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RESUMEN

El trabajo de investigacion, tiene como principal objetivo identificar el nivel de calidad
de servicio de la empresa Fitness de Impacto S.A.C - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 en la
ciudad de Cajamarca en el 2018. Se realizé una investigacion no experimental, descriptiva
transversal, a una muestra de 305 clientes aplicando un cuestionario de la metodologia Servqual
(comprende 5 dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y bienes
materiales o tangibles), apoyada por la escala de Likert, utilizando valores del 1 al 7 donde 1 es
totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo, esto nos ha proporcionado la informacién

necesaria para medir el nivel de calidad de servicio desde el punto de vista del cliente.

Finalizada esta investigacion se obtuvo como resultado que un 71.5% de los clientes se
encuentra satisfecho en cuanto a la calidad de su servicio, siendo la dimension seguridad la de
mayor puntaje, por el contrario, confiabilidad y aspectos tangibles tuvieron una baja
calificacion. Finalmente se procedié a dar algunas recomendaciones como: brindar mas
informacion sobre las areas de fisioterapia y nutricion, efectuar evaluaciones trimestrales sobre
satisfaccién al cliente a través del cliente incdgnito, estudiar el ciclo del mercado para poder
relanzar la marca Fitness de Impacto SAC, implementar un app interactivo y un sistema CRM,

realizar benchmarking para detectar otros puntos débiles.

Palabras claves: Calidad de servicio, metodologia SERVQUAL.
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ABSTRACT

The main objective of the research work is to identify the level of service quality of the
company Fitness Impact S.A.C - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 in Cajamarca city in 2018.
A non-experimental, descriptive cross-sectional research was carried out on a sample of 305
clients applying a questionnaire of the Servqual methodology (it includes 5 dimensions:
reliability, responsiveness, safety, empathy and material or tangible goods), supported by the
Likert scale, using values from 1 to 7 where 1 is totally in disagreement and 7 totally in
agreement, this has given us the necessary information to measure the level of quality of service

from the point of view of the client.

Once this research was completed, the result was that 71.5% of customers were satisfied
with the quality of their service, with the security dimension being the highest score, on the
contrary, reliability and tangible aspects had a low score. Finally, we proceeded to give some
recommendations such as: provide more information on the physiotherapy and nutrition areas,
perform quarterly evaluations on customer satisfaction through the incognito client, study the
market cycle to re-launch the Fitness brand of Impacto SAC, implement a interactive app and

a CRM system, perform benchmarking to detect other weak points.

Keywords: Quality of service, SERVQUAL methodology.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

La calidad en el servicio al cliente no es un tema nuevo en el mundo empresarial,
desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al adquirir un
producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y
constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las organizaciones
se han visto en la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.
(Solorzano y Aceves, 2013). En la actualidad los clientes son alin mas exigentes, esto
lleva que exista una gran y ardua competencia entre las empresas, en una constante
busqueda de diferenciacion que les permita ser competitivos, todos desean ser la primera
opcién de los clientes. En un entorno en el cual la informacion fluye casi de manera
inmediata; replicar procesos, tecnologia, recursos, ya no es complicado para la
competencia, todo puede ser copiado. Un cliente fidelizado es producto de un arduo
trabajo, pero solo basta un minuto de romper las politicas establecidas por la calidad en
el servicio, para perder ese cliente y este opte por ir hacia la competencia. Por lo
mencionado anteriormente, no se debe perder el objetivo de cumplir con la satisfaccion
del cliente, y cuidar celosamente de ellos, procurando mantener un juicio razonable y

mostrando siempre una buena imagen de la empresa

La globalizacion ha generado un gran impacto no solo en la economia del mundo
sino también en el comportamiento del mercado empresarial, el consumidor dispone de
abundantes alternativas para su consumo, esto los convierte en usuarios cada vez mas
selectivos y exigentes sobre todo en la calidad de servicio, pues buscan obtener lo mejor
de sus proveedores. En la actualidad las empresas no pueden sobrevivir con el simple

hecho de realizar un buen trabajo o crear un buen producto, una excelente labor de
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interaccion con los consumidores permite alcanzar el éxito en los mercados globales.

Por ello, las empresas necesitan tener conocimiento de las necesidades de sus clientes y
el nivel de satisfaccion alcanzado en el proceso de la venta. (Hernandez, Yolanda;,

2016).

Hoy en dia, para toda organizacion que compite constantemente en un creciente
mercado nacional e internacional, la calidad de servicio se ha convertido en una
herramienta imprescindible de comunicacion entre la organizacién y el cliente. Las
empresas se esfuerzan constantemente por conocer lo que el cliente requiere, saber lo
que piensa y siente sobre el producto o servicio brindado, para asi poder satisfacer sus
necesidades, logrando lo mas dificil para una empresa, hacer que el cliente regrese. La
administracién moderna habla de un servicio personalizado y no solo de un servicio
técnico, es de gran importancia la experiencia que un cliente pueda tener con el producto
0 servicio, a través de ella el cliente puede emitir un juicio de valor respaldado por los

hechos experimentados.

Actualmente en el Per, se esta generando mayor interés en cuanto a calidad de
servicio. Por un lado, las empresas comienzan a invertir su capital en recursos humanos,
para que estos se encuentren capacitados y puedan brindar servicios eficaces que
cumplan con las expectativas de sus consumidores, logrando asi fidelizarlos; mientras
que otras se forman para dar apoyo y lograr capacitar a los miembros de dichas
organizaciones. El generar un esquema o guias de gestion de politicas ayudaran a estos
establecimientos a brindar una mejor percepcion de servicio, esto tiene que ir de la mano
con servicios y/o productos de calidad. En Peru, es un tema que se esta trabajando

progresivamente, ya que aln existe un gran namero de experiencias de consumo
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negativas que experiencias positivas, las que sin duda cambiaran en un corto plazo

(Garcia Tello, 2014).

Segun el articulo presentado por el Instituto Peruano de Marketing (IPM) (2017),
nos dice que: La supervivencia de cualquier empresa ya sea grande o pequefia depende
principalmente de retener clientes, y la Unica manera de retenerlos o conservarlos es
elevar la calidad en el servicio; no hay promociones ni estrategias magicas, solo existe
la opcidén de ser mas amables, rapidos y ofrecer productos y servicio de excelente calidad
con precios apropiados en un ambiente muy limpio y agradable. Estas son las principales
practicas que los colaboradores de una organizacién deben realizar con los clientes para
poder fidelizarlos logrando una recompra, haciendo que estos recomienden a la empresa,

pues fueron atendidos como lo esperaban, por ende, la percepcién sobre calidad es alta.

Hoy en dia las organizaciones locales desean llevar su crecimiento a otro nivel,
tratando de implementar buenas practicas que le permitan compararse con otras
empresas que desarrollan las mismas actividades y han logrado su crecimiento, asi
mismo, se vuelve una competencia masiva por ser la mejor. Actualmente en nuestro
entorno Cajamarquino se le esta dando mayor importancia al tema calidad de servicio;
a través de diversas investigaciones, se puede conocer a los clientes, lo que ellos desean
y lo que piensan del producto o servicio adquirido, al estudiar esta informacion se puede
mejorar e innovar constantemente, elevando asi la satisfaccion del cliente. Teniendo una
buena relacion con los clientes, se obtiene gran reputacion, logrando que ellos nos
recomienden, captando méas consumidores y fidelizando a los ya existentes, trayendo

COMO consecuencia un mayor crecimiento de la organizacion.

Segun el IPM (2017), nos comenta que la calidad en el servicio es un arma

competitiva que puede aplicar cualquier empresa de cualquier tamafio; ademas en estos
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tiempos de saturacion publicitaria, el comprador es mas sensible a un buen trato que a

una camparfia publicitaria. Si bien es cierto la publicidad es una de las mejores estrategias
que puede utilizar cualquier empresa, pues es un medio que atrae a los clientes, pero la
calidad en el servicio hara que este se sienta comodo y quiera regresar consecutivamente
a consumir. En nuestra localidad a medida que la competencia va en aumento las
empresas estdn tomando acciones mas drasticas para poder atraer y fidelizar a sus
clientes, el trato hacia los consumidores va en mejora, los escuchan continuamente si
tuvieran algun tipo de reclamo, asi mismo, escuchan sus sugerencias para poder obtener

un progreso Yy hacerlos sentir que son parte de la empresa.

Durante el 2018 en el distrito de Cajamarca se ha observado la apertura de mas
gimnasios, esto nos dice que las personas comienzan a preocuparse mas por el cuidado
de su cuerpo y salud. Por ello, los centros de acondicionamiento fisico dan mayor
importancia a ofrecer servicios de calidad para que los consumidores eviten irse a la
competencia. Complementan el servicio ofreciendo facilidades y atractivos como lo son:
promociones, invitaciones para entrenar sin costo alguno, ofrecer adicionales como lo
son nutricionistas, fisioterapeutas y entrenadores especializados, facilidades de pago

para que estos se vean tentados en asistir.

Esta investigacion tiene como principal objetivo realizar un estudio sobre el nivel
de calidad de servicio de la empresa Fitness de Impacto S.A.C, pues se ha visto que en
los altimos afios los clientes han dejado de asistir, ademas de presentar quejas en el area
de recepcion, con respecto a los servicios y mala atencion por parte de los colaboradores.
Fitness es una empresa con denominacion econdémica: otras actividades deportivas. Esta
se dedica principalmente a la actividad fisica y cuidado de la salud. Cuenta con varios

instructores, una nutricionista y un fisioterapeuta capacitados ademas de diversos
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ambientes como lo son: baile, sauna, cycling, X-fitt, &rea de pesas, cafetin, duchas y

bafios.

De acuerdo a la presente tesis se tomd en cuenta diferentes autores para definir
el concepto de la variable en estudio, de esta forma brindar las bases para la compresion

y posterior andlisis de la investigacion.

Servicio:

“Definen los servicios como actividades identificables e intangibles que son el
objeto principal de una transaccion disefiada para brindar a los clientes satisfaccion de

deseos o necesidades”. (Stanton, Etzel, & Walker, 2007).

El servicio, es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio. Para ofrecer un
adecuado servicio hace falta algo mas que amabilidad y gentileza. Servicio, no
significa “servilismo” aunque, a veces, se tiendan a confundir ambos términos. Esto
explica en parte la actitud de ciertos vendedores de grandes almacenes, que se limitan
Unicamente a atender bien a los clientes sin tener en cuenta sus necesidades. No
debemos olvidar que sin clientes no hay empresa, y sin servicio no hay clientes. En la
mayoria de los casos, el cliente de un “servicio de los servicios comprende dos
dimensiones propias: la prestacién que buscaba el cliente y la experiencia que vive en

el momento en que hace uso del servicio. (Anénimo, 2008).:

Kotler & Armstrong (2017) nos dicen que una empresa debe tomar en cuenta
cuatro caracteristicas en los servicios: Intangibilidad: Los servicios no se pueden ver,
degustar, tocar, escuchar ni oler antes de la compra. Inseparabilidad: Los servicios no

se pueden separar de sus proveedores. Variabilidad: La calidad de los servicios
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depende de quién los presta y de cuando, donde y como lo presta. Caducidad: Los

servicios no pueden almacenarse para su venta o uso posteriores (p. 245).

Caracteristica de los servicios

Arotoma Cacfiahuaray (2009) nos menciona las caracteristicas de los servicios
en seis importantes areas:

1. Laintangibilidad de los servicios: Un servicio es intangible y tiene las siguientes
particularidades: No pueden ser inventariados, no se hace stock con ellos; no
pueden ser patentados, lo que explica la facilidad con la que son copiados; no
pueden ser exhibidos o comunicados directamente a los clientes; el establecer
los precios se hace complicado; no pueden ser revendidos en caso de ser
devueltos o rechazados por los clientes.

2. Simultaneidad produccion — consumo: Los servicios se elaboran en el momento
de su consumo. Antes del contacto entre empresa y cliente sélo existe el disefio
del servicio, pero no el servicio en si.

