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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el modelo
Servperf y la satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate - Lima, 2022. Por otro
lado, dentro la metodologia de esta tesis tiene como método, enfoque cuantitativo,
es de tipo aplicada, con un nivel correlacional y presenta un disefio no experimental
de corte transversal. Ademas, se tiene una muestra censal 45 clientes, donde se
empled como técnica la encuesta y su instrumento el cuestionario, el cual esta
constituido por 20 items, el cual esta validado por el juicio de tres expertos. Por otro
lado, todos los datos obtenidos, se tabularon en el programa SPSS version 25,
donde el programa estadistico arrojo un valor de Rho de Spearman de 0,797 y un
nivel de significancia de 0,000. De acuerdo con ello, se determindé como resultado
que entre el modelo Servperf y la satisfaccion del cliente si existe una correlacion

positiva muy fuerte.

Palabras claves: Modelo Servperf, elementos tangibles, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, empatia y satisfaccion del cliente
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between the
Servperf model and customer satisfaction in gyms, Ate - Lima, 2022. On the other
hand, within the methodology of this thesis has as method, quantitative approach, it
is of applied type, with a correlational level and presents a non-experimental cross-
sectional design. In addition, there is a census sample of 45 customers, where the
survey technique was used and its instrument was the questionnaire, which consists
of 20 items, which is validated by the judgment of three experts. On the other hand,
all the data obtained were tabulated in the SPSS version 25 program, where the
statistical program yielded a Spearman’s Rho value of 0.797 and a significance level
of 0.000. Accordingly, it was determined as a result that there is a very strong
positive correlation between the Servperf model and customer satisfaction.

Keywords: Servperf model, tangible elements, reliability, safety, responsiveness,

empathy, and customer satisfaction.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, México en el sector deportivo ha tenido un gran
creciente en los ultimos afios, segun Campoverde, Baldedn, Gonzales y Montero
(2020) existen infinidades de gimnasios, cada uno con su propia marca con la que
se identifican, sin embargo, lo que hace que la gente se fidelice con el gimnasio, no
es tanto la cantidad de maquinas o que tan grande sea el espacio, sino la atencion
que perciben. La tendencia de practicar deporte ya sea en un gimnasio, en casa o
en un parque a fin de cuidar su salud, fisico o emocional, (Reyes, 2018). Mencion
a este habito del ejercicio también varia en diferentes paises del mundo, por la
cultura con la que se inculcaron o el propio estilo de vida que llevan. Por lo tanto,
en vista de la gran demanda de gente que busca entrenar en un lugar comodo,
limpio y con buena atencidn, surgen los gimnasios que te brindan el espacio para
que realices tus rutinas de ejercicios y también te brindan asesorias con
especialistas sobre alimentacion y entrenamientos.

A nivel nacional, en los gimnasios se ha perdido mucho el enfoque de la
calidad de atencion que brindan, esto parte desde las personas que registran a los
clientes, es decir, los asesores comerciales, al momento que brindan la informacion
en cuanto a los servicios que ofrecen en su gimnasio. Ademas, gran
responsabilidad tiene los entrenadores porque son ellos quienes tienen un trato
mucho mas frecuente con los clientes, por ende, ellos son los principales
responsables de que un cliente termine satisfecho con la atencion que recibe en el
establecimiento. Sumado a esto, también encontramos la falta de valor agregado
en los planes que brindan ya que la vida fithess va mas alla de solo ejercitar el
cuerpo esto también va complementado de una alimentacioén saludable. Esto parte
también del modelo comercial que maneje la empresa, en Lima hay muchos
gimnasios, pero pocos que te brinden un servicio de calidad como lo hace
Bodytech, Fitness Gym y Smart Fit, que son empresas muy conocidas.

A nivel local, se ha dado apertura a gran cantidad de gimnasios en vista a
gue es un negocio rentable, por la tendencia de que la gente le gusta entrenar en
un gimnasio y no tanto en casa o en un parque. Sin embargo, el gran problema que
se ha encontrado en la mayoria de los gimnasios es que no se cumple con un

modelo comercial, muchos se enfocan en tener la mayor cantidad de matriculados



sin importar si tienen los suficientes entrenadores para poder ayudar a los clientes.
Por ejemplo, puede haber 20 personas en un local y solo 1 entrenador para todos
ellos, quien no se da abasto para brindar una atencién o seguimiento continuo a las
rutinas de los clientes o no tiene conocimiento adecuado del uso de las maquinas,
también hace falta que el personal tengo conocimiento en temas de nutricion, ya
que, las rutinas de ejercicio tiene que ir acompafada de una adecuada
alimentacion, en otras palabras, los cliente buscan en un gimnasio una atencion
integrada, personalizada y agradable y al no encontrar esto en los establecimientos
se sienten insatisfechos con el servicio.

