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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue establecer la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccién del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de
Coronel Portillo regién Ucayali, 2018; el disefio de la investigacibn es no
experimental y el tipo es descriptivo correlacional, el tipo de muestreo utilizado es
el muestreo aleatorio simple, la poblacién fue de 320 clientes y la muestra de 175
clientes de la empresa, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario consistente de 20 items y 05 dimensiones de la variable calidad de
servicio y la variable satisfaccion del cliente con 12 items y 03 dimensiones. Los
resultados obtenidos del total de los encuestados refieren que existe una relacion
significativa entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente.
Para la prueba de hipoétesis se aplicé el estadistico Chi cuadrado, obteniéndose
un valor de 0.97674 y un p valor =0,00 <0.01, es decir es altamente significativo,
por lo tanto se acepta la hipotesis del investigador y se rechaza la hipétesis nula
con un nivel de significancia del 1%, y se concluye que existe relacion significativa
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en

la provincia de Coronel Portillo regién Ucayali, 2018.

Palabra clave: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

The objective of the research was to establish the relationship between quality
of service and customer satisfaction of the Double A Fitness gym in the province of
Coronel Portillo, Ucayali region, 2018; the research design is non-experimental and
the type is descriptive correlational, the type of sampling used is simple random
sampling, the population was 320 clients and the sample of 175 clients of the
company, the technique used was the survey and the The instrument consists of
the questionnaire consisting of 20 items and 05 dimensions of the service quality
variable and the customer satisfaction variable with 12 items and 03 dimensions.
The results obtained from the total of those surveyed refer that there is a significant
relationship between the variable quality of service and the variable customer
satisfaction. For the hypothesis test, the Chi square statistic was applied, obtaining
a value of 0.97674 and a p value = 0.00 <0.01, that is, it is highly significant,
therefore the researcher's hypothesis is accepted and the null hypothesis is rejected
with a significance level of 1%, and it is concluded that there is a significant
relationship between quality of service and customer satisfaction of the Doble A

Fitness gym in the province of Coronel Portillo, Ucayali region, 2018.

Keyword: Quality of service and customer satisfaction
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion titulado: Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018, tiene relevancia porque hoy en dia las empresas busca brindar
servicio de calidad pero esta variable redondea muchos aspectos como elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia que va redundar
en la satisfaccidon o insatisfaccion del cliente. Como lo sefiala Carrasco S. (2009),
calidad de servicio lo define como la sensacion de placer de satisfaccion de las
necesidades del cliente; al ser satisfecho con lo que desea estara desarrollando el
estado de bienestar del cliente, es decir el cliente se debe sentir bien con el servicio

brindando que llene sus exceptivas para que luego regrese por el servicio.

El gimnasio doble a fithess no es ajeno a esta realidad, gracias a su apertura,
tiene posicionamiento adecuado y duradero en el mercado que a un todavia tiene
por mejorar algunos aspectos como variacion de rutinas, renovacioén de maquinas,

y lo mas importante, atreves de una atencion.

El objetivo del trabajo de investigacion es determinar la relacion entre calidad
de servicio y satisfaccién del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia

de Coronel Portillo region Ucayali, 2018.

El trabajo de investigacién se ha estructurado de la siguiente manera:

CAPITULO | Comprende: Planteamiento del problema, formulacion del
problema, objetivos, justificacion de la investigacion, delimitaciéon de estudio, y
viabilidad de estudio.

CAPITULO Il Marco tedrico comprende: Antecedentes de estudio
relacionado a la variable de estudio, las principales bases tedrica que sirve de
respaldo a las variables de estudio, definiciones de términos que se utilizan en el
estudio seguido de formulacion de las hipétesis de estudio que son respuestas
tentativas a la pregunta de investigacion, definiciones conceptuales y operacional
de la variables de estudio y se realiza la operacionalizaciéon de la variable.

Xiii



CAPITULO Il Metodologia comprende: Disefio de la investigacion
relacionado al nivel, tipo método de investigacion, la poblacién de estudio y muestra
extraida de la poblacién, la forma como se va a recoger informacion es decir la
técnica y el instrumento de recojo de informacién, validez y confiabilidad del
instrumento que debe pasar todo instrumento de recojo de informacion y la técnica

de procesamiento de la informacion.

CAPITULO IV Resultados y Discusién que comprende el procesamiento de
los resultados y presentados en tabla y figuras y prueba de hipétesis y en la

discusion se realiza la triangulacién entre los resultados, teorias y antecedentes.

Finalmente la tesis se culmina con las conclusiones y recomendaciones, que
se obtiene de la contratacion de las hipétesis y resultados y las recomendaciones
se establecen de acuerdo a los objetivos planteados y resultados obtenidos del
trabajo de investigacion, Asimismo se considera las referencia bibliograficas y

anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema
La empresa como centro de acondicionamiento de preparacion fisica
llamado DOBLE A FITNESS con los sefiores propietarios YWONE TUESTA
LIMA y JUAN TORRES VARGAS dentro del mercado Ucayalino, creada el 15
de enero del 2016 se establecio con la idea inicial de cubrir las necesidades
de las personas dentro de un gimnasio, dandoles un ambiente amplio y

ordenado, con maquinas, y servicio casi personalizado.

En el dltimo afio la demanda por ir a los gimnasios ha crecido a nivel
sudamericano, el 8% de la poblacion de argentina y Brasil es asidua a estos
lugares. En la capital de Perq, Lima, la cifra es aun mas alta, el 20% de la
poblacion esté inscrita en una de ellas. En la region de Ucayali la demanda es
de un 12% de la poblacién. En Ucayali hay varios locales que ofrecen un
variado de programas de rutinas fisicas, se pueden practicar el boxeo, baile,
aerodbicos, yoga, spinning, full body, maquinas, pesas, etc.

En este caso se busca que el gimnasio doble a fithess, gracias a su
apertura, tenga un posicionamiento adecuado y duradero en el mercado que
a un todavia tiene por mejorar algunos aspectos como variacion de rutinas,

renovacion de maquinas, y lo mas importante, atreves de una atencion y



1.2

asesoria personalizada por los profesionales en los entrenamientos, es decir

brindar a los clientes un buen servicio que redunde en la satisfaccion del

cliente. Frente a esta problematica descripta se plantea ¢ Cual es la relacién

qgue existe entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente del gimnasio

Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 20187

Formulacion del problema

1.2.1

1.2.2

Problema general
¢,Cual es la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo

region Ucayali, 20187?

Problemas especificos
¢, Cual es la relacion entre elementos tangibles y satisfaccion
del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel

Portillo region Ucayali, 20187

¢, Cual es la relacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 20187

¢Cual es la relacion entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia

de Coronel Portillo region Ucayali, 20187

¢,Cual es la relacion entre seguridad y satisfaccion del cliente
del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 20187

¢, Cual es la relacién entre empatia y satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 20187



1.3 Formulacién de Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Establecer la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel

Portillo region Ucayali, 2018

1.3.2. Objetivos especificos
Determinar la relacion entre elementos tangibles y satisfaccion
del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel

Portillo region Ucayali, 2018

Determinar la relacion entre fiabilidad y satisfacciéon del cliente
del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018

Determinar la relacibn entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia

de Coronel Portillo region Ucayali, 2018

Determinar la relacion entre seguridad y satisfaccion del cliente
del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018

Determinar la relacion entre empatia y satisfaccion del cliente
del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018

1.4 Justificacion de la investigacion
La presente investigacion nos motivd a conocer la calidad de servicio
que presta el gimnasio Doble A Fitness. que se refleja en la satisfaccion o
insatisfaccion del cliente, desde esa realidad plantear algunas
recomendaciones para el buen servicio del gimnasio Doble A Fitness en la

provincia de Coronel Portillo regién Ucayali, 2018, se justifica teéricamente

3
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1.6.

ya que existe vacios de conocimientos, mediante nuestra investigacion
contribuiremos a enriquecer o refutar a las teorias que ya existen, se justifica
socialmente porque permitird identificar la problemética relacionada calidad
de servicio y satisfaccidon del cliente del gimnasio Doble A Fitness que ademas
plantearemos alternativas de solucion, y se justifica en lo practico porque se
quiere brindar un buen servicio de calidad ante los clientes de manera que se
sientan satisfechos del servicio prestado y en lo metodolégico se justifica
porque nos permitira elaborar nuevos instrumentos para futuras

investigaciones

Delimitacion del estudio

El trabajo de investigacion se realizé en el gimnasio Doble A Fitness
ubicado en la Jr. Augusto B. Leguia N°880 de la provincia de Coronel Portillo
region Ucayali entre los meses de setiembre del 2018 — abril del 2019, en lo
tedrico se consider6 como estudio de variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en lo social la técnica
que utilizé como parte de la investigacion con el fin de recoger la informacion

son las encuesta a los usuarios que asisten al gimnasio Doble A Fitness.

Viabilidad del estudio

Nuestro trabajo de investigacion es viable porque disponemos de
tiempo y de informacion para la ejecucion de la investigacion en lo técnico se
ha considerado todos los elementos necesarios de acuerdo a lo establecido
por la Facultad de Ciencias Contables y Administrativas de la Universidad
Privada de Pucallpa, en lo ambiental no generd impacto ambiental negativo
en ninguno de los componentes del ecosistema en lo financiero fue financiado
en su totalidad por las tesistas, Manguinury Valles, Loren Nicole y Ushfahua
Herrera, Grecia Stefanie fue posible realizarlo porque no requiere de una gran
inversién econdémica, de mucho tiempo para realizarlo, facilidad de acceso a
la informacion en la recoleccion de datos y existe literatura relacionado a las
variables y en lo social se logro constituir un equipo de trabajo debidamente
implementado tanto a nivel teérico como metodolégico, para que su

colaboracion sea la mas pertinente y eficiente posible.



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes del problema:

2.1.1 Antecedente Internacional

Requena, M. y Gabriela, S. (2007), realizo la investigacion
titulada: “Calidad de servicio desde la perspectiva de cliente, usuarios
y auto — percepcion de empresas de captacion de talento”. Para
obtener el titulo profesional de administracion de la Universidad
Catolica Andrés Bello. Caracas. El autor concluye:

En la calidad de servicio prestado por las empresas cazadoras
de talento hacia los clientes podemos observar que en la dimension
tangibildad, el 60% de encuestados estdn muy de acuerdo con
equipos, personal, materiales, que existe, seguido de la dimension
garantia el 80% refieren estan muy de acuerdo y el 76,7% estan de
acuerdo con los conocimientos, cortesia de los empleados y
capacidad de influir confianza y la dimensién empatia el 100% estan
muy de acuerdo con el gerente y la organizaciones se ubican en

63,3% en de acuerdo.

Se puede corroborar que la palabra calidad de servicio encierra
varios factores que se desarrolla de manera articulada, que se refleja

en la satisfaccion del cliente.



2.1.2

Ortiz Gallardo y Rosas Andrade (2004), en su investigacion
titulada: Andlisis d el a calidad en el servicio del concesionario
Volkswagen “Automdviles de Santa Ana S.A. DE C.V.” arribo a la
conclusién que los clientes de esta organizacion se encuentran con
alto grado de satisfaccion. Se puede inferir que la calidad de servicio

gue presta esta empresa satisface las expectativas del cliente

Droguett, F. (2012), en su tesis titulado “Calidad y
satisfaccion en el servicio a clientes de la Industria Automotriz.
Andlisis de principales factores que afectan la evaluacion de los
clientes”. Para optar el titulo profesional de Ingeniero Comercial
Mencién Administracion en la Universidad de Chile, arribo a la

siguiente conclusion:

Las principales causas de insatisfaccion presentes son
compartidas por las marcas, dejando ver que estos problemas no solo
tienen que ver con la forma en que una empresa particular enfrenta
las expectativas de servicios, sino que con la forma en que hasta a
hora la industria ha interactuado con los clientes. Se ha detectado
problemas como en la entrega de los vehiculos y nivel de burocracia
hablan de una industria que por diversos motivos, las expectativas
del cliente no estan del todo ajustadas con los desempefios posibles
reales.

