lenguaje claro.

Revela  propiedades
Obictividad realmente existentes en

(3

investigacion,

Adecuado al Estado del
ane,

X
los objetos materia de X
X

Existe coherencia en el
4 | Organizacion | mancjo  de  a )(
informacién

Relacidn de cantidad y
5. | Suficiencia calidad de la
informacion, X

La  intencién  del
investigador  es  la
objetividad propia de la x
ciencia y de la téenica.

la esrucun de la
7. | Consistencia | investigacin es solida y
verificable

Entre el problema, la
8. | Coherencia hipftesis  vaniables ¢
indicadores

Es un  conjunio
9. | Metodologia formalizado de
pregunias

Es oportuno, adecuado y
10. | Pentinencia convenicnte al propdsito

Dl Vil P

de a investigacin.

Opinién de aplicabilidad:

() Elinstrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado-

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado,
Promedio de valoracién:

Tamu, 11 de Diciembre de 204

113



Anexo 06: Confiabilidad con prueba piloto.
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ﬁ *Graficos.spy [Documentad] - IBM SPSS Statistics Visor
Achwo  Edtar Ver Dstos  Transformar  [nsedar  Formats  Analizar  Craficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana
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L et o 13 casos
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{0 Nivel da €
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- Ui Nivel dz 13 flamentos
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Anexo 07: Solicitud para la aplicacion de instrumentos.

SOLICITO PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION

Seior. Victor Rail Samaniego Castro
Gerente del Gimnasio Hércules

Un cordial saludo, yo, Dagger Engel Navarro Palpa.
identificado con Documento Nacional de Identidad N°
72109834, Cédigo de Estudiante N°: 20078A, Celular N°:
067892222, Comeo Institucional: 72109834 @unaat.edu.pe,
egresado de la Escuela Profesional de Administracién, Facultad
de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma, me presento ante Usted, con

el debido respeto y expongo:

Que teniendo la necesidad de desarrollar la tesis Calidad de

servicio y satisfaccién del cliente en el Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024.
Para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién, acudo a su digno
despacho a fin de solicitarle autorizacién correspondiente para la aplicacion de los
instrumentos de investigacién, a fin de lograr los objetivos planteados.

Adjunto al presente:

v Copia de DNL

POR LO EXPUESTO:

Solicito a Usted, acceder a mi peticion por ser justo. que espero
alcanzar.

Tarma, 16 de diciembre de 2024
Atentamente,

~~ -

a7 —

Apellidos y Nofnbres. Navarro Palpa Dagger Engel
DNI. N° 72109834
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Anexo 08: Documento de aceptacion para recoleccion de datos.

m Gimnasio Hércules Tarma- El poder de los grandes campeones
W ™ U0

CARTA DE ACPETACION

21 de diciembre de 2024
Bach. Dagger Engel Navarro Palpa

ASUNTO: Respuesta a solicitud
de permiso para trabajo de
investigacion.

Estimado Bach. Dagger Engel Navarro Palpa.
Reciba un cordial saludo de parte del Gimnasio Hércules.

En atencién a su solicitud de fecha 16 de diciembre de 2024, en la cual solicita
permiso para llevar a cabo su trabajo de investigacién titulado "Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente del Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024", para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad

Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, hemos revisado su peticion con
detenimiento.

.

Comprendemos la importancia de su investigacién para su desarrollo profesional y
para la obtencién de su titulo. En ese sentido, y considerando el interés que pueda
generar su estudio para la mejora continua de nuestros servicios, nos complace
otorgarle el permiso solicitado para la aplicacién de los instrumentos de
investigacién necesarios para alcanzar los objetivos planteados en su tesis.

Agradecemos de antemano su disposicion a compartir con nosotros los resultados

generales de su investigacion, los cuales valoraremos como una oportunidad para
identificar areas de mejora en nuestro servicio.

Le deseamos éxito en el desarrollo de su tesis y en la culminacion de sus estudios
profesionales.