3. El proceso de produccion, que es, al mismo tiempo entrega, se realiza
conjuntamente con su consumo Yy depende fundamentalmente del personal que
mantiene el contacto con el cliente. Esto solo afecta la posibilidad de mantener
adecuados niveles de calidad en la prestacion final de los servicios, sino al tipo
de personal que se necesita y a los criterios que deben aplicarse para su gestion.

4. EIl contacto empresa — cliente: Este contacto no s6lo es continuo, sino que es
necesario.

5. Heterogeneidad de los servicios: La demanda que plantean los clientes son tan

variables y diversos como clientes existen. Cada persona plantea necesidades
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distintas que deben ser satisfechas de forma diferente. Algunas de las

consecuencias de esta caracteristica son:

e Lasatisfaccion de los clientes con el servicio depende de los empleados.

e La calidad final depende de muchos factores incontrolables

¢ No existe la certeza de que el servicio que se entregara a los clientes sera
exactamente tal y como se planifico y disefio.

e La produccion en masa se hace muy dificil.

6. Laparticipacion del cliente en la produccidn: Los clientes participan activamente
en la produccion del servicio. El resultado final de la prestacion del servicio
dependera, en gran medida, de las actividades y comportamientos de cada uno
de los clientes. En las empresas de servicios los clientes estan, activamente
dentro de la organizacion (Pag. 203 - 206)

Calidad:

Satisfaccion de los clientes con respecto a cualquier servicio dado o articulo
fabricado y segun cualquier criterio, si es que tiene alguna opinion que ofrecer,
mostrard una distribucion que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor

complacencia de gran satisfaccion. (, 1989, p. 49).

Nos dice que la calidad es un coeficiente; es el valor obtenido a cambio del precio
pagado. El consumidor es la pieza méas importante de la linea de produccion. La calidad

se debe orientar a las necesidades del consumidor, presente y futuro. (Deming,1989,
p. 2).

“Conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que guardan
relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes ... de

los clientes” (Denton, 2008)
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La (American Society for Quality, 2002), define calidad como las caracteristicas
de un producto o servicio que sustentan su capacidad para satisfacer las necesidades

explicitas o implicitas del cliente.

“La calidad tiene un impacto directo en el desempefio del producto o servicio,
estd muy vinculada con el valor para el cliente y su satisfaccion”, se define como estar
libre de defectos. En la actualidad, las compafiias estdn adaptando un enfoque de
rendimiento de la calidad, en el cual consideran a la calidad como una inversion

responsable de los resultados finales. (Kotler & Armstrong, 2017, p. 237, 238)

Armand Feigenbaum “afirma que la calidad es una determinacion del cliente,
solo él puede decidir si un producto o servicio satisface sus necesidades o expectativas,
y que tan bien lo hace”. El control total de la calidad es un sistema que une esfuerzos
efectivos de los diferentes grupos de una organizacion para el desarrollo,
mantenimiento y superacion de la calidad de un producto o servicio, con el fin de hacer
posible la fabricacion y el servicio a entera satisfaccion del consumidor y al nivel mas

econdémico. (Summers, 2006, p. 15)

La calidad se basa en la experiencia real que el cliente tiene con el producto o
servicio a lo largo de la vida util, desde su adquisicion hasta su eliminacion (Summers,

2006).

(Sosa Pulido, 2006). Es lograr la satisfaccion total de los clientes por medio de

un trabajo excelente desde la primera vez.
Los cuatro pilares de la calidad:

Hemos detectado cuatro areas de oportunidad para que un modelo de

calidad total funcione bien en las organizaciones; a estas areas de oportunidad les
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hemos llamado los cuatro pilares de la calidad, pues de no cumplirlos corremos el

riesgo de que todo quede en palabras y slogan:

Que la gente sepa lo que debe lograr. Nada es tan desmotivante que no saber
para que se trabaja; el quehacer diario pierde significado y solo asistimos a hacer
un trabajo repetitivo y falta de valor; la gente, en el mejor de los casos, se
compromete con el proceso, pero lo que resulte esta bien, no tiene capacidad para
modificar su trabajo, no sabe porque lo hace.

Que la gente sepa como hacerlo siempre bien a la primera vez. Se trata de
capacitaciones (que se capaz de demostrar su competencia laboral) vy
estandarizacion (documentacion de los procesos), primero para que la gente realice
un buen trabajo, y segundo para que logre mantenerlo y mejorarlo.

Que la gente cuente con lo necesario y adecuado para hacer su trabajo. Con
frecuencia la gente se queja de que no tiene lo necesario para hacer su trabajo, pero
los jefes lo toman como pretexto y hacen oidos sordos; cuando hemos investigado
estas peticiones, descubrimos que en la mayoria de los casos la gente tiene razén y
cuando se anima a solicitar o reclamar sus recursos para trabajar ya ha dado un gran
paso; no es justo ignorar esas actitudes.

Que la gente quiera hacer su trabajo. Cuando hablamos de que la gente quiera,
muchos gerentes se sorprenden diciendo: “les pago y todavia tengo que esperar que
quieran”. Nos referimos a un querer motivado, comprometido; a que la gente no
necesite supervision, a que quiera hacer siempre un buen trabajo porque esta
motivada y sabe por que lo hace y lo que significa para todos lograrlo; es el orgullo

del artesano.
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Calidad de Servicio:

Es satisfacer de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La calidad se logra a través de
todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que entregamos.
El grado de satisfaccién que experimenta el cliente por todas las acciones en las que

consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances (Palafox, 2015)

Zeithaml, Bitner, & Gremler (2009) mencionan que es el “cerrar una brecha
entre lo que esperan los clientes y lo que perciben”, por esta razon se debe empezar,
en conocer y comprender las necesidades de los clientes. “Una empresa debe tener
sistemas, procesos y personas en su sitio para asegurar que la entrega del servicio

corresponda a los disefios y estandares establecidos”(p. 32,33,38).

“Es mas dificil definir y juzgar la calidad de un servicio que la de un producto.
La retencién del cliente quiza sea la mejor medida de calidad; la capacidad ... de
conservar a sus clientes depende de la consistencia del valor que les entrega” (Kotler

& Armstrong, 2017, p. 249).
Importancia de la calidad del servicio

Segun Veértice habla sobre la importancia de los simbolos y de la informacion en

la calidad del servicio y dice:

En la percepcion de la calidad influyen también los simbolos que rodean al
producto. Todos los signos, verbales o no, que acompafian al servicio, tienen un papel
fundamental en este sentido: mirar al cliente a la cara, cederle el paso, expresar con
una sonrisa el placer que les produce verlo, llamarlo por su nombre, son otras de las

ventajas para ofrecer un servicio de calidad que tenga por objeto la conquista del
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cliente. La informacion puede modificar considerablemente la percepcion de la
calidad. En el supuesto de que los clientes tengan que hacer cola, lo mas razonable es
explicarles por qué deben esperar tanto tiempo, entonces la espera le resultard mas
corta y las criticas serdn menos intensas. Para que una persona no se impaciente en el
teléfono lo mejor sera preparar un mensaje adaptado al servicio y al cliente. No pueden
olvidar que ninguna informacion por muy Gtil que sea sustituira jaméas a una respuesta

rapida. Vertice (2008).
Calidad percibida por los clientes:

Calvo, habla sobre la percepcion y expectacion del servicio por el ciudadano en

donde menciona que:

No todos los clientes son iguales y no todos reciben los servicios de la misma
forma. Para el ciudadano, un buen servicio, es el que tiene que ver, con las expectativas
que tiene de ser atendido y no con el modo de atenderlo. Percepcion y expectacion son

dos conceptos diferentes.

Percepcion es el proceso mental consistente en seleccionar, organizar e
interpretar informacion con la finalidad de darle un significado. La percepcion es la
vision de la realidad que una persona se hace. Desde la perspectiva de atencién al
ciudadano es mas importante lo que se percibe que lo que se ve. De nada le sirve al

ciudadano que le atiendan mal en unas bonitas, modernas y confortables oficinas.

Expectacion es lo que una persona cree que puede o debe ocurrir. La expectacion
estd condicionada por referencias externas o por experiencias anteriores. Una
percepcion puede ser cambiada por una expectacion y viceversa. La calidad de

atencion al cliente no se mide por la impresion, sino por lo que percibe frente a lo que
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se esperaba. La percepcion del servicio genera nuevas expectativas o confirma las

actuales.

La percepcion global del cliente: es la valoracion promedio que éste hace de su
administracion, comparada con otras. Esta percepcion global queda formada a partir
de las actuaciones de la administracion a la que pertenece, que son percibidas por el
cliente. Lo que el ciudadano cliente percibe son: Elementos tangibles: lo que se percibe
de la entidad a través de las instalaciones, edificio, equipos, apariencia del personal
que le atiende, documentos, impresos. Y fiabilidad: capacidad de la entidad para
ejecutar el servicio en las condiciones de derecho anunciadas y prometidas. Calvo

(2005)
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Tabla 1.1.

Teoria modelo SERVQUAL, SERVPERF y SERVUCCION

Modelo SERVQUAL

Modelo SERVPERF

Modelo SERVUCCION

La escala multidimensional SERVQUAL es una
herramienta para la medicion de la calidad del
servicio desarrollada por Valerie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry, con el auspicio

del Marketing Science Institute en 1988.

La escala multidimensional Servqual mide y
relaciona percepcion del cliente y expectativas
respecto de calidad de servicio, la escala consta
de cinco dimensiones que se utilizan para juzgar
la calidad de los servicios de una organizacion,

tenemos:

e “Confiabilidad: Capacidad para ejecutar el
servicio prometido en forma digna de confianza

y precision.”

El modelo SERVPERF fue creado por
Cronin 'y Taylor (1994), quienes
construyeron un modelo basado en el
desempefio del servicio que busca medir
la calidad percibida de un cliente. De esta
manera, Cronin y Taylor (1994) afirman
que el modelo SERVPERF considera la
calidad del servicio como “una forma de
actitud de los consumidores”

Para la construccion de SERVPERF se
tomé como base el modelo SERVQUAL
y sus cinco dimensiones; sin embargo, se
considera una diferencia, pues el modelo

SERVPERF considera las percepciones

Definicion:

Segun Eigler y Langeard, es la organizacion
sistematica y coherente de todos los elementos
fisicos y humanos de la relacion cliente —
empresa necesaria para la prestacion de un

servicio. (Alba Soler, 2014)

Elementos:
(Centro Europeo, 2019) Comenta de los

elementos de la servuccion:

Cliente: La satisfaccion total de sus

necesidades
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e Capacidad de respuesta o sensibilidad: Entendida
como la disposicion de ayudar a los clientes y

brindar un servicio sin inconvenientes.

e “Seguridad: Conocimiento y cortesia de los
empleados y su capacidad de transmitir e inspirar

confianza y seguridad.”

e Empatia: Entendida como la capacidad de
brindar cuidado y atencién personalizada a los

clientes.

¢ Bienes materiales o tangibles: Relacionada con la
apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y material impreso. Son los aspectos
fisicos que el cliente percibe en la organizacion.

Cuestiones tales como limpieza y modernidad

como una variable dependiente e
indispensable para la medicion de la

calidad de un servicio determinado.

Asi mismo, el modelo SERVPERF desecha
las expectativas y no considera esta
variable para la medicion de la calidad de
un servicio, pues indica que aquellas no
tienen una relacién directa con el
desempefio del servicio prestado. De la
misma manera, Teas (1993) cuestiona el
modelo SERVQUAL ya que indica que las
diferencias entre las percepciones vy
expectativas no tiene una relacion directa
con la calidad percibida del servicio al

cliente. (Bardelli Cruzado, Nufez del

Soporte fisico: (soporte material) para una
correcta prestacion del servicio ejemplo:

fachada, iluminacion. Aseo

Personal de contacto: atencion personalizada
del cliente por parte de los colaboradores. El
personal debe ser idéneo y estar preparado
necesidades  del

para  satisfacer las

consumidor.