Frente a la investigacion planteada la formularon las siguientes preguntas;
problema general ¢ De qué manera se relaciona el modelo Servperfy la satisfaccion
de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 20227, y problemas especificos: 1. ¢ De qué
manera se relaciona los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes en
gimnasios, Ate-Lima, 2022? 2. ¢(De qué manera se relaciona la fiabilidad y la
satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022? 3. ¢ De qué manera se
relaciona la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en gimnasios,
Ate-Lima, 20227? 4. ¢ De qué manera se relaciona la seguridad y la satisfaccion de
los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022? 5. ¢De qué manera se relaciona la
empatia y la satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022?

Justificacion tedrica, la investigacion realizada a tenido como finalidad el
aportar conocimiento que ya existe conceptualmente y analizar la aceptacion critica
de los clientes en un gimnasio basados en el modelo SERVPERF, de acuerdo con
las tendencias actuales, ya que los usuarios no solo buscan una atencién con
maquinas sino también el valor agregado, por lo que estos establecimiento han
tenido que agregar servicios complementarios como, orientacion nutricional, terapia
fisica, gimnasia ritmica entre otros servicios, considerando los cinco
subdimensiones de esta variable, de esta forma, se aporta conocimientos y
antecedes para posibles estudios futuros y servira como estimulo a darle un mayor
énfasis en la mejora de la atencion. Justificacion practica, brinda informacion
relevante respecto a la perspectiva de complacencia que tienen los clientes con
relacion a la atencion que brinda un gimnasio, sirviendo como base de investigacion
para plantear estrategias que sean forzoso para mejorar la atencion, ademas, sera

atii como base para que futuros investigadores puedas ahondar a mayor



profundidad el tema. Justificacion metodoldgica, presenta un enfoque cuantitativo,
de tipo aplicado, con nivel de investigacion correlacional y de disefio no
experimental. Del mismo modo permite el alcance a las conclusiones del presente
trabajo, justificacién social, con los resultados que se obtuvieron se plantearon
recomendaciones con estrategias para mejorar la atencién que brindan el gimnasio,
de esta forma incrementar la demanda en este sector, aumentando el valor
agregado, considerando una mejora de maquinaria e infraestructura.

Es por ello, que se elaboran los siguientes objetivos: Objetivo general
Determinar la relacién entre el modelo Servperf y la satisfaccion de los clientes en
gimnasios, Ate-Lima, 2022; y objetivos especificos: 1. Identificar la relacion entre
los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima,
2022. 2. Determinar la relacion de la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes en
gimnasios, Ate-Lima, 2022. 3. Identificar la relacion entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccién de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022. 4. Determinar la
relacion de la seguridad y la satisfaccién de los clientes en gimnasios, Ate-Lima,
2022. 5. Explicar la relacién de la empatia y la satisfaccion de los clientes en
gimnasios, Ate-Lima, 2022.

Para dar posibles soluciones a las preguntas establecidas previamente se
elaboraron las hipétesis generales siguientes: Existe relacion entre el modelo
Servperf y la satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022; y las
hipoétesis especificas: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion
de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022. Existe relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022. Existe relacién entre la
capacidad de respuesta y la satisfacciéon de los clientes en gimnasios, Ate-Lima,
2022. Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes en
gimnasios, Ate-Lima, 2022. Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los

clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022.



Il. MARCO TEORICO

A Nivel Internacional se identificaron las siguientes investigaciones:

Cepeda y Guevara (2019). Tuvieron como objetivo de investigacion disefiar
estrategias de marketing relacional del Gimnasio Noriegas para fidelizar a los
clientes de la ciudad de Guayaquil. Presenta la metodologia cientifica a nivel
descriptivo, documental y de campo. Aplicado a una poblacion de 302 clientes. Los
resultados fueron los siguientes: Entre los participantes de Guayaquil, el 20% dijo
especificar el horario de apertura del Noriegas GYM, el 16% especificd el servicio
al cliente, el 15% eligio una variedad de equipos y todo el precio mencionado fue el
14% mientras que el 10% sefaldé una diferencia. Entrenadores entrenados y
fisicamente activos. En consecuencia, se concluyé que la continua pérdida de
clientes de Noriegas Gym se debe a una ausencia de comunicacion para el area
de ventas y seguimiento de clientes, para el uso de la empresa, que es muy
necesario. Los vendedores de relaciones porque brindan servicios, por lo que
tienen que interactuar regularmente con los clientes.

Reyes (2018). En su investigacion su objetivo fue realizar una evaluacion del
nivel de satisfaccion de sus clientes y empleados. La muestra descriptiva,
cuantitativa, transversal, no experimental mas antigua de 453 clientes/deportistas y
187 trabajadores. Se obtuvo que el 35% estd completamente satisfecho y el 28%
dijo no estar completamente satisfecho. Mientras que un pequefio niumero de
empleados, el 13%, dice estar insatisfecho con su nivel de disposicion para
satisfacer sus necesidades y preferencias en términos de desempefio laboral, su
compromiso con las metas de la organizacion, el trabajo que realizan y su
disposicion para satisfacer sus necesidades y preferencias personales, ambiente
de trabajo y expectativas personales insatisfactorias sobre el trabajo que realiza,
Concluyen que las encuestas de satisfaccion estan validadas estadisticamente v,
por lo tanto, constituyen una herramienta de calificacion de audiencia, reconocida
por los gerentes de las organizaciones deportivas.