Atentamente,

S |

S

'/‘»;//

....... e e
Victor.S8amaniego Castro
e SEE e
0 " - £
7TRUC 10230 S qarme
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Anexo 10: Panel fotografico.
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Creada por Ley N° 29652 y ley N° 30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0027-2024-C-FCA/UNAAT

Acobamba, 17 de octubre de 2024

El solicitud S/N (14.10.2024), PROVEIDO N° 615-2024 (14.10.2024), INFORME N° 18-2024-
UNAAT/VA/FCA-UI-WFYV (16.10.2024), PROVEIDO N° 622-2024 (16.10.2024); sobre la designaciéon de
Asesor de proyecto de tesis, y;

CONSIDERANDO:

Que, segun Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, se creé la Universidad Nacional Autonoma
Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho publico interno;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 5, numeral 5.14, se establece “El interés superior
del estudiante™;

Que, en la Ley N® 30220, Ley Universitaria, en el articulo 8, se establece que “El Estado reconoce la autonomia
universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo establecido en la
Constitucién, la presente Ley y demas normativa aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes
regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y econémica”;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, se establece que “Las Facultades son las unidades
de formacién académica, profesional y de gestion. Estan integradas por docentes y estudiantes”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 8, se establece que
“(...) la UNAAT se rige por el principio de autonomia universitaria que se sustenta en el autogobierno, la
autogestion, la facultad de autorregulacion, la libertad acadérnica, de investigacion e innovacién, sobre la base
de una universidad publica y gratuita, sin injerencia de intereses que distorsionen sus principios y fines, en
armonia con la Constituciéon Pol(t.i_ca del Pertt y la Ley Universitaria N® 30220,

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comision Organizadora N” 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 47, literal ¢}, se
establece como Atribuciones del Decano "Dirigir académicamente la Facultad, a través de las direcciones de
los departamentos Académicos, Escuelas Profesionales, Unidad de Investigacion y Unidad de Posgrado™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resoluciéon de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 57, sec establece que
“Las Facultades son las unidades de formacién profesional y de gestién, estan integradas por docentes y
estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta con las siguienfes Facultades: a) Facultad
de Ciencias Administrativas {...)";

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comisién Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en la primera Disposicién
Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso de constitucion, el gobierno
lo ejerce la Comision Organizadora®,

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comision Organizadora N° 0141-2024-UNAAT (09.05.2024), en la octava Disposicion
Complementaria y Transitoria, se establece que “La Comisién Organizadora, en tanto no se constituyan los
o6rganos de gobierno, puede designar un Coordinador de Facultad, un Responsable de Escuela Profesional, y un
Responsable de Departamento Académico, de manera prouvisional y mediante un acto resolutivo, que haran las
veces de Decano de Facultad, Director de Escuela Profesional y Director de Departamento Académico,
respectivamente. Los designados deben cumplir con los requisitos establecidos en los articulos 33° 36° y 69°
de la Ley Universitaria. Excepcionalmente, de no contar con docentes ordinarios en el numero y categoria
suficiente y especialidad correspondiente, se podrd encargar a un docente ordinario Asociado o Auxtliar o a un
docente contratado, de la especialidad, con Grado de Doctor o Maestro. Estas decisiones deberan ser informadas
oportunamente a la DICOPRO como méximo a los tres (3) dias de huberse emitido el acto resolutivo”;

Que, en la Resolucion de Comisién Organizadora N* 0006-2024-UNAAT, (11.01.2024), en el articulo primero
se resuelve “RATIFICAR la designacion del docente ordinario Willian Perez Sullcaray como secretario docente
de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT, dispuesta con la Resolucion de Comision Organizadora
N° 0357-2023-UNAAT™;

Que, en la Resolucion de Comisiéon Organizadora N° 0196-2024-UNAAT, (27.06.2024), en el articulo tercero
se resuelve “AMPLIAR la encargatura de funciones de COORDINADOR DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, del docente ordinario en la
categoria de Principal ROBER ANIBAL LUCIANO ALIPIO, hasta 31 de diciembre de 2024~
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Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0208-2024-UNAAT, (09.07.2024), en el articulo quinto
se resuelve "AMPLIAR, al 31 de diciembre de 2024, la migencia de la designacion de los responsables de las
Areas y Unidades de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina
de Tarmna (...) WILFREDO FERNANDO YUPANQUI VILLANUEVA, Unidad de Investigacion {...)";