La insatisfaccion del cliente se presenta no solo por la empresa
gue vende el producto sino por tercera personas que incumplen con

la empresa

Antecedente Nacional

Fernandez, I. (2012), en su tesis titulada “Estudio de la calidad
de servicio de las redes moviles en el Peru”. Para obtener el titulo
profesional de Ingeniero de las Telecomunicaciones, de Pontifice
Universidad Catodlica del Perd. El autor arribo a las siguientes
conclusiones:

Es necesario proteger los intereses de los usuarios o clientes



de los servicios de telecomunicaciones, promoviendo la
competencia leal y buscar un equilibrio entre las inversiones que los

operadores realizan y el grado de satisfaccién de los usuarios / cliente.

Céndor, B.y Durand, F. (2017), en su tesis titulado “Influencia de la

calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios del Gimnasio

Iron Gym Huancayo — 2013”. Para obtener el titulo de Licenciado en

Administracion de la Universidad nacional del centro del Peru.

Huancayo. En su trabajo de investigacion arribaron a las siguientes

conclusiones:

e La calidad de servicio influye en la satisfaccion de los usuarios del
Gimnasio Iron Gym de manera directa. Asimismo el 89% de la
variacion de la satisfaccion del usuario esta explicada por la calidad
del servicio el resto est4d explicado por otras variables no
estudiadas.

e Las dimensiones confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles influyen significativamente en la satisfaccion

de los usuarios del Gimnasio Iron Gym

Poma Nancy y Yuri Martin (2012), el titulo de su investigacion
fue “Influencia de la calidad de servicio en las ventas de la muebleria
el triunfo — Huancayo”. Para optar el titulo profesional Licenciado en
Administracién de negocios, en su trabajo de investigacion arribaron
a la siguiente conclusion: La calidad de servicio influye en las ventas
de la muebleria “El triunfo” de manera directa y el 87% de la variacion
de las ventas esta explicada por la calidad de servicio y el resto esta

explicado por otras variables no estudiadas.

2.1.3 Antecedente Local
Rodriguez, E. (2017), realizo la investigacion “Influencia del
servicio de calidad en la satisfaccion del usuario en la academia de
baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa, 2017”7, para optar el
titulo Licenciado en Administracion de Negocios. Universidad Privada

de Pucallpa, tuvo las siguientes conclusiones: El servicio de calidad
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2.2

influye significativamente en la satisfaccién del usuario en la academia
de baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa, 2017. Asimismo los
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
influye significativamente en la satisfaccién del usuario en la academia

de baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa, 2017.

Lozano, R. (2015), en su tesis de investigacion: “Servicio al
cliente de los restaurantes tipicos regionales en el distrito de
Yarinacocha, departamento de Ucayali — 2015”. Para obtener el grado
de Magister en gestion Publica en la Universidad Nacional de Ucayali,
arribo a las siguientes conclusiones: El 78% no estan de acuerdo con
la atencion de calidad que se brinda en los restaurantes tipicos
regionales de Yarinacocha, 59,6% considera que es necesario
conocer la opinién de del cliente con respecto al nivel de servicio que
brinda los restaurantes. Asimismo el 72,9% afirman que se deberia
evaluar las condiciones del ambiente de los restaurantes tipicos
regionales de Yarinacocha.

Rengifo, G. (2017), en su trabajo de investigacion: “Calidad de
servicio y fidelizacion del cliente en Mi banco, Pucallpa, 2017. Para
obtener el titulo profesional Licenciado en Administracion y Negocios
Internacionales. Universidad Alas Peruanas — Pucallpa. Se arrib6 a
las siguientes conclusiones: Existe relacion significativa entre Calidad
de servicio y fidelizacién del cliente en Mi banco, con la “r’ de Pearson
de 0,407 considerando como correlacion positiva débil y que el nivel
de significancia tuvo un valor: P=0.001 < 0,01, el coeficiente fue
significativo en el nivel de 1% (99,9% de confianza en que la

correlacion sea verdadera y 0.01% de probabilidad de error.

Bases tedricas

Se consider6 algunos referentes teoricos que define las

variables en estudio y teorias o enfoque que fundamente las variables, a

continuacion.



2.2.1 Definicion de la variable Calidad de servicio

Veamos que es calidad, segun Deming, E. (1989), es traducir
las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles;
solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara. Lo confirma Juran,
M.(1990), la calidad consiste en aquellas caracteristicas del producto
gue se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan
satisfaccion del producto.

Asimismo Crosby, B. (1988), calidad es conformidad con los
requerimientos, es decir los requerimientos deben estar bien
establecidos y las mediciones deben realizarse continuamente para

cumplir con el requerimiento del cliente.

Finalmente, la calidad observada se valora en el marco de una
comparacion, respecto a la superioridad de los bienes o servicio que

el cliente ve como reemplazarlo.

Calidad de servicio

Se presenta algunas definiciones:

Parasuraman, Zeithamly Berry (1985), refiere que para lograr
un alto nivel de calidad de servicio, se debe igualar o sobrepasar las

expectativas que el cliente tiene respecto al servicio.

Gronroos, C. (1984), afirma que la calidad de servicio esta
centrada en el cliente y su opinion serd la medida de la calidad de
servicio, ya que este determinara si el servicio recibido ha sido mejor

o peor de lo esperado

Ishikawa, K. (1986), define como la calidad de trabajo,
informacion, proceso, gente, sistema, compafila y calidad de
objetivos.

Zeithaml (1988), citado por Duque E. y Diosa, Y. (2014), se
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refiere a la calidad percibida como un juicio del cliente sobre la

excelencia y superioridad del producto esperado.

Betancourt y Mayo (2010), asume que la calidad de servicio

depende de la comparacién de lo esperado con lo recibido.

Carrasco S. (2009), Calidad de servicio lo define como la
sensacion de placer de satisfaccion de las necesidades del cliente; al
ser satisfecho con lo que desea estara desarrollando el estado de

bienestar del cliente.

Hoffman y Bateson (2011), refiere que la calidad de servicio se
compara las expectativas del cliente con sus percepciones respecto

del contacto real del servicio.

Kotler, P. y Armstrong, G. (2004), manifiesta si los resultados
superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o
encantado. Es decir si los resultados son inferiores a las expectativas

del cliente queda insatisfecho.

Carrasco Diaz (2009), son niveles de cumplimiento de
requisitos de los servicios y productos que el cliente o consumidor

hace preferencia.

Stanton, J. Etzael, J. y WIker, J. (2007), sefiala que los
proveedores de servicio para que se diferencie de sus competidores.
El primero es “La calidad lo define el cliente, no el proveedor —
vendedor” y el segundo es “Los clientes evaluan la calidad de servicio
comparando sus expectativas con sus percepciones de como se

efectua este”

Los referentes tedricos antes mencionados sefiala que la

calidad de servicios no es la percepcion de quien lo produce sino
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quien lo consume es decir el cliente va emitir un juicio de satisfaccion

o insatisfaccion.

2.2.2. Perspectivas de la calidad de servicio

2.2.3.

De acuerdo a Lovelock, C. y Wirtz, J. (2009), hace referencia a
la calidad de servicio explican que el personal de una empresa
necesita conocimientos comunes para ser capaz de abordar aspectos
como la medicion de la calidad de servicio, la identificacion de las
causas de la disminucion de la calidad de servicio y disefio e
implementacion y acciones correctivas. Se identifican cinco
perspectivas sobre calidad de servicio:

- La Perspectiva trascendental: se refiere que la gente aprende a
reconocer la calidad Unicamente por medio de la experiencia que
obtiene a través de la exposicidn repetida.

- El método basado en el producto, esta perspectiva es totalmente
objetiva, no toma en cuenta las diferencias en gustos, necesidades
y preferencia de clientes individuales.

- Las definiciones basadas en el usuario: se refiere que los
distintos clientes tienen deseos y necesidades diferentes.

- El método basado en la manufactura: se enfoca en el
cumplimiento de especificaciones desarrolladas internamente, las
cuales a menudo son impulsadas por metas de productividad y
costos.

- Las definiciones basadas en el valor: se refiere al considerar el

intercambio entre el desempefio y el precio.

Enfoque de Calidad de servicio: Escuela Americana

El modelo de la escuela americana indica la diferencia del nivel
de servicio esperado y la percepcién que tiene el cliente sobre el nivel
de servicio que ha recibido. Este modelo fue desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), partiendo de un modelo de
calidad de servicio y ampliado posteriormente, se basa en el modelo
de desajuste de la calidad de servicio. Realizaron estudios

estadisticos, encontrando correlaciones entre dimensiones iniciales
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gue a su vez permitieron reducirlas a cinco:

Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupan
los anteriores criterios de accesibilidad, comunicacién vy
comprension del usuario.

Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.

Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza.
Capacidad de respuesta. Disposicion para ayudar a los clientes y
para prestarle un servicio rapido.

Tangibilidad. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

A través de procedimientos estadisticos, agrupan variables y

permiten generalizar de mejor forma el modelo logrando mayor

representatividad.

Figura N° 01 Modelo SERVQUAL

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
“hoca aboca” personales externa
Dimensiones del servicio l
1. Fiabilidad Servicio
2. Capacidad de respuesta Esperado (expectativa)
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida
5. Elementos tangibles Servicio en el servicio
Percibido
{percepciones)

Fuente: Parasﬂrémén, Zeithaml y Berry (1988).

En consecuencia para evaluar la calidad se toma en cuenta diferencia

para el consumidor entre lo esperado y lo percibido.
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2.2.4. Dimensiones de calidad de servicio
Se consider6 como dimensiones de calidad de servicio lo que

sefala Zeithaml, V, Parasuraman, A. y Berry. L. (1993)

- Elementos Tangibles, se refiere a las instalaciones fisicas,
equipos, personal, y materiales de comunicacion.
Los indicadores son: instalaciones fisicas, comprende ubicacién
de las distintas maquinas, puestos de trabajo, areas de servicio al

cliente, almacenes, oficinas y flujo de materiales de comunicacién.

- Fiabilidad, se refiere habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa.

- Los indicadores de fiabilidad esta relacionado cuando se promete
algo en cierto tiempo y lo realiza, muestra interés en resolverlo y

presta el servicio que usted espera.

- Capacidad de respuestas, se refiere disposicion para ayudar a

los clientes, y para proveerlo de un servicio rapido.

Los indicadores estan relacionado con la rapidez de atencion al

cliente, absuelve su pregunta en momento oportuno.

- Seguridad, se refiere a la inexistencia de peligros, riesgos o
dudas.
Los indicadores de seguridad estdn relacionado con el
comportamiento del personal que transmite confianza,
conocimiento suficiente para responder a sus preguntas, cuenta

con extintores de seguridad y camaras de seguridad.

- Empatia, se refiere muestra de interés y nivel atencidon

individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes.

Los indicadores de empatia estan relacionado con la preocupacion

del cliente, se sienta comodo, se brinda atencion personalizada.
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2.2.5. Definicién de la variable Satisfaccién del cliente

2.2.6.

2.2.7.

Veamos en primer lugar lo que es satisfaccion, segun:
Gremier, Zeithaml, y Bitner (2009), es un juicio de una caracteristica
del producto o servicio proporciona un nivel placentero de realizacion

relacionada con el consumo.

A hora veamos lo que es Cliente, Segun Prats, D. (2005), se
presenta en aquellas empresas intermediarios, es decir que el cliente
no es el cliente final porque no hay contacto directo con el usuario del

producto.

Para Diaz, W. (2016), la satisfaccion del cliente es el estado de
animo de un cliente, se compara con el rendimiento percibido del
producto o servicio y sus perspectivas. Asimismo Kotler, P. y
Amstrong, G. (2013), refiere si el desempefio es igual a las
expectativas del cliente entonces estar satisfecho y si el desempefio
es superior a las expectativas del cliente quedara muy satisfecho
Mejora del nivel de satisfaccion del cliente

Kotler, P. (2003), sostiene que existe cuatro factores
importantes que las empresas deben supervisar son:

- Aspectos fundamentales del producto o servicio que el comprador
espera de todos los competidores.

- Servicio esenciales de apoyo como la asistencia al cliente

- Un procedimiento de reparacion en caso se produzca una mala
practica.

- La naturaleza del producto.

Enfoque de satisfaccion del cliente
2.2.7.1. Modelo Kano
Este enfoque modelo Kano se consideré para respaldar

a la variable satisfaccion del cliente.