Servicio interno: La creacion de una estrategia

interna para delegar funciones
Herramientas para el control y seguimiento:

encuestas, entrevistas, cliente  oculto,

observacion, formulario de reclamos y
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son evaluadas en los elementos personas, Prado Zéarate, Chavez Morales, & Vela sugerencias, libro de visitas y redes sociales,
infraestructura y objetos. (Zeithaml, Bitner, & Lostaunau, 2017) etc. (Nufiez Napoles, 2013)

Gremler, 2009, p.111)

Elaboracion: propia
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Para poder realizar nuestro estudio de investigacion se tomo en cuenta previos articulos
y tesis realizados a nivel nacional e internacional a organizaciones del sector publico y
privado, a fin de estabilizar el proyecto por medio de bases con argumentos sélidos:

Segun Zeithaml (2001) la percepcion de la calidad en el servicio es un componente de la
satisfaccion del cliente. (bloggers, 2018) Cabe recalcar que del andlisis de los resultados del
cuestionario Servqual obtenemos un indice del nivel de calidad de servicio, en base a este
indice se podrd determinar cuan cerca o lejos los clientes se encuentran respecto a la
satisfaccion del servicio tomado.

La presente investigacion toma como estudio Unicamente la calidad de servicio mediante
la metodologia Servqual pues como lo mencionado anteriormente de esta obtendremos cuan
satisfecho se encuentra el cliente externo, ya que, nos indican que ambas variables son una
actitud psicoldgica interna desprendida de la experiencia y percepcion vivida.

Vergara y Quesada (2010), en su articulo cientifico “Andlisis de la calidad en el
servicio y satisfaccion de los estudiantes de ciencias economicas de la Universidad de
Cartagena mediante un modelo de ecuaciones estructurales” tiene como estudio el grado de
satisfaccion de los estudiantes de la facultad de ciencias econdmicas con el fin de verificar si
sus necesidades son atendidas satisfactoriamente por parte de la institucion. Se realizd un
estudio de tipo no experimental, usando el modelo original de Servqual, donde incluye otras
variables de medicion como intencion de recompra y comunicacion boca a boca, no incluye
la medicion de expectativa. La poblacién fue escogida segun conveniencia del estudio; se
calificaba del 1 al 6 (donde 1 es pésimo y 6 muy bueno). Se concluyé que el 71% se encontraba
satisfecho con el servicio, el 64,4 tenia la intencion de seguir estudiando, y el 72,1 % tenia la
intencion de recomendar a la universidad. Para poder aumentar la calidad del servicio se debe
hacer énfasis en las percepciones que tienen los estudiantes, y también que, al aumentar la
calidad del servicio académico, se tendra un doble efecto positivo sobre la satisfaccion de los

estudiantes de la facultad, incrementando el valor percibido por el estudiante y su satisfaccion.
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metodologia Servqual, a pesar que en este articulo se hizo modificaciones a dicho modelo,

El presente articulo cientifico se relaciona con la investigacion, pues usan la

servira de guia o estructura para la presente tesis.

(Matsumoto, 2014) en su investigacion: “Desarrollo del Modelo Servqual para la
medicion de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto”. El objetivo
es determinar el nivel de la calidad del servicio que presta actualmente la empresa en la ciudad
de Cochabamba. Se analizan también las brechas entre lo que esperan los clientes, y entre lo
que realmente se les proporciona. Se realiz6 un estudio descriptivo, inductivo utilizando la
metodologia Servqual a una muestra de 15 empresas. Los resultados de las brechas que
corresponde al estudio del Modelo Servqual, fueron negativos para las primeras cuatro
dimensiones; la dimension de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, y empatia. La dimension de
elementos tangibles arrojé un valor positivo de 3,51 siendo la Unica dimension en que los
clientes de la empresa Ayuda Experto se sienten satisfechos.

El trabajo de investigacion mostrado tiene mucha relacion con la presente
investigacion pues, buscan evaluar la calidad de servicio que se brinda en estas dos empresas,

ademas de utilizar la misma metodologia para poder medir el nivel de calidad.

Garcia; Cépeda y Martin (2012), en su articulo cientifico “La satisfaccion de clientes
y su relacion con la percepcion de calidad en Centro de Fitness: utilizacion de la escala
CALIDFIT”, tiene como objetivo principal evaluar la calidad percibida de los clientes de
centros privados de acondicionamiento fisico, segmentandola a su vez por los niveles de
percepcion y probando su influencia en la satisfaccion del cliente. Se realizd un estudio no

experimental, donde se construyo un cuestionario dividido en caracteristicas del usuario,
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medida sobre la calidad del personal y una medida de satisfaccion con la organizacion, donde

se calificaba del 1 al 5 (1 era muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo). Los resultados
CALIDFIT mostraron que el personal y los servicios son los que representan mayor
relevancia, siendo el estado del equipamiento lo que menos repercute en la calidad ademas
que la edad y el sexo repercuten en la percepcion de calidad y futura satisfaccion.

Ambos estudios realizan una investigacion en un centro de acondicionamiento fisico.

Esto permitira tener una mejor perspectiva de como es el trabajo en un gimnasio.

Alfonso Garcia (2010), en su tesis Doctoral “Efectos de la calidad de servicio y de la
satisfaccion del cliente sobre la fidelidad a los servicios oficiales de postventa de automocion
espafioles” tiene como objetivo evaluar la conveniencia de dicha estrategia en Espaia. A partir
de una muestra de cerca de 17.000 clientes de los servicios oficiales de dos marcas, una de
gama alta y otra del segmento generalista, se ha realizado un estudio longitudinal a lo largo
de dos afios. En dicho estudio se han relacionado los niveles iniciales de calidad de servicio
percibida, satisfaccion del cliente y otras variables con el comportamiento efectivo de compra
del cliente. Para ello se han utilizado diversas técnicas de anélisis, incluyendo el anlisis de
clasificacion mdaltiple, el anélisis AID (automatic interaction detection) y el anélisis causal,
en concreto la modelizacién de ecuaciones estructurales basada en minimos cuadrados
parciales. Los resultados desmitifican a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente como
causas centrales de la fidelidad, al observarse un impacto menor al esperado, y ademas inferior

al de otras variables de estudio, como la vigencia de la garantia del vehiculo.

Morris, Vizan, Rodriguez, & Martinez, (2011) de la universidad Politécnica de

Madrid, en su articulo cientifico “La calidad de servicio en las unidades de atencion a los
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trabajadores de la industria petrolera”, tiene como finalidad determinar el nivel de calidad en

la industria petrolera en el occidente de Venezuela. Se realizd un estudio no experimental
descriptivo apoyada por el modelo Servqual (basandose en las cinco dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). EI cuestionario fue
aplicado a 383 personas. Se obtuvo un alfa de Cron Bach de 0.98. La escala de Likert utilizada
fue valorizada del 1 al 5; donde 1 era insatisfecho y 5 muy satisfecho. Como resultados se
obtuvo que, un 54.96% de las personas encuestadas califican a la dimension tangibilidad como
muy buena, de la misma manera para la dimension fiabilidad un 61;32% de los encuestados
sefiald6 que es muy bueno, para la variable capacidad de respuesta un 61.58%, para la
dimensién seguridad fue de 68.70% que indico ser muy bueno y finalmente la dimension
empatia 63.36%. La calidad del servicio es muy buena producto del alto grado de
estandarizacion y automatizacion en cuanto a la aplicacion de las normas administrativas y

sistemas operativos.

El presente articulo cientifico se relaciona con la investigacion, pues estudiaran el nivel
de calidad de servicio utilizando la metodologia Servqual apoyada por la escala de Likert, esto

nos servira de guia para la presente tesis.

En el articulo cientifico: “Calidad de servicio de la consulta externa de Medicina
Interna de un hospital general de Lima”. Casalino (2008) tiene como finalidad determinar la
calidad de servicio segun la satisfaccion percibida por los usuarios en el Hospital Nacional
Arzobispo Loayza de Lima. Este estudio fue descriptivo y transversal, seleccionando un tipo
de muestreo aleatorio sistematico, ademas de usar el modelo Servqual modificado que mide
el nivel de satisfaccion del usuario mediante la diferencia entre las expectativas y las

percepciones. Obteniendo como resultado un total de 44,36% de satisfaccion y satisfaccion
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amplia. Las pacientes mujeres en la dimension seguridad tuvieron mayores niveles de

insatisfaccion global, la edad de 18 a 20 afios fue un factor asociado a mayores niveles de
insatisfaccion global y también en las dimensiones tangibles, confiabilidad, seguridad y
empatia. La edad mayor de 65 afios en las dimensiones tangibles, confiabilidad, seguridad y
empatia fue un factor asociado a satisfaccion global. La instruccion secundaria o superior y la
dimension empatia fueron factores asociados con insatisfaccion global. La procedencia de
zonas rurales y las dimensiones respuesta rapida y seguridad se asocio6 con satisfaccion global

amplia.

Este articulo cientifico se relaciona con el presente estudio, pues hacen uso de la metodologia
Servqual, aunque en este, hacen modificaciones a dicho modelo, sin embargo, ello nos servira

de guia en la elaboracion de la tesis.

Ruiz Pinchi (2017) En su tesis: “Calidad de atencion al cliente y el nivel de satisfaccion
del usuario externo en el Hospital Essalud Il, Tarapoto, San Martin —2016”, se plante6 como
objetivo conocer la relacion entre el grado de calidad de los procesos de atencion al cliente y
el nivel de satisfaccion del usuario externo en el hospital Es Salud 1l - Tarapoto 2016. Se
desarroll6 una investigacion no experimental, con un disefio de estudio descriptivo
correlacional, siendo el instrumento aplicado para ambas variables una encuesta a 377
usuarios de los servicios de Es Salud Tarapoto. Tuvo como resultado, en cuanto a la calidad
de atencién en el hospital EsSalud 11 el 67% de los encuestados manifestaron que se encuentra
en un nivel regular, mientras que solo un 33% nos responde que se encuentra en un nivel
bueno, en cuanto a los resultados obtenidos por el nivel de satisfaccion del usuario externos
del Hospital 11 es salud, vemos que el 76% de los encuestados manifestaron que se encuentra

en un nivel bajo, mientras que el 24% se encuentra en un nivel regular, por lo que esta
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investigacion concluyd que existe una relacion directa entre la calidad de atencion al cliente

y la satisfaccion del usuario externo dando como resultado un coeficiente de correlacion de
0.255, y un nivel de significancia de 0.000 esto es menor que 0.05 los cuél indica que existe
una relacion directa y significativa. La tesis citada tiene mucha relacion con la presente
investigacion pues, buscan evaluar la calidad de servicio que se brinda en dichas empresas

utilizando cuestionarios con diversas preguntas para poder obtenerla.

Hermoza (2015), en su tesis: “Calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de
la empresa Gechisa de Sullana”, investiga el nivel de influencia entre la calidad de servicio y
el nivel de satisfaccion del cliente den la Empresa Gechisa de Sullana, permitiendo plantear
mejoras que beneficie a empresa - usuario, optimizando el uso de todo recurso que éste posea
y poner énfasis en la capacitacion de su personal. Para la presente investigacion se hizo uso
del método cuantitativo utilizando cuestionarios de opinién sobre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, empleando la escala de Likert y la metodologia Servqual, con el fin
de cumplir con los objetivos de la presente investigacion, se aplico el cuestionario a 196
usuarios de la empresa Gechisa. Obteniéndose como resultado que la calidad de servicio
influye de forma significativa y directa en la satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa,
lo cual significa que al aumentar la calidad de servicio aumenta el nivel de satisfaccion del
cliente, por otro lado, con la misma investigacion se pudo obtener resultados sobre la calidad
de servicio que brinda la empresa y se pudo apreciar que el servicio que ofrece, en su mayoria,
el 75,5% de los clientes encuestados percibe que la calidad de servicio de esta empresa es
deficiente, mientras que solamente el 2,6 % manifiesta que la calidad del servicio es
satisfactoria. Por lo que se afirma que la calidad de servicio no cumple con las expectativas

del cliente debido a diversos aspectos y puntos débiles, para ello se recomienda implementar
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un buzdén de sugerencias. Tanto para el cliente externo como para el cliente interno, prestando

atencion a sus ideas de mejora y sugerencias, asi como también a sus reclamos que puedan
presentar. Y de esta forma, se trabaje por ofrecer un servicio de buena calidad y los clientes

sean escuchados.