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el articulo primero
se resuelve “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de
Tarma”,

Que, en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma,
aprobado mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT (25.07.2024), en la cuarta
Disposicion Complementaria y Transitoria, se establece que “Las especaficaciones y detalles de los
procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo de suficiencia profesional de cada escuela
profesional se consignan en las Directivas de cada facultad, la cual no debe contravenir el presente reglamento”,

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0241 2024-UNAAT, (09.08.2024), en el articulo primero
se resuelve “Otorgar al Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas, Facultad de Ciencias de la
Salud y Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma la facultad de emitir
acto resolutivo, enmarcado en las atribuciones de Decano de Facultad, establecidas en la Ley Universitaria N°
30220 y el Estatuto de la UNAAT™;

Que, en la Resolucion de Coordinaciéon de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.08.2024), cn el articulo
primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracién, presentacién y sustentacién de tesis en la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, Version:
0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de la presente resolucién®,

Que, con solicitud S/N (14.10.2024), Dagger Engel Navarro Palpa estudiante del X Ciclo de la Escuela
Profesional de Administracién solicita al Coordinador de Facultad “Designacidn de Asesor”;

Que, mediante PROVEIDO N° 615-2024 (14.10.2024) ¢l Coordinador de la Facultad dispone al Responsable
de la Unidad de Investigacion, tramite correspondiente;

Que, mediante INFORME N° 18-2024-UNAAT/VA/FCA-UI-WFYV (16.10.2024), el Dr. Wilfredo Fernando
Yupanqui Villanueva Responsable de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas
remite al Coordinador de Facultad “Propuesta de Asesor” en el mismo documento en las conclusiones senala
“Recibido la solicitud se propone al Mtro. Arturo Nicanor Sudrez Orellana como Docente Asesor, del proyecto de
tesis denominado: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Gimnasio Hércules de la aiudad de Tarma,
2024~;

Que, mediante PROVEIDO N° 622-2024 (16.10.2024) el Coordinador de la Facultad dispone al Secretario
Docente, la proyeccion del acto resolutivo;

Estando las consideraciones que anteceden, y de conformidad con la Ley N° 30220, Ley Universitaria, Estatuto
de la UNAAT, y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- Designar al Mtro. Arturo Nicanor Sudrez Orellana como Asesor del proyecto de
tesis: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente del Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024,
para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, presentado por el estudiante del X Ciclo
Dagger Engel Navarro Palpa de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma.

ARTICULO SEGUNDO.- Encargar a la Unidad de Investigacion adoptar las acciones correspondientes.

ARTICULO TERCERO.- Elevar la presente resolucién a Presidencia de la Comisiéon Organizadora, para su
conocimiento y demas fines.

W.- Notificar la presente resolucion a los interesados, para su conocimiento y demas fines.

ARTICULO QUINTO.- Notificar 1a presente resolucion a la Oficina de Tecnologias de la Informacion para la
publicacion en el portal de transparencia.

Registrese, comuniquese y archivese,
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DR. ROB UCIANO ALIPIO
DINADO
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Acobamba, 27 de diciembre de 2024

El solicitud S/N (18.12.2024), INFORME N* 001-2024-UNAAT/EPA-ASESOR-ANSO (19.12.2024), solicitud
S/N (27.12.2024), PROVEIDO N° 785-2024 (27.12.2024), INFORME N° 10-2024-UNAAT/VA/FCA-UI-
APROBACION-WFYV (27.12.2024), PROVEIDO N° 787-2024 (27.11.2024); sobre la aprobacién e inscripcion
del proyecto de tesis, y;

CONSIDERANDO:

Que, segin Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, se creo la Universidad Nacional Autéonoma
Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho publico interno;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 5, numeral 5.14, se establece “El interés superior
del estudiante”;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articule 8, se establece que “El Estado reconoce la autonomia
universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo establecido en la
Constitucion, la presente Ley y demds normativa aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes
regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y econérico”;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, se establece que “Las Facultades son lus unidades
de formacion académica, profesional y de gestion. Estdn integradas por docentes y estudiantes”,