Noriaki Kano (1996), es una herramienta que se utiliza

para priorizar las necesidades del cliente y determinar que
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atributos le aportan mayor satisfaccion. Clasifico las

necesidades del cliente en cuatro categorias:

Calidad esperada, son caracteristicas o prestaciones
imprescindibles en un producto o servicio. Caracteristicas
decisivas para que un cliente siga interesado en repetir la
compra

Calidad deseada, se refiere a cualidades que tiene el
poder de aumentar o disminuir la satisfaccion del usuario
en funcion de su grado de cumplimiento.

Calidad Motivante, son caracteristicas del producto o
servicio que el cliente no esperaba encontrar. Atributos que
le sorprenden gratamente porque no los ha pedido de
forma expresa y sin embargo estan ahi.

Calidad indiferente, son atributos que no se consideran ni
buenos ni malos que por tanto no afecta a la satisfaccién o

insatisfaccion del cliente.

2.2.8. Dimensiones de satisfaccion del cliente

Se considero las siguientes dimensiones:

2.2.8.1. Rendimiento percibido

Sevilla, C. (2016), describe el desempefio como algo

relacionado a la entrega de valor que estima haber obtenido

el cliente luego de adquirir un producto o servicio. Asimismo

Gonzales, Y. (2015), afirma que las caracteristicas del

rendimiento percibido son las siguientes:

Es evaluada desde la perspectiva del cliente y no de la
empresa.
Son los resultados que el cliente tiene con el producto o
servicio.
Se basa en el estado de animo del cliente y su

razonamiento.
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2.2.8.2. Expectativas del cliente
Para Zeithaml y Bitner (2002), citados por Caldera, E.
Pirela, J. & Ortega, E. (2011), las expectativas del cliente son
creencias que se enlazan con la prestacion del servicio, las
cuales funcionan como patrén o puntos de mediacién contra

lo que se juzga como desempefio.

Para Castillo, Diaz Martinez, Sanchez, & Valencia
(2012), refieren que las expectativas son esperanzas que
ellos tienen por conseguir algo y que se producen por las
promesas que hace la empresa sobre beneficios del producto

y servicio.

2.2.8.3. Niveles de satisfaccion
El cliente experimenta tres niveles de satisfaccion segun

Caldera, E. Pirela, J. & Ortega, E. (2011).

- Insatisfaccién: el desempefio observado en el producto no
llega a las expectativas del cliente.

- Satisfaccion: refieren que el desempeiio percibido en el
producto se relaciona con las expectativas del cliente es
por ello se mantiene fiel.

- Complacencia: afirma que el desempefio percibido

sobrepasa a las expectativas del cliente.

2.3  Definicion de términos bésicos
- Calidad esperada: Son caracteristicas o prestaciones imprescindibles en

un producto o servicio. Noriaki Kano (1996).
- Satisfaccién: es un juicio de una caracteristica del producto o servicio

proporciona un nivel placentero de realizacion relacionada con el consumo.
Gremier, Zeithaml, y Bitner (2009).
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- Satisfaccidn del cliente: Es el estado de animo de un cliente, se compara
con el rendimiento percibido del producto o servicio y sus perspectivas.
Diaz, W. (2016).

- Fiabilidad: Se refiere habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Zeithaml, V, Parasuraman, A. y Berry. L. (1993)

- Calidad de servicio: Se debe igualar o sobrepasar las expectativas que el
cliente tiene respecto al servicio. Parasuraman et al. (1985).

- Tangibilidad: Se refiere a instalaciones fisicas, equipos, de comunicacion

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

- Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

- Calidad Motivante, son caracteristicas del producto o servicio que el

cliente no esperaba encontrar. Noriaki Kano (1996.

- Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion individual que

ofrecen las empresas a sus clientes (agrupan los anteriores criterios de
accesibilidad, comunicacién y comprension del usuario. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988).

- Calidad deseada, se refiere a cualidades que tiene el poder de aumentar
o disminuir la satisfaccion del usuario en funcion de su grado de

cumplimiento. Noriaki Kano (1996)
- Rendimiento percibido: Describe el desempefio como algo relacionado a

la entrega de valor que estima haber obtenido el cliente luego de adquirir

un producto o servicio. Sevilla, C. (2016).
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2.4

- Expectativas del cliente: Son creencias que se enlazan con la prestacion

del servicio, las cuales funcionan como patron o puntos de mediacion

contra lo que se juzga como desempefio. Para Zeithaml y Bitner (2002),
citados por Caldera, E. Pirela, J. & Ortega, E. (2011)

. Niveles de satisfaccion: El cliente experimenta tres niveles insatisfaccion,

satisfaccion y complacencia. Caldera, E. Pirela, J. & Ortega, E. (2011).

Formulacion de hipotesis

2.4.1 Hipotesis general

24.2

Ho: No existe relacion significativa entre calidad de servicio y

Hi:

satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la
provincia de Coronel Portillo regidon Ucayali, 2018.

Existe relacion significativa entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la

provincia de Coronel Portillo regién Ucayali, 2018.

Hipotesis especificas

Ho:

Hi:

Ho:

Hi:

No existe relacion significativa entre elementos tangibles y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la
provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018.

Existe relacion significativa entre elementos tangibles vy
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la

provincia de Coronel Portillo regién Ucayali, 2018.

No existe relacion significativa entre elementos fiabilidad y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la
provincia de Coronel Portillo regién Ucayali, 2018.

Existe relacion significativa entre elementos fiabilidad y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la

provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018.
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Ho: No existe relacidon significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la
provincia de Coronel Portillo regiéon Ucayali, 2018.

Hi: Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la

provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018.

Ho: No existe relacion significativa entre seguridad y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel
Portillo region Ucayali, 2018.

Hi: Existe relacion significativa entre seguridad y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel
Portillo region Ucayali, 2018.

Ho: No existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel
Portillo region Ucayali, 2018.

Hi: Existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel

Portillo region Ucayali, 2018.

2.5. Variables

2.5.1.

Definicion conceptual de la variable
Variable calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), ellos manifiesta que
para lograr un alto nivel de calidad de servicio, se debe igualar o
sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al servicio y
definen cinco aspecto la tangibilidad (Instalaciones fisica, equipos,
personal y materiales e comunicacion), fiabilidad(Habilidad para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa),
Seguridad(Se siente seguro el cliente de estar consumiendo el
producto), capacidad de respuesta(Disposicion para ayudar al cliente
para prestarle el servicio rapido) y empatia(Muestra de interés y nivel

de atencion al cliente)
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2.5.2.

Variable satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el estado de animo de un cliente,
se compara con el rendimiento percibido del producto o servicio y sus
expectativas que son esperanzas que ellos tienen por conseguir algo
y que se producen por las promesas que hacela empresa sobre

beneficios del producto y servicio. Diaz, W. (2016)

Definicién operacional de la variable
Variable: Calidad de servicio

Es cuando se compara lo que espera el cliente con lo que
percibe. (Hoffman y Bateson, 2011). Lo que se pretende es
determinar el grado de calidad de servicio que se le brinda a los

clientes

Variable: Satisfaccion del cliente

Son caracteristicas que tienen un producto o servicio que
cumple el requerimiento del usuario. (Gremier, Zeithaml, y Bitner
2009). Lo que se pretende medir es la satisfaccion que sienten los

clientes al acudir al gimnasio doble A Fitness.
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2.5.3.

Operacionalizacién de la variable

Variable: Calidad de servicio

Dimen Indicadores items Escala
sion N° Contenido
- Mdquinas y equipos 1 ¢éLas mdaquinas y equipos del gimnasio son moderno?
Eleme | - Instalaciones fisica élas instalaciones fisicas del gimnasio son visualmente
ntos - Presentacién del 2 atractivas?
tangib instructor éLos instructores del gimnasio tienen apariencia presentabley | Nomi
les - Materiales atractivos 3 limpia? nal
¢Los materiales (Volantes, fichas de entrenamiento y ficha de
4 salud) relacionado con el servicio que presta el gimnasio son
visualmente atractivos? 1: No
- Tiempo 5 ¢Cuando el gimnasio promete algo en cierto tiempo lo realiza? 2:Si
- Muestra interés 6 ¢Cuando usted tiene un problema en el gimnasio muestran
- Horario establecidos 7 interés por resolverlo?
Fiabili Servicio que esperaba ¢El gimnasio cumple con el horario establecido con el cliente?
dad 8 ¢éTiene la certeza que el gimnasio presta el servicio que usted
esperaba?
- Atienden con rapidez 9 ¢Los instructores te atienden con rapidez?
Capaci |- Orienta en la utilizacion | 10 ¢Elinstructor orienta en la utilizacion de las maquinas?
dad de maquinas 11 ¢Elinstructor absuelve tu pregunta en momento oportuno?
de - Momento Oportuno 12 éle comunican a usted la hora inicio y término del
respu - Inicio y termino de entrenamiento?
esta entrenamiento
- Transmite confianza 13 ¢El comportamiento del personal le trasmite confianza?
- Conocimiento suficiente | 14 ¢El personal tiene conocimiento suficiente para responder a sus
- Extintores de seguridad 15 preguntas?
Seguri | - Camaras de seguridad 16 El gimnasio cuente con extintores de seguridad?
dad ¢El gimnasio cuenta con camaras de seguridad?
- Atencion personalizada 17 El gimnasio brinda atencidn personalizada
- Horario conveniente 18 ¢El gimnasio ofrece horarios convenientes para usted?
- Elinstructor estad atento | 19 ¢Elinstructor esta atento en corregir tus errores en la utilizacion
de corregir. 20 de las maquinas?
Empat | - El personal se preocupa ¢El personal que labora en el gimnasio se preocupa por usted,
ia por usted se sienta comodo?
Variable: Satisfaccion del cliente
Dime Indicadores items Escala
nsion N° Contenido
Rendi [ Eltrato con instructores 1 ¢El trato de los instructores con los usuarios es considerado
mient | El personal que laboras e 2 amable?
o identifica 3 ¢El personal que labora en el gimnasio se identifica con usted? Nomin
percib | Ambiente fisico éSe siente comodo con el ambiente fisico que ofrece el | al
ido F Maquinas y equipos 4. gimnasio?
¢Las maquinas y equipos que brinda son modernos?
 Brinda lo esperado 5 ¢Las maquinas y equipos que brinda son lo esperado? 1:No
I Respeta el tiempo 6 éSe respeta el tiempo establecido para el entrenamiento? 2:Si
Expect |- Muestra interés en | 7 ¢Muestra interés en solucionar situaciones que se presenta en el
ativa solucionar 8 gimnasio?
del I Cumple con las Cumple con las expectativas de atencion del cliente
cliente | expectativas del cliente
I El servicio que paga se 9 ¢El servicio que paga usted justifica lo que brinda el gimnasio?
justifica 10 ¢Te sientes satisfecho con el horario establecido de
Nivele [ Horario establecidos 11 entrenamiento?
sde I Brindan servicios ¢Te brindas servicios mas de lo que usted esperaba?
satisfa | Brindan servicio mas lo que | 12 ¢Te sientes satisfecho con las maquinas y equipos que tiene el
ccion  |esperaba gimnasio?

Fuente: Propia
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3.1.

CAPITULO Il
METODOLOGIA

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental segun Oseda, D
(2008), no se aplica estimulo alguno con el fin de cambiar el comportamiento
de alguna variable. y el tipo de investigacion es descriptivo — correlacional,
segun Sanchez, H. y Reyes, C. (2009), porque se orienta a determinar
grado de relacion existente entre dos 0 mas variables de interés en una
misma muestra de sujetos o el grado de relacién existente entre dos

eventos observados.

Segun Avila, A.(2001), es transversal por que estudian aspectos de
desarrollo de los sujetos en un momento dado. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), el método de investigacion utilizado es el
método deductivo, ya que parte de una situacion general explicado por un
marco tedrico general y se aplica en un caso concreto de la variable de

estudio de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Por lo tanto la investigacion tiene un disefio no experimental y su nivel
es correlacional, Segun Hernandez, R. Fernandez, C. & Baptista, P. (2010),

el | diagrama es el siguiente:

/?1
\‘1

Oz

Donde:
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3.2.