Colonia (2018). Tuvo como principal objetivo, desarrollar y proponer una
propuesta de direccionamiento estratégico, para el periodo 2017-202, que permita
su crecimiento y sostenibilidad. Presentd una metodologia de tipo descriptivo, que
recolectaran datos. No se manipulara ninguna variable, se limitara a observar y

describir los fendmenos, llegando a la conclusion que estas variables evidencian



que esta fuerza ejerce una presion considerable en el sector, ya que existe una
gran probabilidad de ingreso de nuevos competidores, la mayoria de los factores
son aceptables, el requerimiento de capital se puede financiar, la legislacién
colombiana no es un problema, el montaje es facil de conseguir y no existe
voracidad competitiva, la nueva empresa entraria competir buscando posicionar la
marca Y fidelizar a los clientes.

Cox y Rodriguez (2020-2021)". En su investigacion tuvieron como objetivo
elaborar las estrategias de servicio al cliente para la organizacibn con una
metodologia inductiva-deductiva de Tipo Descriptivo aplicado a una poblacion de
325 clientes inactivos. La calidad del servicio resultante mostré algunas
irregularidades y dudas sobre la calidad: el 72% la acepta, el 20% la niega y el 5,8%
dice que no importa; la conclusién es que al evaluar el servicio que brinda hasta la
fecha. La apreciacion de calidad de servicio, encontrar que clientes tienen quejas
sobre los entrenadores, que las personas no siguen los cuidados de bioseguridad,
que es mas probable que los clientes dejen de participar, también es parte
fundamental esperar que un servicio satisfaga sus necesidades educativas.

Alvarado (2022) en su tesis tuvo como objetivo determinar la posicion a la
calida en la atencién que se brinda el cual permita entender la apreciacién del
consumidor. Con un tipo de investigacion cuantitativa no experimental; con una
poblacion Finita en el que ha tomado una muestra de 97 mediante cuestionario, en
el obtuvo los siguiente resultados, El 82% intercederia por el gimnasio IMPETU,
mientras que otro grupo no lo haria del mismo modo, en este apartado influencian
varios aspectos a tener en cuenta, llegando a la siguiente conclusién; las causas
que mas influyen en la satisfaccion al cliente en el gimnasio es la escases de
conocimiento en la atencion que brinda, por lo que genera inseguridad y

desconfianza en los clientes, y por lo tanto desliga el compromiso que se mantenia.

A nivel nacional se pudieron obtener los siguientes antecedentes:

Portal y Solon (2020). En su tesis, tuvieron como objetivo de determinar
relacion de la marca con lealtad emocional para una cadena de gimnasios en
Chimbote — 2020. La metodologia fue un estudio aplicado, en el cual se aplicaron

las herramientas, metodologias y teorias del autor, tiene un disefio no experimental.



gue desarrolla sin un adecuado manejo de algunas variables y por ello se realizan
observaciones. Solo se analizan fenbmenos en un espacio de investigacion
determinado. Los resultados muestran que el 42% afirman que la fidelidad es alta
y muy alta. Por otro lado, el 38% que es baja y muy baja; Para llegar a un término,
la relacion de Marca y Emocion Lealtad fue determinada por Rho Spearman, donde
el nivel de significacion es de 0,000, con una correlacion positiva muy fuerte de
0,870, se recibe la hipétesis alternativa (Hi).

Flores (2020) en su tesis, tuvo como finalidad Identificar caracteristicas
competitivas y de servicio al cliente de las MYPE rubro gimnasios. Empleando un
enfoque cuantitativa y descriptiva, con una muestra de 167 clientes 4 duefios; con
la técnica de cuestionario. Se observo que el 55% dijo que la cultura de la empresa
esta creada para complacer las necesidades, mientras que el 45% dijo que
rotundamente no es asi; Concluy6é que la estrategia de Mype es fidelizar a los
clientes a través de un seguimiento continuo y sin protocolo de atencién basado en
la percepcion del cliente. sin embargo, muestra claramente que el personal no esta
capacitado.