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altcandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comision Organizadora N° 0249 2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 8, se establece que
“f...) la UNAAT se rige por el principio de autonomia universitaria que se sustenta en el autogobierno, la
autogestién, la facultad de autorregulacion, la libertad académica, de investigacion e innovacion, sobre la base
de una universidad ptublica y gratuita, sin injerencia de intereses gque distorsionen sus principios y fines, en
armonia con la Constitucién Pelitica del Peru y la Ley Universitaria N° 302207,

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comisiéon Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 47, literal c), se
establece como Atribuciones del Decano “Dirigir académicamente la Facultad, a través de las direcciones de
los departamentos Acadérnicos, Escuelas Profesionales, Unidad de Investigacién y Unidad de Posgrado™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comisién Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 57, se establece que
“rLas Facultades son las unidades de formacion profesional y de gestion, estan integradas por docentes y
estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta con las siguientes Facultades: a) Facultad
de Ciencias Admirnistrativas {...)"

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resoluciéon de Comision Organizadora N® 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en la primera Disposicién
Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso de constitucidn, el gobierno
lo ejerce la Comisién Organizadora™

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucién de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en la octava Disposicion
Complementaria y Transitoria, se cstablece que “La Comisidon Organizadora, eén tanto no se constituyan los
organos de gobierno, puede designar un Coordinador de Facultad, un Responsable de Escuela Profesional, y un
Responsable de Departamento Académico, de manera provisional y mediante un acto resolutivo, que haran las
veces de Decano de Facultad, Director de Escuela Profesional y Director de Departamento Académico,
respectivamente. Los designados deben cumnplir con los requisitos establecidos en los articulos 33°, 36° y 69°
de la Ley Universitaria. Excepcionalmente, de no contar con docentes ordinarios en el numero y categoria
suficiente y especialidad correspondiente, se podra encargar a un docente ordinario Asociado o Auxiliar o a un
docente contratado, de la especialidad, con Grado de Doctor o Maestro. Estas decisiones deberdn ser informadas
oportunamente a la DICOPRO como mdximo a los tres (3) dias de haberse emitido el acto resolutivo®,;

Que, en la Resolucién de Comision Organizadora N° 0006-2024-UNAAT, (11.01.2024), en el articulo primero
se resuelve “RATIFICAR la designacion del docente ordinario Willian Perez Sullcaray como secretario docente
de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT, dispuesta con la Resolucion de Comision Organizadora
N° 0357-2023-UNAAT”;

Que, en la Resolucién de Comision Organizadora N® 0196-2024-UNAAT, (27.06.2024), en el articulo tercero
se resuelve “AMPLIAR la encargatura de funciones de COORDINADOR DE LA FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, del docente ordinario en la
categoria de Principal ROBER ANIBAL LUCIANO ALIPIO, hasta 31 de diciembre de 2024";
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SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- Aprobar e inscribir el proyecto de tesis: Calidad de servicio y satisfaccién del
cliente del Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024, para optar el Titulo Profesional de Licenciado
en Administracion, presentado por el estudiante del X Ciclo Dagger Engel Navarro Palpa de la Escucla
Profesional de Administracién, Facultad de Cicncias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma.

ARTICULO SEGUNDO.- Encargar a la Unidad de Investigacion adoptar las acciones correspondientes.

ARTICULO TERCERO.- Elevar la presente resolucion a Presidencia de la Comisién Organizadora, para su
conocimiento y demas fines.

mjgm.o CUARTO.- Notificar la presente resolucién a los interesados, para su conocimiento y demas fines.

ARTICULO QUINTO.- Notificar la presente resolucion a la Oficina de Tecnologias de la Informacién para la
publicacién en el portal de transparencia.

Registrese, comuniquese y archivese.