M =Usuarios o clientes que asisten al gimnasio Doble A Fitness

O1 = Calidad de servicio

r = Significa relacion

0O2= Satisfaccion del cliente

Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion

3.2.2

La Torre, J. (2003), define tradicionalmente la poblacion como
el conjunto de todos los individuos (objetos, personas, eventos, etc.)

en los que se desea estudiar el fenémeno.

Estuvo conformado por 245 usuarios que asisten del gimnasio Doble
A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018. que

comparte ciertas caracteristicas comunes.

Muestra

Sierra, B. (1988), define como una parte representativa de un
conjunto o poblacion debidamente elegida, que se somete a
observacion cientifica en representacion del conjunto, con el proposito
de obtener resultados validos, también para el universo total

investigado. El tipo de muestreo que se utilizé fue aleatorio simple

Se trabaj6 con 150 clientes que asisten a gimnasio Doble A

Fitness de los 245 de la poblacion total y se aplico la siguiente férmula:
TAMARNO DE LA MUESTRA

Cuando: = 1.96
= 245
= 05
= 05
= 0.05

Z’NPQ

n =
7*PQ.+(N-1)E

0

= 150
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.3.1.

3.3.2.

Técnica, para el recojo de la informacién de la variable calidad de

servicio y satisfaccion, se utiliz6 como técnica la encuesta.

Instrumento, para la recoleccion de datos se utiliz6 como instrumento
el cuestionario, la variable calidad de servicio contiene 20 items y 05
dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. La variable fue desagregada en 20
items, cada indicador esta representado por un item, los cuales estan
redactados en forma de expresion nominal que permite al investigador
reducir significativamente el margen de subjetividad respecto al

cuestionario que se evalla.

Para la recoleccion de datos de la variable calidad de servicio
se utilizé como instrumento el cuestionario, cada items se califica de
acuerdo a los indice considerados que son: Sl: 2y NO: 1y para medir
la variable se considero6: el mismo nivel Sl (21 y 40 puntos), nivel NO
(1 y 20 puntos) y en cada dimension para medir se establecié las

siguientes escalas Sl (5y 8 puntos), nivel NO (1 y 4 puntos)

En la variable satisfaccion del cliente contiene 12 items y 03
dimensiones: Rendimiento percibido, expectativas del clie

nte y niveles de satisfaccion. La variable fue desagregada en
12 items, cada indicador esta representado por un item, los cuales
estdn redactados en forma de expresion nominal que permite al
investigador reducir significativamente el margen de subjetividad

respecto al cuestionario que se evalla.

Para la recoleccion de datos de la variable satisfaccién del
cliente se utiliz6 como instrumento el cuestionario, cada items se
califica de acuerdo a los indice considerados que son: SI: 2y NO: 1

y para medir la variable se considerd: el mismo nivel SI (13 y

24



3.4.

3.5

24puntos), nivel NO (1y 12 puntos) y en cada dimension para medir
se establecié las siguientes escalas Sl (5y 8 puntos), nivel NO (1y
4 puntos)

Validez y confiabilidad

3.4.1. Validez

3.4.2.

Para la validacion de instrumentos de investigacion calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, se utilizé el método de validez de
contenido a traves del criterio de jueces, con la peticion de que estos
manifiestan su opinion sobre la pertenencia y relevancia de los items.
Los instrumentos fueron presentados a tres expertos con la finalidad
de hacer ajustes y verificacion, asi como variar algunos items para su
mejor comprension. Después de la revision del instrumento, se ha
recibido sugerencias de los docentes experto, las cuales se han

corregido segun sus observaciones y luego aprobaron su aplicacion.

Confiabilidad

Se realiz6 una prueba piloto de los instrumentos de
investigacion, luego se aplica el andlisis de fiabilidad alfa de
Cronbach resultando en la variable calidad de servicio 0.967 con 20
items y la variable satisfaccién del cliente 0,937 con 12 items, en

ambos altamente confiable para la investigacion. Anexo N°04

Técnicas para el procesamiento de la informacion

Los datos de las encuestas se transformaron en una data, la misma

que aplicando el programa SPSS y Excel, se obtuvo tablas y gréaficos
estadisticos correspondientes a las preguntas planteadas y contrastacion de

la hipotesis general y especifica con la prueba estadistica Chicuadrado.
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4.1.

CAPITULO IV.
RESULTADOS Y DISCUSION
Presentacion de resultados
Los datos de la encuesta se organizan y se presentan en tablas de
contingencias y figuras, contrastando las hipétesis formuladas, procesando

con el programa SPSS. V.22.

TABLA N°01
Nivel de calidad de servicio del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de

Coronel Portillo region Ucayali, 2018

Frecuencia Porcentaje
Valido NO 15 10,0
Sl 135 90,0
Total 150 100,0

Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicaciéon de la encuesta y procesado con el
programa SPSSV22.

100—

S0

2
= GO0
@
=
= S0 ,00%
o 40—
20—
| |1 0,00%: I
o T T
| e} =1

Variable Calidad de servicio

Figura N°02: Variable Calidad de servicio
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Interpretacion: Se observa de la tabla N°01 y figura N°02 que del total de
los encuestados 135 clientes que representan el 90% perciben que si existe
calidad de servicio, y 15 clientes que representan el 10% manifiestan que

no existe calidad de servicio.

TABLA N°02

Nivel de satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia

de Coronel Portillo region Ucayali, 2018

Frecuencia Porcentaje
Valido NO 21 14,0
Sl 129 86,0
Total 150 100,0

Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22.

100

30

50

Porcentaje

20+

u] T T
MO =l

Variable: Satisfaccion del cliente

Figura N°03: Variable Satisfaccion del cliente
Fuente: Propia

Interpretacion: Se observa de la tabla N°02 y figura N°03 que del total de
los encuestados 129 clientes que representan el 86% manifiestan que si

estan satisfechos con el servicio de la empresa doble A Fitness y 21 clientes
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gue representan el 14% manifiestan que no estan satisfechos con el servicio

de la empresa.

TABLA N°03

Relacion entre la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccién del
cliente en el gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018

D11*Vv22 tabulacién cruzada
Variable: Satisfaccion del cliente

NO Sl Total
Dimensién: Elementos NO Recuento 21 9 30
Tangibles % del total 14,0% 6,0% 20,0%
S| Recuento 0 120 120
% del total 0,0% 80,0% 80,0%
Total Recuento 21 129 150
% del total 14,0% 86,0% 100,0%

Fuente: Propia informacién obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.

120 Variable:
Satisfaccion
del cliente
100 M o
HE =
o B0
i
-
o
o 60
o
o
40—
20—
14,00%
5,00%
D—
MO =]
Dimension: Elementos tangibles

Figura N°04: Dimension Elementos tangibles
Fuente: Propia

Interpretacion: Se observa de la tabla N°03 y figura N°04 que del total de
los encuestados 129 clientes que representan el 86% perciben que los
Elementos tangibles si les satisface, y 21 clientes que representan el 14%
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manifiestan que los Elementos tangibles no son tan buenos para satisfacer

al cliente.

TABLA N°04

Relacion entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del cliente en el

gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018

D22*V22 tabulacién cruzada
Variable: Satisfaccion del cliente

NO Si Total
Dimension: Fiabilidad NO Recuento 19 3 22
% del total 12,7% 2,0% 14,7%
S| Recuento 2 126 128
% del total 1,3% 84,0% 85,3%
Total Recuento 21 129 150
% del total 14,0% 86,0% 100,0%

Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22

Variable:
Satisfaccion
del cliente

Mo
[ =1

125

100

=

Recuento

a0

257

Dimension: Fiabilidad

Figura N°05: Dimension fiabilidad
Fuente: Propia

Interpretacion: Se observa de la tabla N°04 y figura N°05 que del total de

los encuestados 131 clientes que representan el 87.33% perciben que la
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Fiabilidad si les satisface, y 19 clientes que representan el 12.67%

manifiestan que la Fiabilidad es tan buena para satisfacer al cliente.

TABLA N°05
Relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del
cliente en el gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018

D33*Vv22 tabulacién cruzada
Variable: Satisfaccion del cliente

NO Sl Total
Dimensién: Capacidad de NO Recuento 21 12 33
respuesta % del total 14% 8% 22,0%
S| Recuento 0 117 117
% del total 0,0% 78% 78,0%
Total Recuento 21 129 150
% del total 14,0% 86,0% 100,0%

Fuente: Propia informacién obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22
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Satisfaccion
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Figura N°05: Dimensién Capacidad de respuesta
Fuente: Propia

Interpretacion: Se observa de la tabla N°05 y figura N°06 que del total de

los encuestados 129 clientes que representan el 86% perciben que la
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Capacidad de respuesta si les satisface, y 21 clientes que representan el
14% manifiestan que la capacidad de respuesta no es tan buena para
satisfacer al cliente.

TABLA N°06

Relacion entre la dimensién seguridad de respuesta y la variable satisfacciéon del
cliente en el gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018

D44*V22 tabulacién cruzada
Variable: Satisfaccién del cliente

NO Sl Total
Dimensién: Seguridad NO Recuento 17 9 26
% del total 11,3% 6,0% 17,3%
Sl Recuento 4 120 124
% del total 2,7% 80% 82,7%
Total Recuento 21 129 150
% del total 14,0% 86,0% 100,0%

Fuente: Propia informacién obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22
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Figura N°07: Dimension Seguridad
Fuente: Propia

Interpretacion: Se observa de la tabla N°06 y figura N°07 que del total de

los encuestados 133 clientes que representan el 88.67% perciben que la
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Seguridad si les satisface, y 17 clientes que representan el 11.33%
manifiestan que la Seguridad no es tan buena para satisfacer al cliente.

TABLA N°07

Relacion entre la dimension empatia y la variable satisfaccion del cliente en el

gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018

D55*V22 tabulacién cruzada
Variable: Satisfaccién del cliente

NO Sl Total
Dimensién: Empatia NO Recuento 21 16 37
% del total 14% 10,7% 24, 7%
S| Recuento 0 113 113
% del total 0,0% 75,3% 75,3%
Total Recuento 21 129 150
% del total 14,0% 86,0% 100,0%

Fuente: Propia informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22

Figura N°08: Dimension Empatia
Fuente: Propia

Interpretacion: Se observa de la tabla N°07 y figura N°08 que del total de

los encuestados 129 clientes que representan el 86% perciben que la
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Empatia si les satisface, y 21 clientes que representan el 14% manifiestan

gue la Empatia no es tan buena para satisfacer al cliente.

TABLA N°08

Relacion entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el

gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo regiéon Ucayali, 2018

V11*V22 tabulacién cruzada
Variable: Satisfaccién del cliente

NO Sl Total
Variable: Calidad de NO Recuento 15 0 15
Servicio % del total 10,0% 0.0% 10%
S| Recuento 6 129 135
% del total 4,0% 86% 90%
Total Recuento 21 129 150
% del total 14,0% 86,0% 100,0%

Fuente: Propia informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22
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Variable: Calidad de servicio

Figura N°09: Variable Calidad de servicio
Fuente: Propia

Interpretacion: Se observa de la tabla N°08 y figura N°09 que del total de
los encuestados 129 clientes que representan el 86% perciben que la

Calidad de servicio si les satisface, y 21 clientes que representan el 14%
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manifiestan que la Calidad del servicio no es tan buena para satisfacer al

cliente.

PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipotesis General

Ho: Existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo regién Ucayali,
2018

Ha: Existe relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali,
2018

TABLA N°09

Aplicacion de la prueba estadistica Chi cuadrado entre la variable calidad de

servicio y satisfaccion del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. Significacion  Significacion
asintotica (2 exacta (2 exacta (1
Valor Gl caras) caras) cara)
Chi-cuadrado de
102,3812 1 ,000
Pearson
Correccion de
.. 94,598 1 ,000
continuidad®
Razén de verosimilitud 72,398 1 ,000
Prueba exacta de
. ,000 ,000
Fisher
N de casos validos 150

Fuente: Informacion obtenida de la encuesta y procesada con el programa SPSSV.22.