La tesis mostrada se relaciona con la presente investigacion en cuanto al uso de la metodologia
Servqual para la realizacion del anélisis sobre la calidad de servicio que se percibe en estas

empresas.

(Ontén, Suarez , & Otoya , 2010) de la universidad Pontificia Catdlica del PerQ, en su
tesis titulada “Estudio de calidad de servicio en el aeropuerto de Lima: expectativas y
percepcion del pasajero turista. Investiga los atributos que los pasajeros turistas esperan de un
excelente aeropuerto, la medida en que valoran cada tributo y como perciben la experiencia,
el estudio realizado tiene un enfoque cuantitativo con alcance de tipo descriptivo, se utilizo el
método Servqual para obtener la informacidn correspondiente, la encuestas fueron aplicadas
a una muestra de 401 personas, como resultado se obtuvo que la fiabilidad, seguridad y
capacidad de respuesta son los mas importantes , la fiabilidad y la seguridad en el servicio de
un aeropuerto tienen un mayor valor de acuerdo con sus respuestas, ademas, se concluye que
las dimensiones en las que se debe trabajar para tener un mayor impacto en la satisfaccion
general del servicio son las de fiabilidad y seguridad. Dichos aspectos estan ligados,
basicamente, a la entrega de un servicio confiable y congruente para que los pasajeros turistas
tengan la seguridad de que el personal y los procesos seran efectivos y que se
les entregara lo que se les prometio.
Ambas investigaciones tienen como finalidad medir la calidad de servicio a través de métodos

Cuantitativos.
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Segln Roldéan, Balbuena y Mufioz (2010) de la universidad Catdlica del Perd, en su
tesis titulada "Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados
limefios”, Investiga el grado de asociacion entre la calidad de servicio percibida por los
consumidores y su lealtad de compra en supermercados de Lima. La metodologia de
investigacion aplicada correspondié a un estudio cuantitativo de corte transversal del tipo
descriptivo-correlacional. Se utilizé el método de encuestas para obtener la informacion a
través de un cuestionario estructurado y validado, basado en el instrumento de medicion del
cuestionario CALSUPER. Este se aplicd a una muestra aleatoria de 415 clientes. Los
resultados de la investigacion permitieron establecer que hay una fuerte relacion entre la
calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra. Los consumidores de los
supermercados limefios mostraron una percepcion favorable hacia la calidad de servicio
recibida, asi como altos niveles de lealtad, considerando la amplia oferta existente de este tipo
de empresas. Finalmente, se recomienda que las gerencias de los supermercados pongan
mayor énfasis a estas dos dimensiones al momento de definir estrategias orientadas a mejorar
la calidad de servicio, lo que traera como consecuencia mayores niveles de fidelizacion de los
actuales y nuevos clientes.

Ambas investigaciones buscan saber la calidad de servicio con la que cuentan cada una de las

empresas, ademas la metodologia que utilizan es la misma, una investigacion cuantitativa.

(Bessler , Dafiino, Figueroa, & Zufiiga, 2018) Segun la tesis Calidad del servicio en el
sector de educacion posgrado para los programas de MBA en Lima de la universidad
Pontificia Catolica del Perd. Valido la herramienta de medicion de calidad del servicio de

educacion posgrado HEDQUAL, desarrollada en Turquia por los investigadores Gulnur Eti
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Icli y Nihat Kamil Anil en el afio 2014. Esta herramienta mide la percepcion de la calidad del

servicio de educacion posgrado a través de cinco dimensiones: (1) calidad académica, (2)
servicios administrativos, (3) servicios de biblioteca, (4) servicios de soporte y (5)
oportunidades de carrera. Mediante un andlisis correlacional, se validd estadisticamente la
relacion entre estas cinco dimensiones y la percepcion de la calidad, asi como la relacién entre
cada dimension en particular y la percepcion de la calidad. Los resultados de este estudio
comprobaron la validez y confiabilidad del modelo HEDQUAL en el sector educacion
posgrado en Lima, Perd. Finalmente, se describié la calidad percibida por los alumnos
encuestados y se propusieron algunas recomendaciones para los aspectos con mayor

oportunidad de mejora.

En la tesis: “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel
Grau Distrito de Chaclacayo 2013”. Redhead (2013) de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos. Su finalidad es de establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario del centro de salud “Miguel Grau”. La metodologia aplicada fue
una investigacion no experimental, transaccional y descriptiva correlacional. Para recopilar la
informacion se usé el cuestionario de calidad de servicio (Servqual) y el cuestionario de
satisfaccion del cliente externo. La muestra fue de 317 clientes, esta tesis demostrd que si
existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario, Redhead recomienda a la empresa realizar una investigacion en forma semestral con
el fin de incrementar los niveles de calidad y satisfaccion del usuario, realizar alianzas
estratégicas con todas las instituciones de Chaclacayo, instruir en brindar un trato amable a
los pacientes, hacer un analisis detallado del FODA, asi como un analisis interno de su

infraestructura y de sus sistemas con los que trabaja, asi como el anélisis externo: econémico,
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politico, social, tecnoldgico, laboral de la zona de Chaclacayo, para poder plantear alternativas

estratégicas que encamine al eficaz funcionamiento interno y una adecuada relacion con el

entorno del distrito de Chaclacayo.

Las presentes investigaciones toman la metodologia Servqual para medir la calidad del
servicio de los clientes frente a las empresas en estudio. Ademas, en ambas usan una

investigacion no experimental.

1.2. Formulacion del problema

¢Cual es el nivel de calidad de servicio de la empresa Fitness de Impacto S.A.C. en la ciudad
de Cajamarca en el 2018?
1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
Determinar el nivel de calidad de servicio de la empresa Fitness de Impacto S.A.C -
local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 en la ciudad de Cajamarca en el 2018.
1.3.2.Objetivos especificos
o ldentificar el nivel de calidad en confiabilidad en cuanto a colaboradores y
servicios que brindan a los clientes externos del gimnasio Fitness de Impacto
S.A.C - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 de la ciudad de Cajamarca, en el

2018

o ldentificar el nivel de calidad en capacidad de respuesta que tienen los
colaboradores del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C - local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 frente a los clientes externos de la ciudad de Cajamarca en el

2018.
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o ldentificar el nivel de calidad en seguridad de los colaboradores frente a los
clientes externos del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C- local Urb. El

bosque Mz. L- Lt 18 en la ciudad de Cajamarca en el 2018.

e ldentificar el nivel de calidad en empatia entre colaborador-cliente del
gimnasio Fitness de Impacto S.A.C - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 en el

2018.

o Identificar el nivel de calidad de los aspectos tangibles del gimnasio Fitness
de Impacto S.A.C - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 de la ciudad de

Cajamarca en el 2018.

CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
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No experimental: Segin Marcelo M. Goémez (2006). “La investigacion no
experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables.” “Lo
que hacemos es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para
después analizarlos. En la investigacion no experimental no es posible asignar
aleatoriamente a los participantes”. Entonces esta investigacion es No Experimental

porque la variable en estudio no ha sido modificada o0 manipulada en ningiin momento.

Descriptivo: Segun Ernesto A. Rodriguez (2005) es la que “comprende la descripcion,
registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual, composicion o procesos de los
fenémenos”. “El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes, o sobre como una

persona, grupo o cosa, se conduce o funciona en el presente.”

La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades y su caracteristica fundamental
es la de presentarnos una interpretacion correcta. El estudio es descriptivo pues, se
analizara y describira a la variable calidad, en sus 5 dimensiones (empatia, seguridad,

capacidad de respuesta, confiabilidad y bienes tangibles)

Transversal: Segun César A. Bernal (2010) nos dice que es aquella en la cual “se
obtiene informacién del objeto de estudio (poblacion o muestra) una Unica vez en un
momento dado”. Esta investigacion es transversal porque la informacion fue recopilada

Unicamente durante la primera semana de diciembre.

Tabla 2.1.

Disefio Transversal
Estudio T1
M (@]

Fuente: Sampieri

Donde:
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M: Muestra

O: Observacion

2.2. Poblacion y Muestra

Poblacion:
La poblacion estimada fue de 1480 clientes externos que asisten a la empresa Fitness

de Impacto S.A.C - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 en el afio 2018.

Muestra:
Para la presente investigacion se utilizd el procedimiento de muestreo probabilistico
simple en donde se tiene el conocimiento de la poblacion, se utilizara la siguiente formula:

B Z?pgN
E2(N-1)+ Z%pq

n

- 1.962 0.5 % 0.5 * 1480
"= 0.052(1480 — 1) + 1.962 0.5+ 05

n = 305.1572
n = 305
Donde:
N = Poblacién
E = error

Z = Grado o nivel de confianza
p = Variabilidad negativa

g = Variabilidad positiva

n = Tamano de la muestra

Como resultado se obtuvo un tamafio de la muestra de 305 clientes externos de la empresa

Fitness de Impacto S.A.C. Se utilizé un nivel de confianza del 95% y un error del 5%.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Técnicas de Recoleccién de datos:
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La recoleccién de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y
herramientas que pueden ser utilizadas por el analista para desarrollar los sistemas de
informacion. Pueden ser: la entrevista, la encuesta, el cuestionario, la observacion, el
diagrama de flujo y el diccionario de datos (avilez, 2012)

Encuesta:
Encuesta a los clientes externos que asisten a la empresa Fitness de
Impacto S.A.C. - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 en la ciudad de Cajamarca

en el 2018

2.3.2. Instrumento de Recoleccién de datos

Un instrumento de recoleccion de datos es en principio cualquier recurso de que
pueda valerse el investigador para acercarse a los fendbmenos y extraer de ellos
informacion. De este modo el instrumento sintetiza en si toda la labor previa de la
investigacion. (Farifias , Gomez , Ramos, & Rivero , 2010)

Cuestionario:

Consta de 22 preguntas, de las cuales 5 preguntas fueron para evaluar
el nivel de calidad de confiabilidad, 4 para evaluar el nivel de calidad de
capacidad de respuesta, 4 para evaluar el nivel de calidad de seguridad, 5 para
evaluar el nivel de calidad de empatia y 4 para evaluar el nivel de calidad en
bienes materiales o tangibles

Escala de Likert: Una escala de puntaje del 1 al 7, donde 1: totalmente

en desacuerdo, 2: en desacuerdo, 3: parcialmente de desacuerdo, 4: ni

de acuerdo ni en desacuerdo, 5: parcialmente de acuerdo, 6: de acuerdo
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y 7: totalmente de acuerdo; esta escala fue tomada en base a la

metodologia Servqual.

Para el estudio se utilizé un cuestionario de 22 preguntas, apoyadas en la fiabilidad del

alfa de Cronbach; ademas de ser validadas por tres docentes expertos en el tema
e Alfa de Cronbach para la variable Calidad de Servicio: 0.950

Segun (Garcia Bellido, Gonzéalez Such, & Jornet Melia, 2010) el alfa de Cronbach es
un modelo de consistencia interna, basada en las correlaciones entre los items. Una de las
principales ventajas se encuentra en la posibilidad de evaluar cuanto mejoraria o0 empeoraria
la fiabilidad de la prueba en caso se excluyera algan item.