Y,

TSMG. m{(mnz ULLCARAY
RETARIO DOCENTE

‘COORDINADOR
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Que, en la Resolucion de Comisién Organizadora N° 0208-2024-UNAAT, (09.07.2024), en el articulo quinto
se resuelve “AMPLIAR, al 31 de diciembre de 2024, la vigencia de la designacién de los responsables de las
Areas y Unidades de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina
de Tarma {(...) WILFREDO FERNANDO YUPANQUI VILLANUEVA, Unidad de Investigacién {...)"

Que, en la Resolucién de Comision Organizadora N® 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el articulo primero
se resuelve “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de
Tarma”™

Que, en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma,
aprobado mediante Resclucién de Comision Organizadora N® 0227-2024-UNAAT (25.07.2024), en la cuarta
Disposicién Complementaria y Transitoria, se establece que “Las especificaciones y detualles de los
procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo de suficiencia profesional de cada escuela
profesional se consignan en las Directivas de cada facultad, la cual no debe contravenir el presente reglamento™;

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N°® 0241-2024-UNAAT, (09.08.2024), en el articulo primero
se resuelve “Otorgar al Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas, Facultad de Ciencias de la
Salud y Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma la facultad de emitir
acto resolutivo, enmarcado en las atribuciones de Decano de Facuitad, establecidas en la Ley Universitaria N°

30220 y el Estatuto de la UNAAT"™,

Que, en la Resolucién de Coordinacion de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.08.2024), en el articulo
primero se resuclve “Aprobar la Directiva para la elaboracién, preseniacion y sustentacion de tesis en la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, Version:
0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de la presente resolucion”;

Que, en la Resoluciéon de Coordinacién de Facultad N° 0021-2024-C-FCA/UNAAT, (17.10.2024), en el articulo
primero se resuelve “Designar al Mtro. Arturo Nicanor Sudrez Orellana como Asesor del proyecto de tesis:
Calidad de servicio y satisfaccién del cliente del Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024, para optar el
Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, presentado por el estudiante del X Ciclo Dagger Engel
Navarro Paipa de la Escuela Profesional de Administracién, Facuitad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma™;

Que, con solicitud S/N (18.12.2024), Dagger Engel Navarro Palpa estudiante del X ciclo de la Escuela
Profesional de Administracién solicita al Asesor “Aprobacion del proyecto de tesis”™;

Que, mediante INFORME N° 001-2024-UNAAT/EPA-ASESOR-ANSO (19.12.2024), el Mtro. Arturo Nicanor
Sudérez Orellana en su condicién de Asesor remite al Responsable de la Unidad de Investigacion “Aprobacién
de proyecto de tesis” en el mismo documento en las conclusiones senala "Después de la revision exhaustiva
se APRUEBA el proyecto de tesis: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente del Gimnasio Heércules de la
ciudad de Tarma, 2024, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracién, presentado por el
estudiante Dagger Engel Navarro Palpa del X ciclo de ia Escuela Profesional de Administracién, Facultad de
Ciendias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma UNAAT™;

Que, con solicitud S/N (27.12.2024), Dagger Engel Navarro Palpa estudiante del X ciclo de la Escuela
Profesional de Administracién solicita al Coordinador de Facultad “Aprobacién e inscripcién del proyecto de
tesis”;

Que, mediante PROVEIDO N° 785-2024 (27.12.2024) el Coordinador de la Facultad dispone al Responsable
de la Unidad de Investigacion, tramite correspondiente;

Que, mediante INFORME N° 10-2024-UNAAT /VA/FCA-UI-APROBACION-WFYV (27.12.2024), el Dr. Wilfredo
Fernando Yupanqui Villanueva Responsable de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas remite al Coordinador de Facultad “Aprobacién del Proyecto de Tesis” en el mismo documento
en las conclusiones sefala “Recibido la solicitud se da tramite correspondiente para su aprobacién e inscripcion
del Proyecto de Tesis: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente del Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma,
2024", presentadoe por el estudiante Dagger Engel Navarro Palpa, a la Coordinacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la UNAAT®,

Que, mediante PROVEIDO N° 787-2024 (27.12.2024) el Coordinador de la Facultad dispone al Secretario
Docente, la proyeccion del acto resolutivo;