Interpretacion: De la tabla N°09, se observa que luego de haber aplicado la
prueba estadistica Chi cuadrado se obtuvo el pvalor =0,00 <0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia

del 1% se concluye existe relacion significativa entre calidad de servicio y
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satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel

Portillo region Ucayali, 2018

Hipoétesis Especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre elementos tangibles y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018

Ha: Existe relacion significativa entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente
del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo regiéon Ucayali,
2018

TABLA N°10

Aplicacion de la prueba estadistica Chi cuadrado entre la dimension

elementos tangibles vy la variable satisfaccion del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. Significacién  Significacion
asintotica (2 exacta (2 exacta (1
Valor Gl caras) caras) cara)
Chi-cuadrado de
97,6742 1 ,000
Pearson
Correccion de
. 91,947 1 ,000
continuidad®
Razo6n de verosimilitud 84,837 1 ,000
Prueba exacta de
. ,000 ,000
Fisher
N de casos validos 150

Fuente: Informacidn obtenida de la encuesta y procesada con el programa SPSSV.22.

Interpretacion: De la tabla N°10, se observa que luego de haber aplicado la
prueba estadistica Chi cuadrado se obtuvo el p valor =0,00 <0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia
del 1% se concluye existe relacion significativa entre elementos tangibles y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel

Portillo region Ucayali, 2018.
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Hipotesis Especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali,
2018

Ha: Existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali,
2018

TABLA N°11

Aplicacion de la prueba estadistica Chi cuadrado entre la dimension

fiabilidad y la variable satisfaccion del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. Significacion  Significacion
asintotica (2 exacta (2 exacta (1
Valor gl caras) caras) cara)
Chi-cuadrado de
112,129 1 ,000
Pearson
Correccion de
o 105,196 1 ,000
continuidad®
Razén de verosimilitud 83,359 1 ,000
Prueba exacta de
. ,000 ,000
Fisher
N de casos validos 150

Fuente: Informacion obtenida de la encuesta y procesada con el programa SPSSV.22.

Interpretacion: De la tabla N°11, se observa que luego de haber aplicado la
prueba estadistica Chi cuadrado se obtuvo el p valor =0,00 <0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia
del 1% se concluye existe relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018.
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Hipo6tesis Especifica3

Ho: No existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018

Ha: Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018

TABLA N°12

Aplicacion de la prueba estadistica Chi cuadrado entre la dimension

capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. Significacion  Significacion
asintotica (2 exacta (2 exacta (1
Valor gl caras) caras) cara)
Chi-cuadrado de
86,5752 1 ,000
Pearson
Correccion de
o 81,370 1 ,000
continuidad®
Razén de verosimilitud 78,227 1 ,000
Prueba exacta de
. ,000 ,000
Fisher
N de casos validos 150

Fuente: Informacion obtenida de la encuesta y procesada con el programa SPSSV.22.

Interpretacion: De la tabla N°12, se observa que luego de haber aplicado la
prueba estadistica Chi cuadrado se obtuvo el p valor =0,00 <0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia
del 1% se concluye existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel
Portillo region Ucayali, 2018.
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Hipotesis Especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre seguridad y satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali,
2018

Ha: Existe relacidon significativa entre seguridad y satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali,
2018

TABLA N°13

Aplicacion de la prueba estadistica Chi cuadrado entre la dimension

seguridad y la variable satisfaccion del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. Significacion  Significacion
asintotica (2 exacta (2 exacta (1
Valor gl caras) caras) cara)
Chi-cuadrado de
68,9742 1 ,000
Pearson
Correccion de
o 63,907 1 ,000
continuidad®
Razén de verosimilitud 52,606 1 ,000
Prueba exacta de
. ,000 ,000
Fisher
N de casos validos 150

Fuente: Informacion obtenida de la encuestay procesada con el programa SPSSV.22.

Interpretacion: De la tabla N°13, se observa que luego de haber aplicado la
prueba estadistica Chi cuadrado se obtuvo el p valor =0,00 <0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia
del 1% se concluye existe relacion significativa entre seguridad y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018.
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Hipotesis Especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali,
2018

Ha: Existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali,
2018

TABLA N°14

Aplicacion de la prueba estadistica Chi cuadrado entre la dimension empatia

y la variable satisfacciéon del cliente

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. Significaciébn  Significacion
asintotica (2 exacta (2 exacta (1
Valor gl caras) caras) cara)
Chi-cuadrado de
74,5762 1 ,000
Pearson
Correccion de
L 69,936 1 ,000
continuidad
Razén de verosimilitud 70 g74 1 000
Prueba exacta de
. ,000 ,000
Fisher
N de casos validos 150

Fuente: Informacion obtenida de la encuestay procesada con el programa SPSSV.22.

Interpretacion: De la tabla N°14, se observa que luego de haber aplicado la
prueba estadistica Chi cuadrado se obtuvo el p valor =0,00 <0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia
del 1% se concluye existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region
Ucayali, 2018

39



4.2.

Discusion

Para efectos de la discusion de los resultados de esta investigacion,
se parte de la formulacion de la pregunta de investigacion. ¢Cual es la
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente del gimnasio
Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018?,
donde se ha obtenido relacion significativa entre ambas variables de estudio

gue genera discusion de la tesis.

De los resultados obtenido de la tabla N° 03 y figura N°04, sobre la
variable calidad de servicio se obtuvo que el 90% de cliente encuestado
perciben si existe calidad de servicio el 10% refiere que NO estos resultados
se relaciona con las conclusiones de Condor, B.y Durand, F. (2017), donde
sefiala que el 89% de la variacion de la satisfaccion del usuario esta
explicada por la calidad de servicio lo confirma Rodriguez, E. (2017), el
servicio de calidad influye significativamente en la satisfaccion del usuario y
en la variable satisfaccion del cliente coinciden con los resultados y
conclusiones de Ortiz Gallardo y Rosas Andrade (2004), donde refiere que
los clientes se encuentran con alto grado de satisfaccion La variable calidad
de servicio se fundamenta en el enfoque de Parasuraman, Zeithamly
Berry (1985), refiere que para lograr un alto nivel de calidad de servicio, se
debe igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al
servicio y lo confirma Carrasco S. (2009). Asimismo la variable satisfaccion

al cliente se respalda con el modelo Kano (1996).

De la tabla N°09, se observa que luego de haber aplicado la prueba
estadistica Chicuadrado se obtuvo el pvalor =0,00 <0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de
significancia del 1% se concluye existe relacion significativa entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la

provincia de Coronel Portillo regidon Ucayali, 2018.

Con respecto a las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia se obtuvieron porcentajes alto
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en nivel S, es decir la calidad servicio que presta la empresa gimnasio Doble
A Fitness satisface las necesidades del cliente que asiste, donde se observa
porcentajes bajos de insatisfaccion  estos resultados se corrobora
estadisticamente de la tabla N° 03, 04, 05, 06 y figura N° 04, 05, 06, 07 y 09
gue el 86% de encuestados en la variable calidad de servicio estan en nivel
Sl en relacién al nivel Sl de la variable satisfaccion del cliente seguido de
10% en nivel NO en relacion al nivel NO de la variable satisfaccion del cliente
estos resultados coinciden con las conclusiones de Requena, M. y
Gabriela, S. (2007), donde refiere en la dimension tangibildad, el 60% de
encuestados estan muy de acuerdo con equipos, personal, materiales, que
existe, seguido de la dimension garantia el 80% refieren estan muy de
acuerdo y el 76,7% estan de acuerdo con los conocimientos, cortesia de los
empleados y capacidad de influir confianza y la dimension empatia el 100%
estdn muy de acuerdo con el gerente y la organizaciones se ubican en
63,3% en de acuerdo, lo confima Rodriguez, E. (2017), en sus
conclusiones que los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad influye significativamente en la satisfaccion del usuario.

Estas dimensiones son respaldadas en Zeithaml, V, Parasuraman, A.
y Berry. L. (1993) y en la variable satisfaccion del cliente en el modelo de
Kano (1996) y sus dimensiones se fundamenta en Sevilla, C. (2016),
Zeithaml y Bitner (2002) y Caldera, E. Pirela, J. & Ortega, E. (2011). Se
confirma las hipétesis planteadas en la tabla N° 10, 11, 12, 13y 14, luego
de aplicar prueba estadistica Chicuadrado en todas las dimensiones se
obtuvo el pvalor =0,00 <0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza
la hipétesis nula con un nivel de significancia del 1% se concluye existe
relacion significativa entre las dimensiones elementos tangibles fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia con satisfaccion del cliente

del gimnasio Doble A Fitnes.
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CONCLUSIONES

Se presentan las conclusiones de acuerdo a los objetivos y hipotesis
planteado en la investigacion.
PRIMERA CONCLUSION

Se concluye que después de haber aplicado la prueba estadistica
Chicuadrado se obtuvo el pvalor =0,00 <0.01, es decir es altamente significativo,
se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del 1% se concluye existe
relacion significativa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente del gimnasio
Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018. Asimismo
el 86% de encuestados en la variable calidad de servicio estan en nivel Sl en
relacion al nivel Sl de la variable satisfaccion del cliente seguido de 10% en nivel

NO en relacién al nivel NO de la variable satisfaccion del cliente.

SEGUNDA CONCLUSION

Se concluye que después de haber aplicado la prueba estadistica
Chicuadrado se obtuvo el pvalor =0,00 <0.01, es decir es altamente significativo,
se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 1% se concluye existe
relacion significativa entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018.
Asimismo el 80% de encuestados en la dimensidn elementos tangibles estan en
nivel Sl en relacion al nivel Sl de la variable satisfaccion del cliente seguido de 14%

en nivel NO en relacion al nivel NO de la variable satisfaccion del cliente.

TERCERA CONCLUSION

Se concluye que después de haber aplicado la prueba estadistica
Chicuadrado se obtuvo el pvalor =0,00 <0.01, es decir es altamente significativo,
se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 1% se concluye existe
relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente del gimnasio Doble
A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018. Asimismo el
84% de encuestados en la dimension fiabilidad estan en nivel Slen relacion al nivel
Si de la variable satisfaccion del cliente seguido de 12,67% en nivel NO en relacion

al nivel NO de la variable satisfaccion del cliente.
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CUARTA CONCLUSION
Se concluye que después de haber aplicado la prueba estadistica

Chicuadrado se obtuvo el pvalor =0,00 <0.01, es decir es altamente significativo,
se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 1% se concluye existe
relacién significativa entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018.
Asimismo el 78% de encuestados en la dimension capacidad de respuesta estan
en nivel Sl en relacién al nivel SI de la variable satisfaccion del cliente seguido de

14% en nivel NO en relacion al nivel NO de la variable satisfacciéon del cliente.

QUINTA CONCLUSION

Se concluye que después de haber aplicado la prueba estadistica
Chicuadrado se obtuvo el pvalor =0,00 <0.01, es decir es altamente significativo,
se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 1% se concluye existe
relacion significativa entre seguridad y satisfaccion del cliente del gimnasio Doble
A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018. Asimismo el
80% de encuestados en la dimension seguridad estan en nivel Sl en relacién al
nivel Sl de la variable satisfaccion del cliente seguido de 11,33% en nivel NO en

relacion al nivel NO de la variable satisfaccion del cliente.

SEXTA CONCLUSION

Se concluye que después de haber aplicado la prueba estadistica
Chicuadrado se obtuvo el pvalor =0,00 <0.01, es decir es altamente significativo,
se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del 1% se concluye existe
relacion significativa entre empatia y satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A
Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018. Asimismo el
75,33% de encuestados en la dimensién empatia estan en nivel Sl en relacién al
nivel Sl de la variable satisfaccion del cliente seguido de 14% en nivel NO en

relacion al nivel NO de la variable satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES
De acuerdo de los resultados obtenidos y las conclusiones generadas paso

a mencionar las siguientes recomendaciones:

Se recomienda al gerente del Gimnasio Doble A Fitnes en la dimensién
elementos tangibles realizar mejoras instalaciones fisicas, equipos, personal, y
materiales de comunicacibn por que todavia existe el grado minimo de

insatisfaccion como lo demuestran los resultados.

Se recomienda al gerente del Gimnasio Doble A Fitnes de acuerdo a los
resultados obtenidos existe grado minimo de insatisfaccion en la dimension
fiabilidad mejorar en algunos aspectos como por ejemplo el cumplimiento del
servicio prometido y muestre interés por el cliente que va redundar en satisfaccion

del servicio.