Santa y Collantes (2019). En su investigacion, tuvieron como finalidad
sugerir planes acerca de calidad para incrementar el nivel de satisfaccion. El
método aplicado tiene como objetivo describir las caracteristicas, presentacion,
formas importantes, la infraestructura y el entorno de la empresa investigada. Los
resultados arrojaron que el 77,9% estuvo de acuerdo en que el servicio ofrecido fue
de calidad en su entorno e instalaciones, mientras que el 14,9% permanecio
indiferente porque se arriesgd o noté que el cliente lo esperaba. Se llegd a la
conclusién de que el estado actual del problema con respecto a la calidad del
servicio actual de Olympo, puede referirse a cuestiones como el trato injusto al
cliente, el servicio de limpieza deficiente, ausencia de una politica especifica sobre
atencion de calidad, la empresa se caracteriza por su amplio entorno y su
experiencia en este campo, pero como una amenaza para el desarrollo de la
competencia, ofrece diversos servicios para mantener una buena condicion fisica y
ofrece diversos paquetes promocionales que los clientes pueden adquirir.

Quispe (2019). En su tesis, su objetivo fue identificar cdmo la calidad afecta
la satisfaccion de los consumidores de Flex Gym. La investigacion actual es tipo

basica o pura, donde su objetivo develar y hallar la causa del fendmeno. Se



obtuvieron los siguientes resultados, totalizando 50 clientes; 38 clientes, que
representan la tasa mas alta del 76%, estan muy satisfechos con los servicios de
Flex Gym; Si bien 12 clientes que representan el 24% es la tarifa mas baja.
Espinoza y Nicosia (2018). En su informe de investigacion, su objetivo fue
identificar el efecto del mecanismo comunicacion en la satisfaccion de los
consumidores del Gimnasio Country Club de la regién Nuevo Chimbote en el afio
2018. Su metodologia es del tipo correlacion porque busca imagenes el efecto de
una variable independiente sobre un seguidor. Como resultado, 45 personas siguen
estando bajos en satisfaccion. Donde 19 clientes consideran que el mecanismo de
comunicacién que opera la empresa no es bueno; 13 Muy Malo 8 Regular 5 Bueno
Aungue ningun cliente confirmé que el mecanismo de comunicacién sea muy
bueno, y la prueba estadistica concluida por Roe Spearman, un resultado de p =
0.762, por lo que se llega a un resultado directo alto con una positiva correlacion
entre ambas variables. De igual forma, de acuerdo con los hallazgos del valor de la
placa p = 15.92, es posible rechazar Ho, alegando que los mecanismos de
comunicacion tienen un impacto en la satisfaccion del cliente de Gym Country Club.
Vargas (2020). En su tesis, su objetivo del estudio fue fidelizar a los usuarios.
Establece un enfoque cuantitativo y predictivo. Aplica una poblacion con 47 clientes
de RG Fitness y 152 residentes que viven residen de las instalaciones; Para el
procesamiento de la informacion se aplicaron técnicas de escaneo y Alfa de
Crombach. Se obtuvieron los siguientes resultados, el 79% se encuentran
satisfechos y totalmente satisfechos con la atencion, el cual es un gran porcentaje
y esto es un indicativo de que en general las cosas van bien en comparacién con
las expectativas. Encontramos que el 72% de los clientes estan satisfechos.
Independientemente de lo que esperaban y alun mejor, el 26% superd sus
expectativas; El estudio concluyé que la aplicacion de variables en marketing
interno y la segunda variable estudiada conduce a un aumento en la satisfaccion
del cliente del 75% al 92%, lo que incide positivamente en la lealtad del cliente.
Valladares (2019). Su investigacion determiné la relacion entre calidad de
servicio y la satisfaccion. Es de tipo cuantitativo, linea de base significativa y disefio
no experimental; Aplica para una poblacién con 2,955 usuarios, y una muestra de:
340 clientes; Para procesar la informacion se han aplicado técnicas de andlisis

investigativo y herramientas de cuestionarios. El resultado es 3,69 donde 0,69 es



beneficioso para calidad de servicio, y en la segunda variable el puntaje es 3,77
donde 0,77 es beneficioso para la satisfaccion de consumidor. Para la media de las
dos variables, la puntuacion fue de 4,00, que es la media por resultados obtenidos
de la encuesta, del método obtenido para las dos variables en una escala Likert de
5, que obtuvo el entrevistado. Problema de aceptacion, donde el valor
representativo es siempre; Se concluye que la calidad brindada esta altamente
correlacionada con la complacencia que se genera en el consumidor.

Tintaya (2019). Con una metodologia de tipo cuantitativa, debido al computo
estadistico y las matematicas aplicadas en su proceso, modelado de correlacion;
Se aplica a 67 clientes por medio de tecnologia de encuesta, en la herramienta de
procesamiento de informacion por medio de un cuestionario. Los resultados fueron,
la Figura 1 expone a 36 clientes encuestados representan el 53,73% de las
calificaciones de calidad de servicio de manera regular, y 16 clientes encuestados
representan el 23,88% de las revisiones de calidad de servicio. Concluyé que
cuando un gimnasio tiene una buena atencion brindad basada con una mejor
competencia en reaccion, atencidn personalizada, elementos tangibles y seguridad,
el gimnasio satisfaré a los clientes y, por lo tanto, mejorara la lealtad de los clientes.