Estando las consideraciones que anteceden, y de conformidad con la Ley N° 30220, Ley Universitaria, Estatuto
de la UNAAT, y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma;
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decisiones deberan ser informadas oportunamente a la DICOPRO como méximo a los tres (3) dias de
haberse emitido el acto resolutivo™;

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0427-2024-UNAAT, (26.12.2024), en el articulo
{ segundo se resuelve “ENCARGAR las funciones de COORDINADOR DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, al docente
ordinario en la categoria de Principal DAVID RAUL HURTADO TIZA, DEL 01 de enero hasta el 31 de
Jjunio de 2025™;

Que, en la Resolucién de Comisién Organizadora N° 0010-2025-UNAAT, (09.01.2025). en el articulo
cuarto se resuelve “DESIGNAR al docente ordinario FREDY ORLANDO SOTO CARDENAS como
SECRETARIO DOCENTE de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
Auténoma Alloandina de Tarma a partir del 10 de enero de 2025";

Que con Resoluciéon de Comisién Organizadora N° 0241-2024-UNAAT, (09.08.2024), se otorga al
Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT la facultad de emitir acto resolutivo,
. enmarcado en las atribuciones del Decano de Facultad, establecidas en la Ley Universitaria N° 30220 y el
Estatuto de la UNAAT;

Que, en la Resolucién de la Coordinacion de Facultad N° 0001-2025-C-FCA/UNAAT, (16.01.2025), en el
articulo primero se resuelve “DESIGNAR, al 30 de junio de 2025, a los responsables de las Unidades y
Areas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT, (...) ROBER ANfBAL LUCIANO
ALIPIO, Unidad de Investigacion (...)"”,

Que, en la Resolucién de la Comisién Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el articulo
primero se resuelve “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma™;

Que, el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
aprobado mediante Resolucién de Comisién Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en la
cuarta Disposicion Complementaria y Transitoria se establece que “Las especificaciones y detalles de los
procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo de suficiencia profesional de cada escuela
profesional se consignan en las Directivas de cada facultad, la cual no debe contravenir al presente
reglamento”;

Que, en la Resolucion de Coordinacién de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.0 8.2024), en el
articulo primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracion, presentacién y sustentacién de tesis
en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
Version: 0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de la presente resolucion”™;

Que, con solicitud S/N (25.06.2025) Dagger Engel Navarro Palpa bachiller de la Escuela Profesional de
Administracién, Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina
de Tarma, solicita al Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas “Designacién miembros del
Jjurado evaluador para la revision de informe de tesis.”

Que, mediante proveido N° 372-2025-FCA (25.06.2025), el Coordinador de la Facultad dispone al
responsable de la Unidad de Investigacion, el tramite correspondiente;

Qué, mediante informe N° 0027-2025-UNAAT/VA/FCA/UI-RALA (25.06.2025), el Dr. Rober Anibal
Luciano Alipio responsable de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias administrativas remite
al Coordinador de la Facultad la “Propuesta de jurados para revision de informe de tesis”, en el mismo
documento de las conclusiones seiiala de acuerdo con lo solicitado se propone los siguientes miembros del

Jurado evaluador.
Pagina2de 3
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Presidente : Dr. Wilfredo Fernando Yupanqui Villanueva.
Secretario : Dr. Paulo César Callupe Cueva.

Vocal : Mg. Raial Gomez Ccora.

Accesitario : Mg. Talita Melvi Cerrén Pias.

Del informe de tesis titulada: **Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Gimnasio Hércules de la
ciudad de tarma, 2024 para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administraciéon, presentado por
el bachiller Dagger Engel Navarro Palpa de la Escuela Profesional de Administracién, Facultad de Ciencias
Administrativas de la UNAAT;

Que, mediante proveido N° 374-2025-FCA (25.06.2025). El Coordinador de la Facultad dispone al
secretario docente, la proyeccién del acto resolutivo;

Estando las consideraciones que anteceden y de conformidad con la Ley N° 30220, Ley Universitaria,
Estatuto de la UNAAT. y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina
de Tarma;

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. — DESIGNAR miembros del Jurado evaluador y es como sigue:

Presidente : Dr. Wilfredo Fernando Yupanqui Villanueva.
Secretario : Dr. Paulo César Callupe Cueva.