Se recomienda al gerente del Gimnasio Doble A Fitnes de acuerdo a los
resultados obtenidos mejorar en la capacidad de respuesta al cliente para que

sienta conforme.

Se recomienda al gerente del Gimnasio Doble A Fitnes de acuerdo a los
resultados obtenidos en la seguridad mejorar en algunos aspectos como camara
de seguridad para cualquier evento de perdida de cosas personales del cliente o

asalto.
Se recomienda al gerente del Gimnasio Doble A Fitnes de acuerdo a los

resultados obtenidos en la empatia mejorar la atencién personalizada que el

Gimnasio se preocupe por el cliente.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018
Autoras: Br. Manguinury Valles, Loren Nicole y Ushiiahua Herrera, Grecia Stefanie

Problema General Objetivo General Hipotesis General Varl_able - Metodologia
Nombre Dimensiones
¢Cuél es la relacion entre | Establecer la relacion entre calidad | Existe relacion entre calidad de Tipo de Investigacion
calidad de servicio Yy | de servicio y satisfaccion del | servicio y satisfaccion del No experimental
satisfaccion del cliente del | cliente del gimnasio Doble A | cliente del gimnasio Doble A Elementos Tangibles
gimnasio Doble A Fitness | Fitness en la provincia de | Fitness en la provincia de Disefio de investigacion
en la provincia de Coronel | Coronel Portillo region Ucayali, | Coronel Portillo region Fiabilidad Descriptivo correlacional, cuyo diagrama es el
Portillo region Ucayali, | 2018 Ucayali, 2018 siguiente:
2018 Variable Capacidad de F
Problemas especificos Objetivo Especifico Hipotesis Especifica Calidad de respuesta M r
¢Cual es la relacion entre | Determinar la relacion entre | Existe relacion significativa entre | SErvICIO R
elementos tangibles y | elementos tangibles y satisfaccién | elementos tangibles y Seguridad
satisfaccion del cliente del | del cliente del gimnasio Doble A | satisfaccion del cliente del Donde:
gimnasio Doble A Fitness | Fitness en la provincia de | gimnasio Doble A Fitnessen la Empatia M=Usuario que asisten al gimnasio Doble A
en la provincia de Coronel | Coronel Portillo regién Ucayali, | provincia de Coronel Portillo Fitness
Portillo  region Ucayali, | 2018. region Ucayali, 2018. F= Calidad de servicio
20182 r=relacion
;Cuéal es la relacion entre | Determinar la relacion entre | Existe relacion significativa entre R= Satisfaccion del cliente
fiabilidad y satisfaccion del | fiabilidad y satisfaccion del | fiabilidad y satisfaccion del Rendimiento Poblacién y muestra
cliente del gimnasio Doble | cliente del gimnasio Doble A | cliente del gimnasio Doble A percibido La poblacion, estard conformada por 245
A Fitness en la provinciade | Fitness en la provincia de | Fitness en la provincia de usuario o clientes que asisten al gimnasio Doble
Coronel Portillo  region | Coronel Portillo region Ucayali, | Coronel Portillo region ] A Fitness
Ucayali, 20182 2018 Ucayali, 2018. Variable Expectativa del
cuil es la relacion entre | Determinar la  relacion entre Satisfaccion cliente L_a muestrai de tipo probabilistico y aI_eatorlo
(éapaci dad de respuesta y | capacidad  de  respuesta | Existe relacién significativa entre del cliente snpple estara gonformada por 150 usuarios que
satisfaccion del cliente del | satisfaccion del cliente del | capacidad de respuesta Nivelos e asisten gimnasio Doble A Fitness
imnasio Doble A Fitness | gimnasio Doble A Fitness en la | satisfaccion del cliente del X > . . _
gn la provincia de Coronel grovincia de Coronel gimnasio Doble A Fitness en la satisfaccion ;jl';tcgslcas e instrumento de recoleccién de
- i6 i, | Portillo region Ucayali, 2018 provincia de Coronel -
;8{?;'?'0 region  Ucayal ; g Portillo region Ucayali, 2018 Tecnica: Laencuesta
Instrumento: Cuestionario
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¢Cual es la relacién entre
seguridad y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble
A Fitness en la provincia de
Coronel Portillo  regién
Ucayali, 2018?

¢Cual es la relacién entre
empatia y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble
A Fitness en la provincia de
Coronel Portillo  regién
Ucayali, 2018?

Determinar la relacion entre
seguridad y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A
Fitness en la provincia de
Coronel Portillo regién Ucayali,
2018.

Determinar la relacion entre
empatia y satisfaccion del cliente
del gimnasio Doble A Fitness en
la provincia de Coronel Portillo
region Ucayali, 2018.

Existe  relaciéon  significativa
relacion entre seguridad Y
satisfaccion del cliente del
gimnasio Doble A Fitness en la
provincia de Coronel Portillo
region Ucayali, 2018

Existe relacion significativa entre
empatia y satisfaccion del
cliente del gimnasio Doble A
Fitness en la provincia de
Coronel Portillo region
Ucayali, 2018.

Técnicas para el procesamiento de datos

Se hard uso del analisis descriptivo e inferencial,
para la tabulacién de los datos se utilizara como
soporte el programa Excel y el software SPSS
V.22 para contrastar la hipdtesis general e
especifica se utilizd la prueba estadistica
Chicuadrado.
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Anexo 02: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Bl

\ V Universidad Privada de Pucallpa

Facultad de Ciencias Contables Financieras y Administrativa.
Escuela Profesional de Administracion de Negocios

Cuestionario sobre calidad de servicio del gimnasio Doble A Fitness en la provincia
de Coronel Portillo region Ucayali, 2018

Sefior usuario (a), este cuestionario es anonimo y confidencial, tiene como finalidad conocer
su opinion sobre calidad de servicio en el gimnasio Doble A Fitness por lo que se le solicita
responder las preguntas con la mayor objetividad.

Instrucciones:

A continuacion encontrara una serie de enunciados los cuales debe leer y marca con una
“X”, la casilla que mejor represente su respuesta segun a los indices:

1: NO 2: Sl

I. Dimension: Elementos Tangibles
N° items Sl | NO
1 ¢Las maquinas y equipos del gimnasio son moderno?

2 ¢Las instalaciones fisicas del gimnasio son visualmente atractivas?

3 ¢Los instructores del gimnasio tienen apariencia presentable y limpia?

4 ¢Los materiales (Volantes, fichas de entrenamiento y ficha de salud)

relacionado con el servicio que presta el gimnasio son visualmente

atractivos?

Il. Dimension: Fiabilidad
N° items SI | NO
5 ¢Cuando el gimnasio promete algo en cierto tiempo lo realiza?

6 ¢Cuando usted tiene un problema en el gimnasio muestran interés por
resolverlo

7 | ¢El gimnasio cumple con el horario establecido con el cliente?

8 ¢ Tiene la certeza gue el gimnasio presta el servicio que usted esperaba?

I11. Dimensién: Capacidad de respuesta
N° items Sl | NO
9 ¢L0s instructores te atienden con rapidez?

10 | ;El instructor orienta en la utilizacion de las maquinas?
11 | ;El instructor absuelve tu pregunta en momento oportuno?
12 | ;Le comunican a usted la hora inicio y término del entrenamiento?

IV. Dimension: Seguridad
N° items Sl | NO
13 | {El comportamiento del personal le trasmite confianza?

14 | ;El personal tiene conocimiento suficiente para responder a sus preguntas?
15 | ¢El gimnasio cuente con extintores de seguridad?
16 | ;El gimnasio cuenta con caAmaras de seguridad?
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V. Dimension: Empatia

comodo?.

Sl NO
17 | ;El gimnasio brinda atencion personalizada?
18 | ;El gimnasio ofrece horarios convenientes para usted?
19 | (El instructor esta atento en corregir tus errores en la utilizacion de las
maquinas?
20 | (El personal que labora en el gimnasio se preocupa por usted, se sienta

Gracias por su colaboracion

54



Anexo n° 02(b):
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

B

V Universidad Privada de Pucallpa

Facultad de Ciencias Contables Financieras y Administrativa.
Escuela Profesional de Administracion de Negocios

Cuestionario sobre satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la
provincia de Coronel Portillo regién Ucayali, 2018

Sefior usuario (a), este cuestionario es anonimo y confidencial, tiene como finalidad conocer
su opinién sobre, satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness, por lo que se le
solicita responder las preguntas con la mayor objetividad.

Instrucciones:
A continuacion encontrara una serie de enunciados los cuales debe leer y marca con una
“X”, la casilla que mejor represente su respuesta segun a los indices

1:NO  2: Sl

I. Dimensién: Rendimiento percibido
N° items SI | NO
1 ¢El trato de los instructores con los usuarios es considerado amable?

2 | ¢El personal que labora en el gimnasio se identifica con usted?

3 ¢ Se siente cémodo con el ambiente fisico que ofrece el gimnasio?

4 | ;Las maquinas y equipos que brinda son modernos?

11. Dimension: Expectativa del cliente
N° items SI | NO
5 ¢Las maquinas y equipos que brinda son lo esperado?

6 ¢ Se respeta el tiempo establecido para el entrenamiento?

7 ¢Muestra interés en solucionar situaciones que se presenta en el gimnasio?

8 ;Cumple las expectativas de atencién al publico que usted esperaba?

I11. Dimension: Nivel de satisfaccion
N° items SI | NO
9 ¢El servicio que paga usted justifica lo que brinda el gimnasio?

10 | ;Te sientes satisfecho con el horario establecido de entrenamiento?
11 | ;Te brindas servicios méas de lo que usted esperaba?
12 | ;Te sientes satisfecho con las maguinas y equipos que tiene el gimnasio?

Gracias por su colaboracién
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Variable: Calidad de servicio

Anexo N° 03: Operacionalizacion de variables

El personal se preocupa por
usted

Dimension Indicadores Items Escala de
Variable Definicion Definicion Medicion
Conceptual | Operacional N° Contenido
Calidad de | Escuando Maquinas y equipos 1 ¢Las maquinas y equipos del gimnasio son moderno?
. Instalaciones fisica 2 ¢Las instalaciones fisicas del gimnasio son visualmente atractivas? Nominal
servicio se | se compara - - X - . o S . —_—
Presentacion del instructor | 3 ¢Los instructores del gimnasio tienen apariencia presentable y limpia?
compara las | lo que Elementos Materiales atractivos 4 ¢Los materiales (Volantes, fichas de entrenamiento y ficha de salud) relacionado
expectativas | espera el tangibles con el servicio que presta el gimnasio son visualmente atractivos?
. . Tiempo 5 ¢Cuéando el gimnasio promete algo en cierto tiempo lo realiza?
del cliente | cliente con Muestra interés 6 ¢Cuando usted tiene un problema en el gimnasio muestran interés por resolverlo?
con sus | lo que Fiabilidad Horario establecidos 7 ¢El gimnasio cumple con el horario establecido con el cliente?
. . Servicio que esperaba 8 ¢ Tiene la certeza que el gimnasio presta el servicio que usted esperaba?
percepcione | percibe.
s respecto Atienden con rapidez 9 ¢Los instructores te atienden con rapidez?
Capacidad Orienta en la utilizaciéon de | 10 ¢El instructor orienta en la utilizacién de las maquinas? 1:No
Calidad | del contacto de maquinas 11 ¢El instructor absuelve tu pregunta en momento oportuno? _
de real del respuesta Momento Oportuno 12 ¢Le comunican a usted la hora inicio y término del entrenamiento? 2:3i
Servicio o Inicio y termino de
Serviclo. entrenamiento
Hoffman v Seguridad Transmite confianza 13 ¢El comportamiento del personal le trasmite confianza?
Conocimiento suficiente 14 ¢El personal tiene conocimiento suficiente para responder a sus preguntas?
Bateson Extintores de seguridad 15 El gimnasio cuente con extintores de seguridad?
(2011) Cémaras de seguridad 16 ¢El gimnasio cuenta con cdmaras de seguridad?
Atencién personalizada 17 El gimnasio brinda atencion personalizada
Horario conveniente 18 ¢El gimnasio ofrece horarios convenientes para usted?
Empatia El instructor est4 atento de | 19 ¢El instructor esté atento en corregir tus errores en la utilizacion de las maquinas?
corregir. 20 ¢El personal que labora en el gimnasio se preocupa por usted, se sienta comodo?.
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Variable: Satisfaccién del cliente