Aliaga (2018). En su tesis, tuvo como finalidad identificar como incide la
gestion en la atencion brindada en la Academia de Gimnasia Camargo en las
cercanias de Chorrillos - Periodo 2017. Estudio cuantitativo descriptivo y correlativo
mas antiguo, aplicado a 320 hombres y mujeres. Con una muestra de 80, incluidas
cinco empresas de la region de Chorrillos. El 2,0% de los encuestados indico estar
muy en desacuerdo, el 15,5% opté por no estar de acuerdo, el 7,5% de los
encuestados estuvo en contra 'y el 50,0%. Concluyendo, en la relacién de la primera
variable y la segunda, se encontré un nivel de significancia inferior a 0.05, por lo
cual ambas variables tienen una interaccion directa es de 7.37, lo que significa que
el liderazgo tiene un efecto positivo en el servicio. calidad de Camargo Club
Deportivo Camargo de la Academia del Deporte - Provincia de Choriles - Periodo
2017.

Teoria del modelo SERVPERF, segun los autores Cronin y Taylor (1992).
Esta enteramente basado en las percepciones y elimina las expectativas del sector
de servicios generales en la industria bajo estudio. La razon de ser de Servperf esta

relacionada con los problemas de interpretacion de los conceptos esperados, la



variabilidad del proceso de prestacion de servicios y la duplicacién de percepciones
de los servicios recibidos.

Teoria del modelo SERVQUAL, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985). Mide las expectativas o ideas que tiene el consumidor y también las
percepciones de los consumidores de empresas que brindan servicios, con la
finalidad de poder comparar ambas partes y determinar la calidad del servicio
prestado.

Teoria de satisfaccion, segun Howard y Sheth (1969). Se dice que la
satisfaccion es como un estado que se produce durante el proceso de compra, es
un tema de debate entre los investigadores, ya que es muy general y no proporciona
a los clientes una base de referencia para comparar la experiencia de compra y
consumo.

Teoria de las decisiones de Simon (1994) quién explica que en el desarrollo
de una toma de decision, las personas no son optimos, porque no les es posible
considerar todas las alternativas posibles, sus opciones disponibles son diferentes
y estan influenciadas por factores externos, esto incluye resolver el problema
eligiendo la alternativa mas adecuada del disponibles.

Teoria dos factores en la satisfaccion, segun Herzberg (1959). Se encuentra
basada en la motivacién, porque cree que es lo que impulsa a los individuos y las
obliga a trabajar mejor. Menciona factores de higiene y factores de motivacion.

Teoria de la confirmacion de expectativas, segun el autor Oliver (1977).
Explica ampliamente la satisfaccion del consumidor, el comportamiento posterior a
la compra y el marketing de servicios. Asume que el comportamiento de los
individuos que utilizan la tecnologia involucra diferentes etapas: el proceso de
adopcidn, la experiencia, la prueba y el uso posterior

Para conceptualizar la variable Servperf segun Ramos, Mogollon, Santur y
Cherre (2020), plantean que es una evaluacion del desempefio al momento de
brindar un servicio, es decir, la calidad con la que atienden al cliente, asi como la
infraestructura del servicio. el sitio para evaluar. De igual forma, lbarra y Casas
(2015) reportaron que recoge las percepciones, y su nombre esta asociado a la
atencion exclusiva que le da a la evaluacion del desempefio.

Con respecto a la primera dimension de elementos tangibles, Sanchez

(2011) afirma que es todo aquello material que se encuentra en las instalaciones,



incluyendo las maquinas y equipos dentro del lugar. Por otro lado, Trujillo y Vera
(2009) sostienen que los elementos tangibles mejoran considerablemente la
experiencia de un cliente, en cuanto a apreciacion de instalaciones, la accesibilidad
que brinda el lugar, la comida, entre otros factores tangibles que puedan ser vistos,
tocados o degustados por el cliente.

Para la segunda dimension fiabilidad, segun Hidalgo y Villavicencio (2011)
es una propiedad de un sistema complejo que le permite realizar una funcion
predeterminada y mantener sus parametros técnicos dentro de periodos,
condiciones y modos de operacion conocidos. Ademas, Creus (1991) afirma que
es “la probabilidad de que un aparto o dispositivo trabaje correctamente durante un
tiempo determinado y en las condiciones del servicio que encuentre” (p. 12).

En la tercera dimension capacidad de respuesta, Segun Demuner, Urbano e
IBarra (2018) sostienen como un conjunto de acciones que amerita a realizar una
persona con relacion a un problema presente, en este sentido se evidencia la
rapidez y coordinacion de las acciones que se tomaron, teniendo como base
conocimientos y habilidades que mejoren la capacidad de respuesta de una
persona.