Segun (Massuh Villavicencio, 2011) el coeficiente alfa de Cronbach toma valores
entre 0 a 1. En donde 0 significa confiablidad nula y 1 representa confiabilidad total. Entre
el rango de decimales existe un nivel satisfactorio de correlacion entre el item y el puntaje
total, hay diversos criterios establecidos por autores, asi por ejemplo tenemos a Carmines &
Zeller (1979) nos dicen que la confiabilidad del item debe ser mayor a 0.80. De igual manera
esta (Oviedo & Campo-Arias, 2005) indican que los valores entre 0.70 y 0.90 tienen una
Optima consistencia interna para una escala unidimensional. También, tenemos a (Streiner,
2003) nos dice que el limite para aceptar el alfa de Cronbach es de 0.70. El valor obtenido
de la presente investigacion es de 0.950 esto nos indica que los items propuestos estan bien

relacionados, asi pues, se obtendra informacion fiable para la investigacion.

2.3.3 Técnicas de analisis de datos

Alcéantara Cueva, G; Correa Rojas, K Pag. 38



UNIVERSIDAD Nivel de calidad de servicio de la empresa fithess de impacto
PRIVADA DEL NORTE S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

N

Para determinar el nivel de calidad de servicio de la empresa Fitness de Impacto
S.A.C. - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 en la ciudad de Cajamarca en el afio 2018,

se utilizo el siguiente puntaje.

Tabla 2.2.
Puntaje para el nivel de calidad de servicio
Nivel de calidad de Servicio Puntaje
BAJO 22 a 65
MEDIO 66 a 109
ALTO 110 a 154

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El nivel de calidad de servicio total esta en un nivel alto
cuando la puntuacion es de 110 a 154 puntos, en un nivel medio de 66 a 109
puntos y un nivel bajo de 22 a 65 puntos. Estas puntuaciones se calcularon en

base a 22 preguntas.

Para determinar el nivel de calidad de servicio en el aspecto de confiabilidad de
la empresa Fitness de Impacto S.A.C. - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 en la ciudad

de Cajamarca en el afio 2018, se utilizo el siguiente puntaje.

Tabla 2.3.

Puntaje para el nivel de calidad de servicio — aspecto

confiabilidad

Nivel de cfalio_la}d de Servicio — Puntaje
Aspecto confiabilidad (5 preguntas)

BAJO 5al4
MEDIO 15a24
ALTO 25a35

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El nivel de calidad de servicio - aspecto de confiabilidad

estd en un nivel alto cuando la puntuacién es de 25 a 35 puntos, en un nivel
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medio de 15 a 24 puntos y un nivel bajo de 5 a 14 puntos. Esta puntuacion es por

tener 5 preguntas relacionadas a esta dimension.

Para determinar el nivel de calidad de servicio en el aspecto de capacidad de
respuesta de la empresa Fitness de Impacto S.A.C. - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18

en la ciudad de Cajamarca en el afio 2018, se utilizé el siguiente puntaje.

Tabla 2.4.

Puntaje para el nivel de calidad de servicio — aspecto
capacidad de respuesta

Nivel de calidad de Servicio —

Aspecto capacidad de respuesta (4 Puntaje
pregunta)
BAJO 4all
MEDIO 12a19
ALTO 20a28

Elaboracion: Propia

Interpretacion: El nivel de calidad de servicio - aspecto de capacidad de
respuesta esta en un nivel alto cuando la puntuacion es de 20 a 28 puntos, en un
nivel medio de 12 a 19 puntos y un nivel bajo de 4 a 11 puntos. Esta puntuacion

es por tener 4 preguntas relacionadas a esta dimension.

Para determinar el nivel de calidad de servicio en el aspecto de seguridad de la
empresa Fitness de Impacto S.A.C. - local Av. via de Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 en

la ciudad de Cajamarca en el afio 2018, se utilizo el siguiente puntaje.

Tabla 2.5.

Puntaje para el nivel de calidad de servicio — aspecto
seguridad
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Nivel de calidad de Servicio —

Aspecto seguridad (4 preguntas) Puntaje
BAJO 4all

MEDIO 12a19

ALTO 20a 28

Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El nivel de calidad de servicio - aspecto de seguridad
esta en un nivel alto cuando la puntuacion es de 20 a 28 puntos, en un nivel
medio de 12 a 19 puntos y un nivel bajo de 4 a 11 puntos. Esta puntuacion es

por tener 4 preguntas relacionadas a esta dimension.

Para determinar el nivel de calidad de servicio en el aspecto de empatia de la
empresa Fitness de Impacto S.A.C. - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 en la ciudad
de Cajamarca en el afio 2018, se utilizo el siguiente puntaje.

Tabla 2.6.

Puntaje para el nivel de calidad de servicio — aspecto

empatia
Nivel de calidqd de Servicio — Puntaje
Aspecto empatia (5 preguntas)
BAJO 5al4
MEDIO 15a24
ALTO 25a35

Elaboracién: Propia

Interpretacion: El nivel de calidad de servicio - aspecto de empatia esta
en un nivel alto cuando la puntuacion es de 25 a 35 puntos, en un nivel medio de

15 a 24 puntos y un nivel bajo de 5 a 14 puntos. Esta puntuacion es por tener 5

preguntas relacionadas a esta dimension.
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Para determinar los niveles de calidad de servicio en los aspectos materiales o
tangibles en la empresa Fitness de Impacto S.A.C. - local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18
en la ciudad de Cajamarca en el afio 2018, se utilizo el siguiente puntaje.

Tabla 2.7.

Puntaje para el nivel de calidad de servicio — aspectos
materiales o tangibles

Nivel de calidad de Servicio —

Aspecto materiales o tangibles (4 Puntaje
preguntas)
BAJO 4all
MEDIO 12a19
ALTO 20a 28

Elaboracion: Propia

Interpretacion: El nivel de calidad de servicio - aspecto de bienes
materiales o tangibles esta en un nivel alto cuando la puntuacion es de 20 a 28
puntos, en un nivel medio de 12 a 19 puntos y un nivel bajo de 4 a 11 puntos.

Esta puntuacion es por tener 4 preguntas relacionadas a esta dimension.

2.3.4. Instrumentos de analisis de datos
En el presente estudio se utiliz6 como instrumento:

» SPSS: Para validar el alfa de Cronbach.
» Excel: Para mantener los datos obtenidos en orden, y asi poder analizarlos,
ademas este programa nos proporcionara la facilidad de realizar graficos

para una entendible interpretacion de resultados.
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2.4. Procedimiento

=

Después de realizar las encuestas, se pasara dicha informacion a un Excel.
2. Dichos resultados seran procesados
3. Se analizard los resultados.

4. Finalmente se obtendran conclusiones del analisis de datos
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Tabla 3.1.
Nivel de calidad segun la metodologia SERVQUAL del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C
en el 2018

CAPITULO I1I. RESULTADOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nivel Alto 218 71.5% 715 715
Nivel Medio 86 28.2% 28.2 99.7
Nivel Bajo 1 0.3% 0.3 100.0
Total 305 100% 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El
bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018

Nivel de calidad de servicio

80%
70%
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40%
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10%
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Frecuencia

Ay

Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo

Nivel de Calidad de Servicio

Figura 3.1. Nivel de calidad segiun la metodologia SERVQUAL del gimnasio Fitness de
Impacto S.A.C en el 2018. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de
Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Interpretacion:
En la figura se puede observar que la percepcion que tienen los clientes en cuanto al nivel de
calidad de servicio que tiene el gimnasio Fitness de Impacto S.A.C. es alto, un 71.5% indica que los

clientes estan satisfechos con el servicio que brinda la empresa.
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Tabla 3.2.
Nivel de confiabilidad de los servicios y colaboradores del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C
en el 2018

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Nivel Alto 128 42.0% 42.0 42.0
Nivel Medio 163 53.4% 53.4 95.4
Nivel Bajo 14 4.6% 4.6 100.0
Total 305 100.0% 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018

Nivel de confiailidad

60%
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50%
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20%
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Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo
Nivel de Confiabilidad

Figura 3.2. Nivel de confiabilidad de los servicios y colaboradores del gimnasio Fitness de

Impacto S.A.C en el 2018. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de
Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Interpretacion:
Se puede observar que la percepcion en cuanto al nivel de confiabilidad de los servicios que

ofrece el gimnasio Fitness de Impacto S.AC. es medio. Solamente el 42% de los clientes encuestados

se encuentran satisfechos con los servicios.
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Tabla 3.3.
Nivel capacidad de respuesta de los colaboradores del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C en el
2018

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nivel Alto 222 72.8% 72.8 72.8
Nivel Medio 81 26.6% 26.6 99.3
Nivel Bajo 2 0.7% 0.7 100.0
Total 305 100.0% 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 3.3. Nivel capacidad de respuesta de los colaboradores del gimnasio Fitness de Impacto
S.A.C en el 2018. Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de
Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Interpretacion:
En su mayoria los clientes encuestados perciben un alto nivel en capacidad de respuesta. Un

72,8% de las personas consideran que los colaboradores comunican oportunamente cuando ocurren

imprevistos ademas responden sus inquietudes clara y eficazmente.
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Tabla 3.4.
Nivel de seguridad que ofrecen los colaboradores del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C en el
2018

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nivel Alto 234 76.7% 76.7 76.7
Nivel Medio 67 22.0% 22.0 98.7
Nivel Bajo 4 1.3% 1.3 100.0
Total 305 100.0% 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Nivel de Seguridad
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Nivel de Seguridad

Figura 3.4. Nivel de seguridad que ofrecen los colaboradores del gimnasio Fitness de Impacto
S.A.C en el 2018. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto
S.A.C —local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Interpretacion:
De los clientes encuestados un 76,7% percibe que el gimnasio cuenta con una seguridad alta,

las personas consideran que los instructores estan capacitados para confiarles sus objetivos, ademas

los colaborados son personas amables.
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Tabla 3.5.
Nivel de empatia de los colaboradores del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C en el 2018
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nivel Alto 212 69.5% 69.5 69.5
Nivel Medio 79 25.9% 25.9 95.4
Nivel Bajo 14 4.6% 4.6 100.0
Total 305 100.0% 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 3.5. Nivel de empatia de los colaboradores del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C en el

2018. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local
Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Interpretacion:

En la figura se puede observar que la percepcion que tienen los clientes en cuanto a empatia
de los colaboradores del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C. es alto, un 69,5% de los clientes

encuestados considera que la atencion brindada por los colaboradores es personalizada.
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Tabla 3.6.

Nivel de aspectos tangibles de los ambientes y colaboradores del gimnasio Fitness de Impacto
S.A.Cenel 2018

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nivel Alto 134 43.9% 43.9 43.9
Nivel Medio 161 52.8% 52.8 96.7
Nivel Bajo 10 3.3% 3.3 100.0
Total 305 100.0% 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 3.6. Nivel de aspectos tangibles de los ambientes y colaboradores del gimnasio

Fitness de Impacto S.A.C en el 2018. Encuesta aplicada a los clientes externos de la
empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Interpretacion:

En la figura se puede observar que la percepcion que tienen los clientes en cuanto a los
aspectos tangibles del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C. es medio, Solamente un 43,9% de los
clientes encuestados considera que los aspectos tangibles de la empresa son los adecuados para su

entrenamiento, sin embargo, un 52,8% considera que pueden mejorar.
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4.1 Discusion:

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Segun Deming (1989):

La calidad es la satisfaccion de los clientes con respecto a cualquier servicio dado o
articulo fabricado y segun cualquier criterio, si es que tiene alguna opinién que ofrecer,
mostraréa una distribucion que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor complacencia de
gran satisfaccion.