- Brindan servicio mas
lo que esperaba

¢ Te sientes satisfecho con las maquinas y
equipos que tiene el gimnasio?

items Escala de
Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores N° Contenido Medicién
Conceptual Operacional
- El trato con instructores | 1 ¢El trato de los instructores con los
usuarios es considerado amable?
La satisfaccion del | Son caracteristicas que tienen un | Rendimiento percibido - El personal que laboras ¢El personal que labora en el gimnasio se
cliente es el estado de | producto o servicio que cumple e identifica 2 identifica con usted? Nominal
animo de un cliente, se | el requerimiento del usuario ¢ Se siente comodo con el ambiente fisico
compara con el - Ambiente fisico 3 que ofrece el gimnasio?
rendimiento percibido 4 ¢Las maquinas y equipos que brinda son | 1:No
del producto o servicio - Maquinas y equipos ' modernos?
gzltlsrizzct?n )éia:u\slv E)Ze:(;sl%e)ctlvas. - Brinda lo esperado 5 ¢Las maquinas y equipos que brinda son 2:Si
o lo esperado?
- Respeta el tiempo 6 ¢ Se respeta el tiempo establecido para el
Expectativa del cliente entrenamiento?
- Muestra interés en | 7 ¢Muestra interés en solucionar situaciones
solucionar que se presenta en el gimnasio?
- Cumple con las | 8 Cumple con las expectativas de atencion
expectativas del cliente del cliente
- El servicio que pagase | 9 ¢El servicio que paga usted justifica lo
Niveles de satisfaccion justifica que brinda el gimnasio?
- Horario establecidos 10 ¢ Te sientes satisfecho con el horario
establecido de entrenamiento?
- Brindan servicios 11 ¢ Te brindas servicios mas de lo que usted
esperaba?
12
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Anexo n° 04: Matriz de Validacion del instrumento de investigacion

TITULO: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo regién Ucayali, 2018
Autoras: Br. Manguinury Valles, Loren Nicele y Ushfiahua Herrera, Grecia Stefanie

problema cn el gimnasio
muestran interés por
resolverlo?

~ | Opcién de Criterio de evaluacion
respuesta o
@ ! Relacion Relacion Relacion | Relacién -
2 entre la | entre la | entre el entre el
s Di i6 Indicador tems ! variable y la | dimensién | indicador | items y la | Observaci
's RERRRIE 7] g dimension el | yelitems | opcién  de éu yéo
> indicador respuesta L
b5 acién
Si No Si No | Si No | Si No
- Maquinas y 1. ;Las maquinas v equipos
equipos del gimnasio son moderno? x X )< ><
3 :Pgm|acioncs 2. ;Las instalaciones fisicas ¢ §
isica i i i
Calidad :cl gl.l::n::;:no son visualmente 7( 7( >( )(
de ol Elementos - Presentaciondel | 3. ;los instructores del
servicio | tangibles instructor gimnasio tienen apariencia K \< 3( ><
& presentable v limpia?
- Materiales 4. ;Los materiales (Volantes,
atractivos fichas dc entrenamiento y
ficha de salud) relacionado )(
con el servicio que presta cl X
gimnasio son  visualmente
atractivos?
- Tiempo 5. (Cuindo ¢l gimnasio
promete algo en cierto tiempo §< K ><
lo realiza?
Fiabilidad - Muestra interés 6. ;Cuando usted tiene un 7« >< >< ><
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- Horario | 7. {El gimnasio cumple con
establecidos el horario establecido con ¢l X 7( 7( 7(
cliente? .
- Servicio que 8, (Tiene la certeza que cl
esperaba gimnasio presta el servicio \( 7( )< )<
‘ que usted esperaba?
{ - Atienden con 9. Los instructores te atienden
| rapidez con rapidez? >< 7< )< >(
; - Orientaen la 104El instructor orienta en la
s ilizaci utilizacion de las maquinas? 7(
Capacidad de :ﬂﬁﬁn o - X X X
respuesta | - Momento 11,.El instructor absuclve tu ><
Oportuno pregunta  en  momento
oportuno? X ’( 7<
- Inicio y termino 12 ; Le comunican a usted la
A ety hora inicio y término  del )< X x
entrenamicnto? )<
- Transmite 13. (El comportamiento del
confianza personal le trasmite X 7( 7< )<
Seguridad - S :
- Conocimicnto 14, (El personal tiene
suficiente conocimiento suficiente para )< 7( % 7<
responder a sus preguntas?
- Extintores de 15. El gimnasio cuente con X
seguridad extintores de seguridad? )( X LS
- Camaras de 16. El gimnasio cuenta con
seguridad camaras de seguridad? Y )( X 7(
~ Atencién 17. El gimnasio brinda
personalizada atencion personalizada % 7( >< 7<
- Horario | 18. ;El gimnasio ofrece
conveniente horarios  convenientes  para 7( 7( 7( X
usted?
Bitwati ~ El instructor esta 19. (El instructor esta atento
patia atento de corregir | en corregir tus errores en la )( )( 7( ><
utilizacion de las maquinas?
- El personal se | 20. ;EI personal que labora
preocupa por usted | ¢ ol gUnNasio  s¢ preocupa \/\ 3( >< >(
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por usted, se sienta comodo? K ~ ¥ X
- El trato con 1. ;El trato de los instructores
Rendimiento instructores con los usuarios es ')< 7< )(
Satisfac | percibido 2= cansiderado amable?
cién del - El personal que 2. (El personal que labora en
B laboras ¢ identifica mmo se identifica con 7[ §< \( )(
- Ambiente fisico 3. ¢Se siente comodo con el
ambiente fisico que ofrece. cl o« Y. X X
gimnasio?
- Maquinas  y | 4, ;Las miquinas y equipos
equipos que brinda son modernos? X N X X
Expectativa del - Brinda lo esperado | 5, ;Las méquinas y equipos
cliente que brinda son lo esperado? X X K ><
- Respetacltiempo | 6, ;Se respeta el tiempo
establecido para el % 7(
entrenamiento? 7< 74
- Muestra interés en | 7. Muestra interés  en )
solucionar solucionar situaciones que 7< )( * 7<
se presenta en el gimnasio? i
- Cumple con :ﬁ 8. Cumple con las
expectativas el | expectativas de atencion del
cliente cliente { % )Q }<
Niveles de - El servicio que 9. ;El servicio que paga usted
satisfaccion | pagase justifica | justifica lo que brinda el o 4 %, A
gimnasio?
- Horario establecidos | 10, ;Te sientes satisfecho
con el horario establecido de L 4 '8 X
entrenamiento?
- Brindan servicios 11. ; Te brindas servicios
mis de lo que usted esperaba? \ﬁ 7L )L )<

-Brindan servicio
mas lo que esperaba

12. ;Te sientes satisfecho
con las maquinas y equipos
que tiene el gimnasio?
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Anexo n° 04: Matriz de Validacion del instrumento de investigacion

TITULO: Calidad de servicio y satisfaccién del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo region Ucayali, 2018
Autoras: Br. Manguinury Valles, Loren Nicgle y Ushfiahua Herrera, Grecia Stefanie

problema en el gimnasio
muestran interés por
resolverio?

>

x

~

Opcién de Criterio de evaluacién
respuesta
9 Relacién Relacion Relacién | Relacion -
2 : T entre la|entre la|entreel | entre el
s Di i Indicador tems variable y la | dimensién | indicador | items y la | Observaci
|- WRensIN 7 S | dimension |y el | yelitems | opcién  de | ° y‘;o
> indicador respuesta | ‘Loomen
' acion
Si No |[Si No |Si |[No |Si No
- Maquinas y 1. ;Las maquinas y equipos
equipos del gimnasio son moderno? X X )( X
- Instalaciones 2. ;Las instalaciones fisicas
| fisica i i i ’
' Calidad del gl.l‘!’l::;lo son visualmente X X X )(
|de | Elementos " “preseuaciondel |3, ,Los instructores del
servicio | tangibles mstructor gimnasio tienen apariencia x )( x x
» presentable y limpia?
- Materiales 4. ;Los materiales (Volantes,
atraclivos fichas de cntrenamiento y
ficha de salud) relacionado 7( x )< X
con ¢l servicio que presta el
gimnasio son  visualmente
alractivos?
- Tiempo 5. (Cuando el gimnasio
promete algo en cierto tiempo ’
lo realiza? ’ 7« ?k x x ......
Fiabilidad = Mucstra interés 6. ¢Cuéndo usted tiene un %
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- Horario

7. (El gimnasio cumple con

establecidos el horario cstablecido con el X % % X
cliente?
- Servicio que 8+ ;Tiene la certeza que el
esperaba gimnasio presta el servicio x 7( x )(
que usted esperaba?
- Atienden con 9. Los instructores te atienden
rapidez con rapidez? 7( x x )<
- Oricntaen la 10;El instructor orienta en la
3 ilizaci utilizacion de las maquinas?
Capacidad de :nt:ﬁzﬁn i e 7< X X X
respuesta - Momento 11.4El instructor absuclve tu
Oportuno pregunta  en momento
- Inicio y termino 12. ;Le comunican a usted la
de entr iento hora inicio y término  del
e entrenamiento? 7< % X X
- Transmite 13, (El comportamiento del .
confianza personal  le trasmite x % 7(
Se. idad confianza? X %
guri -
- Conocimiento 14.  (El personal tiene
suficiente conocimiento suficiente para 7( 7< )« %
responder a sus preguntas?
- Extintores de 15. El gimnasio cuente con
seguridad extintores de seguridad? x ><‘ x x
- Camaras de 16. El gimnasio cuenta con
seguridad cémaras de scguridad? X >Q X %
- Atencién 17. El gimnasio  brinda
personalizada atencién personalizada X X X )<
. Horario | 18, El gimnasio ofrece
conveniente horarios convenientes para 7( 7& % X
usted?
Empatia I El instructor esta 19. (El instructor esta atento 7( >< 7( x

atento de corregir

en corregir tus errores en la
utilizacion de las maquinas?

- El personal sc

preocupa por usted

20. ;El personal que labora
en el gimnasio se preocupa
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por usted, s¢ sicnta comodo? X X X %
- El trato con 1. ;El trato de los instructores
' Rendimicnto instructores con los usuarios es X 7( )( )( .
Satisfac | percibido cansiderado amable? £ T - .
cion del r Elbpmm;} qul?ﬁ 2. (El personal que labora en
. oras ¢ identifica e identi ‘
ilisnte zlsgdl;maslo se identifica con )( 7C 7( X
- Ambiente fisico 3. ;Se siente comodo con el 7(
ambiente fisico que ofrece el
gimnasio? ik )( X X
- Maquinas v | 4, ;Las maquinas y equi
equipos que(ivrinda soqx:l modémf)?‘.]’lpos 7( 7( 7< 7<
Expectativadel | Brinda lo esperado | 5, ;Las maquinas v equipos X >¢
cliente que brinda son lo esperado? 7( A
- Respetaeltiempo | 6, ;Se respeta el tiem
cstal:lecido Mpm p; )( 7 x ;(
entrenamiento?
- Muestra interés en | 7 Muestra interés en .
solucionar solucionar situaciones que )( 7( X 7(
se presenta en el gimnasio? s
- Cumple con las | 8  Cumple con las
expectativas del mmm de atencion del )( 7( 7( )(
cliente cliente
Niveles de - El servicio que 9. ;El servicio que paga usted
satisfaccion paga se justifica justifica lo que brinda el )( 7( % )(
gimnasio?
- Horario establecidos | 10, ; Te sientes satisfecho
con el horario establecido de )( )C 7( X
entrenamiento?
r Brindan servicios | 11, ;Te brindas servicios 7C
mas de lo que usted esperaba? 7( 7Q 7(
-Brindan servicio 12. ;Te sientes satisfecho
mas lo que esperaba | ¢on las maquinas y equipos 7( )( 7( )(

que tiene ¢l gimnasio?
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Anexo n° 04: Matriz de Validacion del instrumento de investigacion