En la cuarta dimensién seguridad, Contreras (2007) segun el autor afirma
gue es la ausencia de peligro, y es una necesidad esencial para el ser humano el
no sentirse amenazados en su integridad fisica, moral, afectiva y patrimonial,
ademas, existen peligros que pueden ser evitados como otros que no lo pueden
ser, de tal modo, la persona siempre busca estar en un lugar donde no se encuentre
en peligro.

Finalmente, en la quinta dimensién empatia, Urquiza y Casullo (2006)
afirman que es la posicion de comprender a otra persona, con relacion a los
sentimientos y emociones, esto es visto de las perspectivas sociales, cognitivas y
emocionales. Por otro lado, Salmén (2017) sostiene que la empatia puede ser visto
como un valor positivo para una persona, el cual permite relacionarse con mayor
facilidad entre otros, de este modo, existe una disposicion a comprender, ayudar y
motivar al individuo opuesto.

Para conceptualizar la variable satisfaccion de cliente segin Ramirez,
Maguiiia y Huerta (2020) mencionan que se explica por el sentimiento de felicidad

del cliente cuando recibe un buen trato en cuanto a la atencidon de un servicio
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adquirido, ademas es un aspecto que conlleva a que una empresa sea competitiva
o buena. Ademas, Parra, Arce y Guerrero (2018) afirman que un cliente contento
retornara al lugar donde le sirvieron bien porque se siente cdmodo con la atencién
que recibe, fidelizando asi al cliente y creando el posicionamiento de la
organizacion.

Dimension necesidades segun Moreno, Palomino, Frias & Pino (2015)
segun estos autores mencionan que las necesidades se refieren a una evolucion
subjetiva que revela la brecha entre el estado ideal y el estado real de una persona;
de esta valoracion surge un estado motivacional que identifica una necesidad

subjetiva a partir de la cual se puede corregir estas situaciones

Para la dimension rendimiento del servicio, Puente, Del Campo & Ruiz
(2001) indican que la evaluacion es vista como el nivel de cumplimiento de metas
o estandares, ponderando ciertos aspectos de un servicio, 0 simplemente
determinando el valor de algo. La evaluacion también tiene diferentes significados
segun la forma o técnica utilizada: indicadores, encuestas, cumplimiento de
estandares

Ademas, la dimensién cumplimiento de expectativas, segun Pérez (2025)
define a expectativa como la antelacién a un evento o consecuencia futura a un
evento social 0 a un evento personal, menciona.

Finalmente, la dimension niveles de satisfaccion, segun Thompson (2005)
indica que segun el nivel de satisfaccion del cliente, puede haber cierta lealtad hacia
una marca 0 empresa, por ejemplo: los clientes insatisfechos cambiaran
inmediatamente de marca o proveedor. Sin embargo, un cliente satisfecho se

mantendra fiel hasta que encuentre otro proveedor con una mejor oferta.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion
Enfoque de investigacion

La tesis presenta una orientacion cuantitativa, segun el autor Walden (2018)
quien considera que este tipo de enfoque se orienta en lo sucedido de lo
investigado, se aplican los cuestionarios, luego de recibir los productos del estudio
se pueden plasmar mediante graficos o cuadros estadisticos, se analizan con el
proposito de comprobar si hay un vinculo entre las variables. Ademas, el uso del
instrumento del cuestionario que serd empleado a una cantidad determinada de

personas para poder obtener los datos que requiere en el trabajo.
Tipo de investigacion

Es de tipo aplicado, segun Escudero y Cortez (2017) se le determina una
indagacién empirica, se basa con los estudios de conocimiento practico para que

puedan ser aplicados y dar solucién a un determinado problema..

Nivel de investigacion

Para la presente tesis se utilizd un nivel correlacional en donde se pretende
determinar la relacion de las dos variables mencionadas previamente. Naranjo
Gonzéles y Rodriguez (2016) procura calcular y entender la relacion que hay en las
variables de dos o mas fendémenos, con ello se puedes originar nuevos

conocimientos para ser aplicados en cuestionamientos similares.

Disefio de la investigacion

Monjaras et al., (2019) sostiene que el esquema de estudio no experimental
se aplica sin modificar las variables dado que no se permite que el investigador
tenga injerencia, debido a que solo se observan los elementos a estudiar y de esta
manera provenir a analizarlos y en base a su dimensién temporal es transversal
porque se reciben datos en un especifico tiempo analizando su incidencia con la
variable de estudio.

Figura 1

Esquema del disefio de investigacion
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O1: Observacion a la variable “Modelo Servperf”

02

01 M: Muestra
r

M / 0O2: Observacion a la variable “Satisfaccion del cliente”
\ r: Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Servperf

Definicion conceptual: Ramos, Mogollén, Santur y Cherre (2020)
mencionan que es la evaluacion del desempefio cuando se brinda un servicio, es
decir, la calidad con la que atienden al cliente, también, se evalla la infraestructura
del local; afirman que el modelo Servperf tienen cinco dimensiones.