Y es a esa satisfaccion a la que toda empresa desea llegar, por lo tanto, mientras mayor
sea la calidad de servicio mayor serd la satisfaccién del cliente, asi mismo, mayor lealtad, y a
la vez mayores ganancias tanto de imagen como econémicas. Eso es lo que estan tratando de
lograr los supermercados limefios Segun Roldan, Balbuena y Mufioz (2010), de la universidad
Catolica del Perd, en su tesis titulada " Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor
en supermercados limefios", con su tesis que se basé en medir el grado de asociacion entre la
calidad de servicio percibida por los consumidores y su lealtad de compra en supermercados
de Lima, nos muestra que los consumidores de los supermercados limefios tienen una
perspectiva favorable hacia la calidad de servicio recibida, asi como altos niveles de lealtad,
considerando la amplia oferta existente de este tipo de empresas. Del mismo modo, la empresa
Fitness de Impacto S.A.C.- 2018 muestra en los resultados de la de la investigacion realizada,
que los clientes califican con un nivel alto en cuanto a la calidad de servicio que brinda. Segun
la figura 4.1, al analizar las encuestas y clasificarlas en cada una de las dimensiones,
observamos que un 71.5% de los clientes encuestados percibe un nivel alto en cuento a nivel
de confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, teniendo
una percepcion mas alta en cuanto: el gimnasio respeta los horarios de las citas programadas

y que los instructores son personas capacitadas para poder confiarle sus objetivos
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“herramienta para la medicion de la calidad del servicio”. Compuesta por 5 dimensiones entre

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) nos dicen que la metodologia Servqual es una

una de ellas tenemos confiabilidad “entendida como la habilidad de desarrollar el servicio
prometido precisamente como se pactdé y con exactitud”. Una segunda, seguridad
comprendida como el “conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y su
capacidad de transmitir confianza”. En la pagina 21 Casalino (2008), de la Universidad
Peruana Cayetano Heredia, en su articulo cientifico: “Calidad de servicio de la consulta
externa de Medicina Interna de un hospital general de Lima”, obtuvo como resultados un
44.36% de pacientes percibia encontrarse en satisfaccion y satisfaccion amplia, aunque por
otro lado los pacientes mujeres mostraban mayores niveles de insatisfaccion en cuanto a la
dimensién seguridad; y las personas entre los rangos de edad 18 a 20 afios mostraban
insatisfaccion global en las dimensiones tangibles, confiabilidad, seguridad y empatia. Por el
contrario, en la figura 4.2 resultado de nuestro estudio obtuvimos que el 95,4% de los clientes
externos entre ellos varones y mujeres comprendidos entre los rangos de edad 20 afios a mas,
tiene una percepcion alta en cuanto nivel de confiabilidad para el gimnasio Fitness de impacto
S.A.C. pues consideran que si se les ha cumplido con los servicios que brinda el gimnasio ,
aunque el 53,4% de la misma figura 4.2 nos dice que estos pueden mejorar ya que, hay
servicios como el de nutricion y fisioterapia que son considerados no muy confiables de
acuerdo a nuestras encuestas, lo que significa que la empresa no esta cumpliendo totalmente
con lo pactado con el cliente externo. De acuerdo a la figura 4.4 nivel de seguridad de nuestra
investigacion hemos obtenido 76,7% este resultado nos dice que para los clientes el gimnasio
cuenta con una seguridad alta, consideran que los instructores estan capacitados para

confiarles sus objetivos, ademas los colaborados son personas amables.
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dicen que es “entendida como la buena voluntad de ayudar a sus clientes y brindar un servicio

Otra de las dimensiones es capacidad de respuesta, Zeithaml, Parasuraman y Berry nos

rapido” (1988). Segun Garcia; Cépeda y Martin (2012), en su articulo cientifico “La
satisfaccion de clientes y su relacion con la percepcion de calidad en Centro de Fitness:
utilizacion de la escala CALIDFIT”, los resultados mostraron que el personal y los servicios
son los que representan mayor relevancia, siendo el estado del equipamiento lo que menos
repercute en la calidad ademas que la edad y el sexo repercuten en la percepcién de calidad y
futura satisfaccion. En cuanto a nuestro estudio, en la figura 4.3 se puede apreciar que los
clientes encuestados perciben un alto nivel de capacidad de respuesta, con un 72,8% quienes
consideran que los colaboradores comunican oportunamente cuando ocurren imprevistos
ademaés responden sus inquietudes clara y eficazmente coincidiendo de esta manera con

nuestras bases tedricas y el articulo cientifico elaborado por Garcia, Cépeda y Martin

Una cuarta dimension es empatia, “entendida como la capacidad de brindar cuidado y
atencion personalizada a sus clientes”. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988). Segiin Morris,
Vizén, Rodriguez y Martinez (2011) de la universidad Politécnica de Madrid, en su articulo
cientifico “La calidad de servicio en las unidades de atencion a los trabajadores de la industria
petrolera”. En la pagina 20,0btuvo como resultado que el nivel de calidad de servicio es muy
bueno, ademés un 63.36% de los encuestados sefial6 el nivel de empatia como muy bueno,
siendo esta dimensidn la segunda con mayor puntaje. Concordamos de esta manera con este
articulo cientifico, segin la figura 4.5, del andlisis de las encuestas nos arrojo que la
percepcion que tienen los clientes en cuanto a empatia. es alto, siendo un 69,5% de los clientes
encuestados quienes consideran que los colaboradores son personas amables y trabajan con

ellos de manera personalizada haciendo asi que los clientes cumplan con sus objetivos.
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“relacionada con la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de

Una quinta y ultima dimension Servqual son bienes materiales o tangibles la cual es

comunicacion.” Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) Son los aspectos fisicos que el cliente
percibe en la organizacion, al igual que cuestiones como limpieza, modernidad,
infraestructura y objetos. En la pagina 22,Hermoza (2015) de la Universidad Nacional de
Piura, en su estudio de la calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa
Gechisa de Sullana nos muestra que la empresa Gechisa ain no conoce los requerimientos
que su cliente necesita, se concluyé que el 75,5% de los clientes encuestados percibe que la
calidad de servicio es deficiente, ademéas que los bienes tangibles de la empresa Gechisa se
relacionan de forma directa y significativa con la satisfaccion del cliente, su r=0.676 sefiala
que al percibir el cliente mejores apariencias de sus bienes tangibles con los que cuenta la
empresa aumentard la satisfaccion del cliente. Hermoza (2015). A diferencia de nuestro
estudio podemos observar en la figura 4.6 que la percepcion que tienen los clientes en cuanto
a los aspectos tangibles del gimnasio Fitness de Impacto S.A.C. es alto consideran que las
separaciones de los ambientes es la mas adecuada ademés los colaboradores mantienen
siempre una presentacion impecable, aunque un 52,8% de los clientes encuestados consideran
que dichos aspectos pueden mejorar la mayoria de clientes respondi6 que no habian recibido
orientacion sobre coémo actuar en casos de emergencia y desconocen sobre las sefializaciones,

aun asi se obtuvo un resultado aceptable para la calidad de servicio.
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4.2 Conclusiones:

e Atraveés de toda la investigacion realizada se obtuvo que la calidad de servicio al cliente para
la empresa Fitness de Impacto S.A.C- 2018 es alta, debido a que los clientes perciben un buen

servicio, siendo este un resultado favorable para la empresa.

e Lacalidad de servicio obtenida para la dimension confiabilidad es media esto es debido a que
los clientes perciben que la empresa si estd cumpliendo con los servicios prometidos, pero

podrian mejorar.

e La calidad de servicio obtenida para la dimension capacidad de respuesta que tienen los
colaboradores del gimnasio es alta debido a que los clientes perciben que el accionar de los
colaboradores ante imprevistos es la adecuada, ademas responden sus inquietudes

objetivamente.

e La calidad de servicio obtenida para la dimension seguridad que brindan los colaboradores
del gimnasio es alta debido a que los clientes perciben que se cumple con los procedimientos
necesarios para cuidar de su integridad fisica.

e Lacalidad de servicio obtenida para la dimension empatia de los colaboradores es alta debido

a que los clientes perciben un trato personalizado por parte de los colabores de la empresa.

e La calidad de servicio obtenida para la dimension aspectos tangibles del gimnasio es media
esto se debe a que los clientes perciben que la division de los ambientes, la presentacion del
personal, la iluminacion y los materiales de trabajo son los adecuados para ejercitarse, sin

embargo, no han recibo orientacion de como actuar en caso de emergencia.
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ANEXOS:
Anexo 1.

Matriz de Consistencia: NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA FITNESS DE IMPACTO S.A.C. EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

EN EL 2018
PROBLEMA

PROBLEMA
PRINCIPAL

¢ Cual es el nivel de
calidad de servicio
de la empresa
Fitness de Impacto
S.A.C. en la ciudad
de Cajamarca en el
2018?

PROBLEMAS

ESPECIFICOS
¢ Cual es el nivel de
calidad en
confiabilidad en
cuanto a los
colaboradores y
servicios que

brindan a los
clientes externos del

OBJETIVOS

OBJETIVO
GENERAL

Determinar el nivel
de calidad de
servicio  de la
empresa Fitness de
Impacto S.A.C -
local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 en la
ciudad de Cajamarca
en el 2018.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

- Identificar el nivel
de calidad en

confiabilidad en
cuanto a
colaboradores y

servicios que brindan

VARIABLES

Variable:

Nivel
calidad
servicio

de
de

DIMENSIONES

Segun Zeithaml,
Parasuraman y Berry

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta o
sensibilidad

Seguridad

INDICADORES

Nivel de percepcién
sobre la profesionalidad
de los colaboradores de la

empresa  Fitness  de
Impacto S.A.C
Nivel de percepcién

sobre los servicios que
brinda la empresa de la

empresa  Fitness  de
Impacto S.A.C
Nivel de percepcion

respecto a la atencion de
los colaboradores de la

empresa  Fitness  de
Impacto S.A.C
Nivel de percepcion

sobre la seguridad que
brindan los colaboradores
de la empresa Fitness de
Impacto S.A.C

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION
1. Tipoy Nivel de Investigacion.

. Tipo de Investigacion.

Béasica

. Nivel de Investigacion.
No experimental - Transversal

2. Unidad de Estudio, Poblaciéon

y Muestra

. Unidad de Estudio

Cliente externo que asiste a la
empresa Fitness de Impacto
S.A.C - local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 en el afio 2018.

. Poblacion.
1480 clientes



gimnasio Fitness de
Impacto S.A.C -
local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 de la
ciudad de
Cajamarca, en el
2018?

¢ Cual es el nivel de
calidad en
capacidad de
respuesta que
tienen los
colaboradores del
gimnasio Fitness de
Impacto S.AC -
local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 frente
a los clientes
externos de la
ciudad de
Cajamarca en el
20187

¢ Cual es el nivel de
calidad en
seguridad de los

N

a los clientes
externos del
gimnasio Fitness de
Impacto S.A.C -
local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 de la
ciudad de Cajamarca,
en el 2018

- ldentificar el nivel
de calidad en
capacidad de
respuesta que tienen
los colaboradores del
gimnasio Fitness de
Impacto S.AC -
local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 frente a
los clientes externos
de la ciudad de
Cajamarcaen el 2018

- ldentificar el nivel
de calidad en
seguridad de los
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Nivel de calidad de servicio de la empresa fitness de impacto
S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Empatia ¢ Nivel de percepcion de la . Muestra.

r?_lauon Icolaborado(; 1 305 clientes externos que asisten
clienteen laempresadela | ; |3 empresa Fitness de Impacto
empresa  Fitness  de g o ¢ - Jocal Urb. EI bosque Mz.

Impacto S5.A.C L- Lt 18 en el afio 2018.
Bienes materiales o e Nivel de percepcion de la

tangibles disposicion de ambientes 3. Técnicas, Instrumentos y
de la empresa de la Fuentes de Recoleccion de
empresa  Fitness  de Datos
Impacto S.A.C

e Nivel de percepcion de . Técnicas.

presentacion del personal Encuesta

y de la empresa de la
empresa  Fitness  de

Impacto S.A.C . Instrumentos.