TITULO: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel Portillo regioén Ucayali, 2018
Autoras: Br. Manguinury Valles, Loren Nicqle y Ushfahua Herrera, Grecia Stefanie

Opcién de Criterio de evaluacion
respuesta
& Relacin Relacion Relacién | Relacién "
S ; ‘ entre la|enfre Ia| entreel | entre el
:ﬁ o 6 Indicador items variable y la | dimension | indicador | items y Ila | Observaci
G mension ®» |2 |dimension |y el | yelitems | opeion  de | o7 ":'
> indicador respuesta -
acibn
Si No |Si No [Si |No |Si No
- Maquinas y 1. ;Las maquinas v equipos
equipos del gimnasio son moderno? % x x )(
- Instalaciones 2. iLas instalaciones fisicas
| fisica i i i
! Calidad ; :;lac g,:iTza?sm son visualmente )( x 7(
| de . Elen?entos | - Presentaciondel |3, Los instructores dol
| servicio | tangibles i nstructor gimnasio tienen apariencia x X X X
t { - presentable y limpia?
| - Materiales 4. ;Los materiales (Volantes,
‘ atrachivos fichas de entrenamiento y
ficha de salud) relacionado )( 7( )( )(
con ¢l servicio que presta el
gimnasio  son  visualmente
atractivos?
- Tiempo 5. ¢Cuindo ¢l gimnasio |
promete algo en cierto tiempo
lo realiza? ?(_“ x X x
Fiabilidad - Muestra interés 6. ¢Cuando usted tiene un

problema en ¢l gimnasio
mucstran  inlerés  por
resolverlo?
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- Horario

7. (El gimnasio cumple con

cstablecidos el horario establecido con cl 7( 7‘ 7(‘ %
cliente?
- Servicio que 8, ;Tiene la certeza que el
esperaba gimnasio presta el servicio )\ )( 7( )(
que usted esperaba?
- Atienden con 9, Los instructores te atienden
rapidez con rapidez? 7( 7( .X >(
- Orientaen la 104El instructor orienta en la x ’X
. utilizacion de utilizacion de las maquinas?
Capacidad de | . ceten X X
respuesta - Momento 11.4El instructor absuclve tu
Oportuno pregunta  ¢n  momento
de entrenamiento | hora inicio y término  del
entrenamiento? x X 7( x
- Transmite 13. ;El comportamiento del
confianza personal  le  trasmite )(, 7k ﬂ x
Seguridad = o : '
- Conocimiento 14, (El personal tiene
suficiente conocimiento suficiente para x 4 )(, X
responder a sus preguntas?
- Extintores de 15, El gimnasio cuente con
seguridad extintores de seguridad? 7( X \/‘ x
+ Cémaras de 16. El gimnasio cuenta con
seguridad camaras de seguridad? x )0 )‘ 7(
- Atencion 17. El gimnasio  brinda
personalizada atencion personalizada X X X >(
- Horario | 18 El gimnasio ofrece
conveniente horarios convenientes para
e P X X R X
Empati - Elinstructor estd | 19. ;El instructor esta atento
patia atento de corregir | en corregir tus errores ¢n la % )( x X

utilizacion de las maquinas?

- El personal se

preocupa por usted

20. ;El personal que labora

en el gimnasio se preocupa
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r usted, se sienta comodo”

X 7 &
- El trato con 1. {El trato de los instructores
Rendimiento instructores con los usuarios es X X x )C
Satisfac | percibido cqnsiderado amable?
cién del - El personal que 2. (El personal que labora en
Hrie laboras ¢ identifica :| séid,gnasio sc identifica con ’X )( %
- Ambiente fisico | 3, ;Se siente comodo con el
ambiente fisico que ofrece el
s L xR
Maquinas v | 4, ;Las maquinas y equipos
equipos que brinda son modernos? x X )( X
E:_cpectativa del r Brindaloesperado | 5, ;Las miquinas y equipos X 7( ‘X
cliente que brinda son lo esperado? f
- Respetacltiempo | 6, ;Se respeta el tiempo
esuablecido  para el X X X K
entrenamiento?
- Muestra interés en | 7. Muestra interés en :
solucionar solucionar situaciones que 7( 7( 7( x
s¢ presenta en el gimnasio? ‘
- Cumple con ;as; 8 Cumple con  las
expectativas el | expectativas de atencion del
cliente cliente \A >( X X
Niveles de - El servicio que 9. ;El servicio que paga usted
satisfaccion paga se justifica justifica lo que brinda el )( 7\ X X
gimnasio?
- Horario establecidos | 10, ; Te sientes satisfecho
con el horario establecido de 7( )( 7( x
| entrenamiento?
- Brindan servicios | 11, ;Te brindas servicios ‘
mis de lo que usted esperaba? 7L 7( 7( )(
-Brindan servicio | 12, Te sientes satisfecho >(’
mas lo que esperaba con las méquinas y equipos * f X
que tiene el gimnasio? |
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Anexo n° 05:

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,967 20

Interpretacion: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojé 0,967, por ende, el instrumento es altamente confiable

para la investigacion por el resultado que arrojo

Pucallpa, enero del 2019

D.r Percy Orlando Rojas Medina
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

1) o ¢

" Universicad Privada de Pucallpa

m222 ~ NN N A N[ A AN A A N AN A | A NN | A N[N |
014212 ~ NN A H| N[ A | AN A A N| A N[ A | A N| A | | A N[ | |
3112 — NN N A N[ AN A AN AN A AN | | A N | A
U221 — NN N A N[ | AN A A NN A A N[N | A NN |
ﬁ?_l?_ — NN A H| N[ H | AN A AN AN AN A | | N | A
ﬁ222 — - N N H| N[ A N[ A A AN AN A | AN || A N[N N

o

‘S MZlZ ~ NN Al A N|=H | A N[ A A N| A | N[ A A N|N| | A NN | N

'S

@

»n BZZZ ~ NN N —H| N[ A AN A A N| A N[ A | A N|N| A A | N[N |

()]

©

MWHZlZ ~ NN A H| N[ A | AN A A N A N[ A | A N A | | A N[ | |

S| w

S E| =

Q| |« NN — NN A A N[ A A N| A A N| A N| A A N|N| A A N[N A A

g g

<) o N~ ~ NN NlA| N A A N[A| A N|HFA | N[ N|[A| N[ | A AN A |

]

=

Wa || NN o~ N - N AN A AN A A N| A N| A A N|N| A | A | A | N| | N
| | —| N — NN A N[ | A | A N| A | A N| A N|[N| A N| A | A | A N| | | A
N NN — NN A H| N[ | AN A A N A N[ A | AN A | A N | A
O || ~ N - Nl N = N N[A| A N[ T | N[ N[A| NN A N[A| N | N
n| —| |- ~ NN Nl N | A | N[ A A N| A | N[ AN NN A A NN | N
< N NN — NN AN N[ A | A N| A | A N[ A N[N NN A NN |
M| NN ~ NN A NN A AN A A N| A N[ A | A N| A A | A | N[ | |
N | N ~ NN NlA N A | A N[A| A N| A | N[ N[A| NN A AN | | N
|- NN ~ NN A H| N[ A | AN A A N| A N[ A | A N|N| | A N[N | N
Q O = N M T N O NOOW N O =HINMNM T N O NONR O O
2 = N|™M n N~ A ||| - N N[NNI N5

Fuente: Programa SPSS.V.22 1: NO 2:SI
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable: Satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,937 12

Interpretacion: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojé 0,937 por ende, el instrumento es altamente confiable

para la investigacién por el resultado que arrojé

Pucallpa, enero del 2019

----------------------------

D.r Percy Orlando Rojas Medina
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

UFPFP

l' Universicad Privada de Pucallpa

Variable: Satisfaccion del cliente

ITEMS

12

11

10

No

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29

30
Fuente: Programa SPSS.V.22 1: NO 2:SI
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Anexo n° 06:

EVIDENCIAS

" Universidad Privada de Pucallpa

CARTA DE PRESENTACION

Sﬁ?g-(%lq qu\:reg 2 omaska

Presente

ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
EXPERTOS

Me es muy grato comunicarme con Usted para expresarle mi saludo y asimismo
hacer de su conocimiento que siendo alumnas de la tesis asistida que realiza la
Universidad Privada de Pucallpa, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual
optare el Titulo Profesional de Administracion de Negocios.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel
Portillo region Ucayali, 2018”, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
profesionales especialistas para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
Administracion de Negocios y/o investigacion.

El expediente de validacion que le hago llegar aparte contiene:

2.- Operacionalizacion de variables
3.- Matriz de validacion

1.- Matriz de Consistencia V
4.- Instrumento de investigacion 1 (\l 0

\

Expresandole nuestro sentimiento de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente

Br. Ushiiahua Herrera, Grecia Stefanie
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P4

B
Pucallpa

BE v
| .
CARTA DE PRESENTACION

Seﬂ;)‘lréa? /&‘Bdg S\!S¥\ﬂo\ /R'QYY‘D\O /gm(b(;%\)ﬁ\n .

Presente

ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
EXPERTOS

Me es muy grato comunicarme con Usted para expresarle mi saludo y asimismo
hacer de su conocimiento que siendo alumnas de la tesis asistida que realiza la
Universidad Privada de Pucallpa, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la cual
optare el Titulo Profesional de Administraciéon de Negocios.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel
Portillo regién Ucayali, 2018”, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
profesionales especialistas para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
Administracion de Negocios y/o investigacion.

El expediente de validacion que le hago llegar aparte contiene:

1.- Matriz de Consistencia Q U‘Q\

2.- Oper.acmnahz'amqr') de variables ocio Tustia). Rdacre Amasiiven

3.- Matriz de validacion Contad, Pibl iado Cortificado

4.- Instrumento de investigacion Mat. 13- 1086 ‘@@q
9.

Expresandole nuestro sentimiento de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente

......

..... v,
Br. Manéﬁry*élla, Loren Nicole Br. Ushiiahua Herrera, Grecia Stefanie
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&

Privada de Pucallpa

|

CARTA DE PRESENTACION

Sefior

Presente

ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
EXPERTOS

Me es muy grato comunicarme con Usted para expresarle mi saludo y asimismo
hacer de su conocimiento que siendo alumnas de la tesis asistida que realiza la
Universidad Privada de Pucallpa, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré¢ la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual
optare el Titulo Profesional de Administracion de Negocios.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel
Portillo regién Ucayali, 2018”, y siendo imprescindible contar con la aprobacién de
profesionales especialistas para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de
Administracion de Negocios y/o investigacion.

El expediente de validacion que le hago llegar aparte contiere:

1.- Matriz de Consistencia

2.- Operacionalizacion de variables
3.- Matriz de validacion

4.- Instrumento de investigacion

Expresdndole nuestro sentimiento de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente

............ cran
Br. Manguinur

Valles, Loren Nicole Br. Ushiiahua{Herrera, Grecia Stefanie
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“Afio de la lucha contra la corrupcién y la Impunidad”

Solicito: Aplicacion de encuesta
(Prueba piloto)

Manguinury Valles, Loren Nicole y Ushiiahua Herrera, Grecia Stefanie,
alumnas del Tercer Programa tesis asistida de la Universidad Privada de Pucallpa, me

presento ante usted para exponer lo siguiente:

Que, siendo el titulo de mi trabajo de investigacion: “Calidad de servicio y
satisfaccién del cliente del gimnasio Doble A Fitness en la provincia de Coronel
Portillo regién Ucayali, 2018”; Solicito a usted me conceda el permiso para aplicar
encuesta de la prueba piloto a sus clientes que asisten G.imnoss.of{l?m'. .ﬁ‘l.t‘l.aue usted

preside y habiendo sido seleccionado como campo de estudio.

Esperando, a usted me conceda el permiso correspondiente y agradecer por

anticipado su gentil colaboracion.

Pucallpa, 21 de enero del 2019

f

S

Br. Mangain ry Valles, Loren Nicole Br. Ushﬁahu(L [’rera,’Grecia Stefanie
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Se visualiza las instalaciones interna del Gimnasio Doble A Fitness
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Se esta encuestando a usuario del Gimnasio Doble A Fitness
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