Vocal : Mg. Raul Gémez Ccora.

Accesitario : Mg. Talita Melvi Cerrén Pifias.

Del informe de tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Gimnasio Hércules de la
ciudad de tarma, 2024” para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, presentado por
el bachiller Dagger Engel Navarro Palpa de la Escuela Profesional de Administraciéon, Facultad de Ciencias
Administrativas de la UNAAT.

ARTICULO SEGUNDO. — ENCARGAR a la Unidad de Investigacién adoptar las acciones
correspondientes.

ARTICULO TERCERO. — ELEVAR la presente resolucion a Presidencia de la Comision Organizadora,
para su conocimiento y demas fines.

ARTICULO CUARTO. - NOTIFICAR la presente resolucion a los interesados, para su conocimiento y
demds fines.

ARTICULO QUINTO. — NOTIFICAR la presente resolucién a la Oficina de Tecnologias de la
Informacién para la publicacién en el portal de transparencia.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE.

2]

DR. FREDY ORLANDO SOTO CARDENAS
SECRETARIO DOCENTE
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N° 29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0048-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 24 de julio de 2025

VISTO:

Solicitud (22.07.2025), presentada por el bachiller, Dagger Engel Navarro Palpa en la cual solicita
hora y fecha para la sustentacion de su tesis titulada ““Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
del Gimnasio Hércules de la ciudad de Tarma, 2024".

CONSIDERANDO:

Que, en la Resoluciéon de Comision Organizadora N® 0240-2025-UNAAT, (26.06.2025), en el articulo
tercero se resuelve "ENCARGAR al Mg. GUIDO AMADEQO FIERRO SILVA, profesor Asociado
ordinario, las funciones de Coordinader de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Nacional Autbnoma Altoandina de Tarma, a partir del 01 de julio hasta el 30 de setiembre de 2025";

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N°® 0010-2025-UNAAT, (09.01 2025), en el articulo
cuarto se resuelve “DESIGNAR al docente ordinario Fredy Orlando Soto Cardenas como Secretario
Docente de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma a partir del 10 de enero de 2025";

Que, de acuerdo con la Resolucion de Coordinacion de Facultad N° 0038-2025-C-FCA/UNAAT, se
procedié al nombramiento de los docentes miembros del Jurado evaluador, siendo:

Presidente : Dr. Wilfredo Fernando Yupanqui Villanueva.
Secretario : Dr. Paulo César Callupe Cueva.

Vocal : Mg. Raul Gémez Ccora.

Accesitaria - Mg. Talita Melvi Cerrén Pifias.

Que, estando los informes favorables, presentado por los docentes evaluadores de conformidad al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Autbnoma Altoandina de Tarma. Y,
estando a las atribuciones conferidas por los dispositivos legales vigentes.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR, apto para sustentar su Tesis al bachiller Dagger Engel
Navarro Palpa.

ARTICULO SEGUNDO. — DESIGNAR, como miembros del Jurado Evaluador para la Sustentacion de
Tesis a los siguientes docentes:

Presidente : Dr. Wilfredo Fernando Yupanqui Villanueva.
Secretario : Dr. Paulo César Callupe Cueva.

Vocal : Mg. Raul Gémez Ccora.

Accesitaria : Mg. Talita Melvi Cerrén Pifas.

ARTICULO TERCERO PROGRAMAR, |la fecha de sustentacién de la tesis, para el dia martes 30
de julio de 2025 a horas 11:00 a.m. en el Auditorio “Danton Hidalgo Valverde" Ciudad Universitaria.
ARTICULO CUARTO. — DISPONER, el cumplimiento de la presente resoluciéon a las
instancias correspondientes de FCA y UNAAT.

REGISTRESE, comuniouesé, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE
CFCA.

MG. GUIDO AMADE(K:'E(RRO SILVA DR. FREDY ORLANDO SOTO CARDENAS
COORDINADOR SECRETARIO DOCENTE
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