Cuestionario de la metodologia
Servqual adaptado a las
caracteristicas del gimnasio
Fitness de Impacto S.A.C

4. Instrumentos de Andlisis de
Datos
- Excel

- SPSS
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colaboradores
frente a los clientes
externos del
gimnasio Fitness de
Impacto S.A.C. -
local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 en la
ciudad de
Cajamarca en el
2018?

¢Cual el nivel de
calidad en empatia
entre colaborador -
cliente del gimnasio
Fitness de Impacto
S.A.C-local Urb. EI
bosque Mz. L- Lt 18
frente a los clientes
externos de la
ciudad de
Cajamarca, en el
20187

N

colaboradores frente
a los clientes
externos del
gimnasio Fitness de
Impacto S.A.C- local
Urb. El bosque Mz.
L- Lt 18 en la ciudad
de Cajamarca en el
2018.

-ldentificar el nivel
de calidad en empatia
entre colaborador -
cliente del gimnasio
Fitness de Impacto
S.A.C - local Urb. EI
bosque Mz. L- Lt 18
de la ciudad de
Cajamarca, en el
2018.

- Identificar el nivel
de calidad de los
aspectos  tangibles
del gimnasio Fitness
de Impacto S.A.C -
local Urb. El bosque
Mz. L- Lt 18 de la

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Nivel de calidad de servicio de la empresa fitness de impacto
S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018
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y

N
¢, Cudl es el nivel de | ciudad de Cajamarca
calidad de los  enel2018.
aspectos tangibles
en el gimnasio
Fitness de Impacto
S.A.C. - local Urb.
El bosque Mz. L- Lt
18 de la ciudad de
Cajamarca en el
20187
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Anexo 2.
Cuestionario para evaluar el nivel de calidad

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL NIVEL DE CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE EN
LA EMPRESA FITNESS DE IMPACTO S.A.C

Estimado Cliente:

El presente cuestionario tiene como objetivo medir la calidad de servicio. Basandose en sus experiencias como usuario de los
servicios que ofrece la empresa Fitness de Impacto S.A.C, solicitamos su ayuda participando de este sencillo cuestionario
marcando con un aspa (X) hasta qué punto considera que el gimnasio cumple con las caracteristicas descritas a continuacion.

Le agradecemos de antemano su tiempo.

1.-Totalmente en desacuerdo
2.-Desacuerdo

3.-Parcialmente en desacuerdo
4.-Indiferente

5.-Parcialmente de acuerdo
6.-De acuerdo
7.-Totalmente de acuerdo

Sexo F: M:

Edad: 20 0omenos—24( ) 25-29( ) 30-34( ) 35-39( ) 40amés( )
c & 3 @
O o o o O [} @ (=} =
o O © = O = = o o L o
- 1 C - C-c 1 'l—'-c
58 |w S w88 <S5 |w 5o 3|~85

- o |Y g £ 3 Q | w Eg o =2
s c © < = TS o IS £ 3
© N (%] —_— © = I @ T
- D (<3} o O c o +
o © © = T = pust (e 1S)
+— [ © ~
o o

1.- La dieta entregada por el nutricionista, le esta siendo
de ayuda para alcanzar sus objetivos (Salud y/o fisicos)

2.- Los ejercicios recomendados por el fisioterapeuta, le
estan siendo de ayuda para alcanzar sus objetivos (Salud
y/o fisicos)

3.- En los servicios proporcionados por el gimnasio
(sauna, x-fitt, baile, cycling, musculacién, otros)
considera que son servicios de calidad.

4.- El gimnasio respeta los horarios de las citas
programadas con los especialistas (nutricion y
fisioterapia)

5.- El gimnasio ha cumplido desde la primera vez con los
distintos servicios ofrecidos. (Sauna, clases de baile, X-
fitt, cycling, nutricion, fisioterapia)

6.- Los colaboradores comunican oportunamente y con
empatia cuando ocurren cambios de improviso.

7.- Los colaboradores atienden de manera répida,
amigable y empética cuando se me presentan
dificultades.

8.- Los colaboradores responden mis inquietudes de
manera clara, objetiva y asertivamente.

9.- Los colaboradores brindan toda la informacion
necesaria en cuanto a los servicios.

QO O 0 0 6|l 6

OO0 06 6l 60 © O
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10.- Los instructores del gimnasio son personas
capacitadas para confiarle sus objetivos. (Salud y/o
fisicos)

®

©

11.- Los colaboradores del gimnasio son personas
amables con los clientes

12.- La comunicacion gestual y verbal de los
colaboradores es la adecuada con los clientes

13.- Considera usted que recibe el apoyo necesario por
parte de los colaboradores ante cualquier inquietud que
se le presente

14.- Los instructores del gimnasio brindan un servicio
personalizado (acorde a los gustos y preferencias de los
clientes)

15.- Los instructores del gimnasio se adaptan a sus
objetivos (Salud y/o fisicos)

16.- Los horarios de atencion de los instructores se
adecuan a su rutina diaria

17.- Los colaboradores estan atentos a sus deseos y
necesidades

18.- Las indicaciones brindadas en nutricién y fisioterapia
han sido comprendidos facilmente

19.- En algin momento recibié indicaciones de cémo
actuar en caso de emergencias.

20.- La infraestructura del gimnasio y su equipamiento se
adecuan a sus objetivos (Salud y/o fisicos)

21.- Los colaboradores y ambientes del gimnasio
mantienen una presentacion impecable

22.- Los colaboradores del gimnasio cuentan con todo el
material necesario para que usted logre su objetivo.
(Salud y/o fisicos)

© OO0 B 6 6 60

© 000006 60|00
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Anexo 3.

Base de datos de encuestas aplicadas — Calidad de servicio al cliente

13
13
&
&5
4
10
20
13
22
12
15
17
£0
15
&3
&0
]
13
17
22
13
21

14
il
&5
17
£0
15
21

Item 22 |TOTAL

Item 21

Item 20

TOTAL| BIENES MATERIALES O TANGIBLES |TOTAL

30
70
73
33
73
13
73
H
5
B
76
75
76
7z
3z
73
73
73
7z
24
24
7
77
13
30
7
78
3z
il

EMPATI

TOTAL

13
20
24
28
20

)
7
1
28

6
22

7
7
&1
28
24
24

1]
20
2
22
23
22

13
24
20
20
23
23

SEGURIDAD

TOTAL

6

13
L
16

13
21

8
17
g

16
13

1
13
18

13
13
13

CAP. DE RESPUESTA

TOTAL

1l

CONFIABILIDAD

CIMENSIONES
sexo|Edad| Cantidad | Item 1 |Item 2 |Item 3 [ltem 4|ltem 5 TOTAL Item & | Item 7 | ltem 8 |Item 3 [TOTAL ltem 10|ltem 11|Item 12 |ltem 13 [TOTAL|ltem 14|Item 15|Item 16|Item 17 |Item 18 [TOTAL| Item 19




S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Nivel de calidad de servicio de la empresa fithess de impacto

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

!

Iy

13

23

5
20

Z1

18
20

20

25

23

24

13
P

1
23

17
1

13
26

2

23

13

Z1

P

£l

18
18
23

28
5
EE
2
24
28
a0
30
27
23
il
2
27
0
27
&2
22
23
a0
24
23
27
23
L]
]
a0
23
23
23
27

Pag. 64

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K



S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Nivel de calidad de servicio de la empresa fithess de impacto

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

!

Iy

15
26

20

13
20

20

20

15
14
22

22

14
22

1§
25

20

15
20

g
23

23

22

26

17
22

15
23

17
14
23

24
34
£3
13
31

2
2
12
2
30
30
23
ar
25
ar
15
25
25
26
&9
a2
23
&9
25
&1
31

30

26
31

Pag. 65

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K



S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Nivel de calidad de servicio de la empresa fithess de impacto

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

!

Iy

1
23

P
20
24

1
24
20

14
P

16
25

21
22

1
pl]
22

1
23

5]
1

17
20

5]
25
22

1

17
16

30
34

12
30

]|
27
24
23
23
23
7
5
Zf
23
27
23
23
23
23
30
23
2f
23
23
23
2f
2
Zf

]|
23

11

Pag. 66

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K



S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Nivel de calidad de servicio de la empresa fithess de impacto

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

!

Iy

21

17
20
L]
22
22
17
14
22
L]
14
23
16
25
18
1
22
18
2

il
13
&z
21

i
21

13
13
13
il
12

27
24
27
27
2
27

26
k]l

k]l

23
26
26
23
20
30
26
30
28
35
23
f
21

13
]

i)
1
i
23
23

Pag. 67

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K



S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Nivel de calidad de servicio de la empresa fithess de impacto

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

!

Iy

23
13

1B
i
24
&2
25
13
&2

17
14
15
21

13
14
2
23
4
23
23
13
13
&2
24
&2
21

23

12
34
&7
13
17
32
&7
&4
33
23
i
13
23
23
33
3

30
0
32
33
i}
23
3

]

23
&4
23
a7
30
a7

Pag. 68

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K



S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Nivel de calidad de servicio de la empresa fithess de impacto

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

!

Iy

il
il
18
il
18
16
&3
&2
1
17
1

24
24
18
i)
13
13
&2
18
1
18
&2
1
20
i
13
16
13
il
16

i
24
21
23
23
[
30
23
23
24
23
32
27
24
]
23
i
30
23
i

&
i
30
i
33
33
30
]
i
1z

Pag. 69

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K



S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Nivel de calidad de servicio de la empresa fithess de impacto

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

!

Iy

i
22
22
22
20
21

1
23
1
21

8
&2
21

i
21

20
25
"
10
20
8
&2
12
5
17
20
5
8
21

20

i

il

0

23

28

21

]

3

21

23

i

33

i

34

32

23

33

23

13
23

4
35

12
2

i

26

22

21

21

il

1

215
226
127

235
236
237

Z
1

3
4

il M
if M

F

il M
il M
M

Pag. 70

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K



S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Nivel de calidad de servicio de la empresa fithess de impacto

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

!

Iy

&2
21

L5
&2
28
0
23
17
i
23
21

]

&2
20
24
21

24
20
"
&2
5
]
21

&2
8
20
&2
21

23

a0
23
32
28
35
23
a0

26
k]|

30
34
12
a0
3

27
24
]
23
23
27
]
26
23
27
23
23
23
23
0

Pag. 71

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K



S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Nivel de calidad de servicio de la empresa fithess de impacto

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

!

Iy

13
21

17
il

13
22

22

21

17
16
£l

17
20

16
22

2e

22

16
24

Z1

21
Pl

17
=]
28

Pl

Z1

19
Pl

=]

23
2f
23
23
23
26
i
28
]|

23
27
24
27
27
28
27
30
&2
Zf
]|

30
30
2f
i
23
5
26
22
30
32

Pag. 72

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K



S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

Nivel de calidad de servicio de la empresa fitness de impacto

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

.

N

1
1
1
18
L
13

2
i
32
i)
3
30

301

F

Péag. 73

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K



Anexo 4. Tablas de contingencia entre las dimensiones del nivel de calidad de servicio

Tabla 4.1.
Puntaje para el nivel de calidad de servicio
Nivel de calidad de Servicio Puntaje Puntaje
ALTO 218 71.5%
MEDIO 86 28.2%
BAJO 1 0.3%
TOTAL 305 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto
S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Tabla 4.2.
Puntaje para el nivel de calidad de servicio — Aspecto confiabilidad
Nivel de calidad de Servicio Puntaje Puntaje
ALTO 128 42%
MEDIO 163 53.4%
BAJO 14 4.6%
TOTAL 305 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto
S.A.C —local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Tabla 4.3.

Puntaje para el nivel de calidad de servicio — Aspecto Capacidad de

Respuesta

Nivel de calidad de Servicio Puntaje Puntaje

ALTO 222 72.8%
MEDIO 81 26.6%
BAJO 2 0.7%
TOTAL 305 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto
S.A.C —local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Tabla 4.4.
Puntaje para el nivel de calidad de servicio — Aspecto Seguridad
Nivel de calidad de Servicio Puntaje Puntaje
ALTO 234 76.7%
MEDIO 67 22%
BAJO 4 1.3%
TOTAL 305 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto
S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Tabla 4.5.
Puntaje para el nivel de calidad de servicio — Aspecto Empatia
Nivel de calidad de Servicio Puntaje Puntaje
ALTO 212 69.5%
MEDIO 79 25.9%
BAJO 14 4.6%
TOTAL 305 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto
S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Tabla 4.6.

Puntaje para el nivel de calidad de servicio — Aspecto Materiales
Tangibles

Nivel de calidad de Servicio Puntaje Puntaje
ALTO 134 43.9%
MEDIO 161 52.8%
BAJO 10 3.3%
TOTAL 305 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto
S.A.C —local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Anexo 5. Figuras de la dimensién confiabilidad.

30.00%
25.00%
20.00% 18.69%
=
15.00% = |
10.00% =
= =
j=:227) =
5.00% = =
? = = 2.62%
= = E
0.00% == = | — |
Totalmente Desacuerdo Parcialmente Ni de Parcialmente De acuerdo Totalmente
en en acuerdo ni en de acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo Desacuerdo

Figura 5.1. item 1 - La dieta entregada por el nutricionista, le esta siendo de ayuda para alcanzar sus
objetivos (Salud y/o fisicos). Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de
Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

25%
20%
15%

10%

8%
| — |

5%

| —— I —— . ——— |

0%
Totalmente en Desacuerdo  Parcialmente Nideacuerdo Parcialmente Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo ni en de acuerdo acuerdo
Desacuerdo
Figura 5.2. item 2 - Los ejercicios recomendados por el fisioterapeuta, le estan siendo de ayuda para
alcanzar sus objetivos (Salud y/o fisicos). Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa

Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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26% 25%

25% 23%
20%
16%
15%
10%
5%
0%

Totalmente en Desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo ni en de acuerdo acuerdo
Desacuerdo

Figura 5.3. item 3 - En los servicios proporcionados por el gimnasio (sauna, x-fitt, baile, cycling,
musculacion, otros) considera que son servicios de calidad. Encuesta aplicada a los clientes externos

de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% 9%
0% -
Totalmente en Desacuerdo Parcialmente Nideacuerdo Parcialmente Deacuerdo Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo ni en de acuerdo acuerdo
Desacuerdo

Figura 5.4. Item 4 — El gimnasio respeta los horarios de las citas programadas con los especialistas
(nutricion y fisioterapia). Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto
S.A.C —local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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25.00% 25%
: =
20.00% =
15.00% = 14%
12% = =
10.00% = =
5.00% 4% = §——‘
1 979 == == =
0.00% = = = == = = =
Totalmente en Desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo ni en de acuerdo acuerdo

Desacuerdo

Figura 5.5. item 5 - El gimnasio ha cumplido desde la primera vez con los distintos servicios
ofrecidos. (Sauna, clases de baile, X-fitt, cycling, nutricién, fisioterapia). Encuesta aplicada a los
clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18
diciembre, 2018.

Anexo 6. Figuras de la dimension capacidad de respuesta.

35% 32%
29%
30% °

25%
20% 18%
15% 13%
10%
5% 3% A%
1%
R

Totalmente en Desacuerdo Parcialmente Nideacuerdo Parcialmente Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo ni en de acuerdo acuerdo
Desacuerdo

Figura 6.1. item 6 - Los colaboradores comunican oportunamente cuando ocurren cambios de
improviso. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local
Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 6.2. item 7 - Los colaboradores atienden de manera rapida cuando se me presentan
dificultades. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local
Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 6.3. item 8 — Los colaboradores responden mis inquietudes de manera clara y objetiva.
Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El
bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 6.4. item 9 - Los colaboradores brindan toda la informacion necesaria en cuanto a los
servicios. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local
Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Anexo 7. Figuras de la dimension seguridad.
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Figura 7.1. item 10 - Los instructores del gimnasio son personas capacitadas para confiarle sus
objetivos. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local
Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 7.2. Item 11 - Los colaboradores del gimnasio son personas amables con los clientes.
Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El
bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 7.3. item 12 - La comunicacion gestual y verbal de los colaboradores es la adecuada con los
clientes. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local
Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 7.4. item 13 - Considera usted que recibe el apoyo necesario por parte de los colaboradores
ante cualquier inquietud que se le presente. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa
Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.

Anexo 8. Figuras de la dimension empatia.
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Figura 8.1. ltem 14 - Los instructores del gimnasio brindan un servicio personalizado (acorde a los
gustos y preferencias de los clientes). Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa
Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 8.2. item 15 - Los instructores del gimnasio se adaptan a sus objetivos (Salud y/o fisicos).
Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El
bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 8.3. Item 16 - Los horarios de atencion de los instructores se adecuan a su rutina diaria.
Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El
bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 8.4. Item 17 - Los colaboradores estan atentos a sus deseos y necesidades. Encuesta aplicada
a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18
diciembre, 2018.
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Figura 8.5. [tem 18 - Las indicaciones brindadas en nutricion y fisioterapia han sido comprendidos
facilmenet. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local
Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Anexo 9. Figuras de la dimensidn bienes materiales o tangibles.
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Figura 9.1. item 19 - En algtin momento recibi6 indicaciones de como actuar en caso de emergencias.
Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El
bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 9.2. ltem 20 - La infraestructura del gimnasio y su equipamiento se adecuan a sus objetivos
(Salud y/o fisicos). Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto
S.A.C —local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 9.3. [tem 21 - Los colaboradores y ambientes del gimnasio mantienen una presentacion
impecable. Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Fitness de Impacto S.A.C — local
Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Figura 9.4. item 22 - Los colaboradores del gimnasio cuentan con todo el material necesario para que
usted logre su objetivo. (Salud y/o fisicos). Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa

Fitness de Impacto S.A.C — local Urb. El bosque Mz. L- Lt 18 diciembre, 2018.
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Anexo 10. Alfa de Cronbach

El coeficiente Alfa de Cronbach nos sirvio para medir la fiabilidad de la escala de medida aplicada, de esta manera, pudimos saber cuan fiables iba a

ser nuestros resultados al aplicar las encuestas.

K 22

SUMA DE LAS

VARIANZAS 52.408

VARIANZA TOTAL 560.631

SECCION 1 1.04761905

SECCCION 2 0.907

VALOR ABSOLUTO 0.950
ALFA DE CRONBACH
Cant. Item | Ttem | Ttem | Ttem | Item | Ttem | Item | Ttem | ftem | Item | ftem | Ttem | Ttem | Ttem | Ttem | Ttem | Item | item | Item | Item | Ttem | Ttem TOTAL
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

1 2 6 5 7 5 7 5 7 5 6 5 4 4 7 5 7 5 6 1 6 5 7 117
2 4 4 4 4 3 4 5 4 3 5 5 5 5 4 5 4 5 2 1 4 4 4 88
3 6 6 6 7 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 6 131
4 6 6 6 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 6 5 6 7 7 145
5 4 4 3 6 2 4 5 5 5 5 5 5 5 6 4 3 6 4 1 2 6 5 95
6 1 1 4 2 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 1 1 2 5 2 68
7 2 4 4 5 6 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 6 97
8 4 3 6 7 6 6 5 5 4 4 5 5 4 2 2 3 3 4 1 6 6 5 96
9 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 1 7 7 7 145
10 4 4 3 4 3 1 3 5 4 4 5 4 3 5 1 2 3 1 1 4 4 3 71
11 4 6 5 7 5 6 6 4 5 5 6 6 5 5 5 6 4 6 2 4 5 4 111
12 3 4 3 7 2 4 5 3 6 4 5 3 5 5 4 7 5 7 1 6 4 6 99
13 2 4 3 5 4 3 5 5 4 4 3 5 5 6 5 7 3 5 2 6 6 6 98
14 5 5 6 6 4 2 4 4 4 5 6 5 5 4 5 5 4 4 2 5 4 5 99
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Anexo 11. Fichas validacion de instrumentos.

N | m‘"&m'

EICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I, REFERENCIA f s / /
11.  Experto: ... ﬁm ....... c el f...[../.:’.f.’../f{f.’.‘.’. ....... , ...... 7
1.2. E lllidld ey W0 0//(/ — . .‘ '. .,,W , & ‘? )
spec = v( s vé//)(ﬁcm“ 5

1.3. Cargo actual: :m..r..'..’.%'/.o M. -’ A "’ &f,ﬁ“‘
14. Grado ocudémico ‘/f" /f ..'....-; ......................................
1.5.  Institucién: ...<... 0 ... oy i e s
1.6. Tipo de lnnrumomo A3, Z.:.u ..... (a2 o SR
1.7.  Lugary fecha: . // / E e SN
I TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
N*
EVIDENCIAS VALORACION
5 4|3 |2 (110
1 | Pertinencia de indicadores [
2 | Formulado con lenguaje apropiado 4
3 | Adecuado para los sujetos en estudio
4 | Facilita la prueba de hipotesis DL
5 | Suficiencia para medir la variable o
6 | Facilita la interpretacion del instrumento [«
7 |Acorde al avance de la ciencia ¥y
tecnologia K
8 | Expresado en hechos perceptiblas [
9 | Tiene secuencia l6gica A
10 | Basado en aspectos tedricos [
Total
Coeficiente de valoracion : 9‘2 7
porcentual: c = ...l LA
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N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

’
.
N |mzazeee
PRCADA DEL NORTE

FICHA P ACI
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Especialidad: ......... Q,»{ S P oo insinassispars
Cargo actual: .....ccuuueuiieieis cl.' 2 ‘"»"* ¥ oL T

p 15
1.2,
1.3.
1.4,
1.5,
1.6.
1.7.

Grado académico: ...........,. Mo gt
Institucién: .........cccvveannees (""%f
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-------------------------------------

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Tipo de instrumento: RN 27 TR R

ERIQRL.Y RGNS sccvressviormnssninniasesion

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

I TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

EVIDENCIAS

VALORACION
4 |13 |2 (1|0

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado

Adecuado para los sujetos en estudio

Facilita la prueba de hipdtesis

Suficiencia para medir la variable

Facilita la interpretacion del instrumento

Acorde al avance de la ciencia y

tecnologia

S C A A Y N S PR

Expresado en hechos perceptibles

Tiene secuencia légica

alelel <o oalalwnia

Basado en aspectos tedricos

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = 19‘31( )

.  OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

...................................................................................................

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

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

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

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

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K

Pag. 90



N
]

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Nivel de calidad de servicio de la empresa fitness de impacto

S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el 2018

UnVER IO AD
PRIVADA DEL NORY R
FICHA PAR ION DEL RUME
1. REFERENCIA
1.1, Experto: LBLTER TERAR BAMREZ . ..reicrreereereeenssaseas
1.2. Especialidad: ....£SQRONR., 5. ARMUMIETRACION i
1.3. Cargo actual: ... RRMANTS .ot e
1.4. Grado 2cadémico: .... 20 TOR . ccicermmerrsincsianssssrnnsnsisnsssssrasasas
1.5.  Institucion: ....... UPIVERSsDaT. PRIvaDe, DEL MORTE ...
1.6. Tipo de instrumento: ... SYERTIS L R S e —_
1.7. Lugary fecha: ... SATSYRELS 12 RE..OX vRRE 2o\
L TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
N®
EVIDENCIAS VALORACION
5 |4 [3 (2 (10
1 | Pertinencia de indicadores <
2 | Formulado con lenguaje apropiado <
3 | Adecuado para los sujetos en estudio s
4 | Facilita la prueba de hipétesis <
5 | Suficiencia para medir |a variable -
6 | Facilita la interpretacién del instrumento <
7 |Acorde al avance de la clencia Yy p
tecnoloagia
8 | Expresado en hechos perceptibles
0 | Tiene soouoncia légica P
10 | Basado en aspectos tedricos s
Total 1t | 20
Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = }g:-oo;qo 7.
. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
Firma y sello del Experto

Alcantara Cueva, G; Correa Rojas, K

Pag. 91