Definicion operacional: Para la operacionalizacion de la variable modelo
SERVPERF se utilizé el cuestionario distribuido de dos indicadores por cada
dimension usando la escala de Likert.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Definicion conceptual: Comprender los motivos y las carencias es un inicio
muy importante para comprender el tipo de servicio esperay como debe entregarse,
y s un requisito previo para lograr un nicho. Porque la finalidad es satisfacer a
todos los usuarios, no solo en el departamento de marketing, sino también en toda
la organizacion. (Santa y Collantes, 2019).

Definicién operacional: Para la operacionalizacién de la variable se aplicé
el cuestionario distribuido de dos indicadores por cada dimensién usando la escala
de Likert.

3.3. Poblacion, muestra
Poblacion:
Es el conjunto o la totalidad de todos los fendmenos que concuerdan con ciertas
caracteristicas en especificos para el interés del investigador. (Hernandez et al.,
2017). La poblacion estuvo constituida por 45 clientes de un gimnasio de Ate, Lima.
e Criterios de inclusion: Se consider6 como muestra a clientes que tienen
desde 18 a 50 afios en el distrito de Ate, Lima.

e Criterios de exclusion: No se considero a clientes que solo asisten una vez
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al mes, menores de edad o que no pertenecen al distrito de Ate, Lima.
Muestra:

La muestra fue de 45 clientes de un gimnasio de Ate — Lima, y es censal, ya
que, fue una poblacién pequefia.

Para fines de investigacion, la recopilacion de informacion puede limitarse
mediante un muestreo o una férmula que debe especificarse con mucha precision

de antemano. (Hernandez et al., 2017).

Unidad de analisis: Clientes de un gimnasio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad
Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se empled fue la encuesta, de la cual se extrajeron los datos
necesarios de los clientes de gimnasios dentro del distrito de Ate.
Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento que se aplico fue el cuestionario que esta en base a serie de
preguntas en relacion con la variable del modelo Servperf con sus respectivas
dimensiones; y en relacibn con la variable satisfaccion del cliente con sus
respectivas dimensiones que son: necesidades, rendimiento del servicio,
cumplimiento de expectativas y niveles de satisfaccion.

El cuestionario esta constituido por 20 preguntas en total en conjunto de las
dos variables y sus dimensiones, aplicado en la escala de Likert, que consiste en 5
opciones: En totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Indiferente, De acuerdo,
En totalmente de acuerdo.

Validez del instrumento

Para determinar la validacion del instrumento se sometié a un juicio de
expertos, contando con 3 doctores de la Escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo, para validar el cuestionario formulado.
Tabla 1

Validez a través de juicio de expertos ver en anexos

La validez esqué tan bienuna prueba midelo que dice hacer, es

decir, establecer la validez al revelar lo que la prueba espera medir. (Méndez,
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2012).

Confiabilidad

“La confiabilidad de un instrumento de medicién es el grado en que su uso
repetido sobre elmismotema o elemento produce el mismo resultado”.
(Hernandez, 2014)..
Tabla 2

Baremos de confiabilidad ver en anexos

Tabla 3

Confiabilidad de las variables Modelo Servperf y Satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,963 20
Fuente: IBM SPSS statistics 25

Por consiguiente, la presente tesis cuenta con un Alfa de Cronbach de 0.963,

segun la tabla 2 que indica que presenta una excelente confiabilidad.

3.5.  Procedimientos

El procedimiento que se utilizd en la presente investigacion se dio de la
siguiente manera: Se recolectd datos de la muestra, considerando la situacién
presente, se utiliz6 como herramienta un cuestionario virtual. En cuanto a la fuente
de datos, fue de fuente principal porque el equipo recopild los datos directamente
de los clientes activos de los gimnasios de Ate que conformaron el objeto de
estudio. El cuestionario se procesd automaticamente la base de datos
compartiendo un enlace a través de WhatsApp. Finalmente, los datos fueron
procesados utilizando el programa estadistico SPSS 26 y Microsoft Excel.

3.6. Método de andlisis de datos

Segun Diaz (2020) de los datos que se recopilaron de la muestra, se
analizaron para poder responder a las interrogantes del inicio de asumir o denegar
las hipotesis establecidas en el presente estudio. Con el método deductivo, las
preguntas establecidas proporcionan respuesta a los objetivos y las hipoétesis, ya
gue fueron cotejadas empiricamente, y ademas existe la probabilidad de afirmarlas
0 negarlas. Por otro lado, el método analitico permitié definir si existe relacion con

las variables y dimensiones, ya que las teorias y conceptuales de diversos autores
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puedan ser precisadas con lo que se requiere, asimismo verificar el objeto de
estudio para poder tener una mayor informacion con lo mencionado, y ademas se
puede evaluar su comportamiento frente a la problematica establecida. Y por ultimo,
en el método estadistico se realizé un cuestionario como prueba piloto a los clientes
de los gimnasios del distrito de Ate-Lima, 2022, con lo que se identificd el nivel o
grado de confianza a través del alfa de Cronbach. Los datos que se recopilaron
fueron evaluados y analizados para poder obtener resultados estadisticos tanto
inferenciales como descriptivos para posteriormente poder plasmarlo en tablas y

figuras respetando las normas APA version 7.
3.7. Aspectos éticos

La presente tesis se baso en los lineamientos establecidos en el esquema
de los productos observables, respetando los derechos de autores citados
correctamente a fin de evitar el plagio, por ello, se cumplen las normas APA séptima
edicidn adicional a ello, se precisa también que se respetd los siguientes principios
éticos:

Los datos recopilados en la presente investigacion fueron obtenidos
considerando el respeto por la persona en su integridad y autonomia, ya que, a
participacion de las personas fueron de manera voluntaria sin discriminacién con
respecto a raza, sexo o nivel social, respetando su autonomia y conservando el
anonimato de estos.

Otro punto considerado es la busqueda del bienestar, ya que, con la
investigacion se busco entender las necesidades de los usuarios al hacer uso de
los servicios de los gimnasios ubicados en el distrito de Ate, toda la informacion
obtenida fue basada en el propicio ético de la honestidad por ello se ha respetado
la autoria con un correcto referenciado de todos los autores que nos sirvieron como

base para reforzar la investigacion realizada
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivos

Tabla 4

Tabla cruzada de Modelo Servperf y Satisfaccidon del cliente

Satisfaccion del cliente Total
Del todo
Del todo en En Indifere De de

desacuerdo desacuerdo nte acuerdo  acuerdo
Modelo Deltodoen Recuento 1 0 0 0 0 1
Servperf desacuerdo % del total 2,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,2%
En Recuento 0 2 0 0 0 2
desacuerdo % del total 0,0% 4,4%  0,0% 0,0% 0,0% 4,4%
Indiferente Recuento 0 0 7 0 0 7
% del total 0,0% 0,0% 15,6% 0,0% 0,0% 15,6%
De acuerdo  Recuento 0 0 3 29 2 34
% del total 0,0% 0,0% 6,7% 64,4% 4,4%  75,6%
Del todo de  Recuento 0 0 0 1 0 1
acuerdo % del total 0,0% 0,0%  0,0% 2,2% 0,0% 2,2%
Total Recuento 1 2 10 30 2 45
% del total 2,2% 4,4% 22,2% 66,7% 4,4% 100,0%

Fuente: IBM SPSS statistics 25

Figura 2

Grafico de barras del modelo Servperf y Satisfaccion del cliente
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Interpretacion: En la tabla 4, segun los datos expuestos en las tablas y figuras

mostradas, el 2,2% de los encuestados han manifestado que estan del todo en

desacuerdo con la relacién del modelo Servperfy la satisfaccion del cliente; el 4,4%

estan en desacuerdo; el 15,6% estan en posicion indiferente, finalmente el 64,4%

han manifestado que estan del todo de acuerdo.

Dimension 1y Variable 2: Elementos tangibles y satisfaccién del cliente

Tabla b

Tabla cruzada de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente Total
Del todo
Del todo en En Indifer De de

desacuerdo desacuerdo ente  acuerdo  acuerdo
Elementos Deltodo en Recuento 1 0 0 0 0 1
tangibles desacuerdo % del total 2,2% 0,0 0,0% 0,0% 0,0% 2,2%
En Recuento 0 2 0 0 0 2
desacuerdo % del total 0,0% 4,4% 0,0% 0,0% 0,0% 4,4%
Indiferente  Recuento 0 0 2 0 0 2
% del total 0,0% 0,0 4,4% 0,0% 0,0% 4,4%
De acuerdo Recuento 0 0 7 21 0 28
% del total 0,0% 0,0% 15,6%  46,7% 0,0%  62,2%
Del todo de Recuento 0 0 1 9 2 12
acuerdo % del total 0,0% 0,0% 2,2% 20,0% 4,4% 26,7%
Total Recuento 1 2 10 30 2 45
% del total 2,2% 4,4% 22,2% 66,7% 4,4% 100,0%

Fuente: IBM SPSS statistics 25

Figura 3
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Grafico de barras de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

Grafico de barras
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Interpretacion: Interpretaciéon: En la tabla 5, segun los datos expuestos en las
tablas y figuras mostradas, el 2,2% de los encuestados han manifestado que estan
del todo en desacuerdo con la relacion de los elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente; el 4,4% estan en desacuerdo; el 4,4% estan en posicion indiferente; el
46,7% estan de acuerdo y, finalmente el 4,4% han manifestado que estan del todo

de acuerdo.

Dimensién 2y Variable 2: Fiabilidad y satisfaccion del cliente

Tabla 6

Tabla cruzada de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente Total

Del todo en En Indifer De Del todo de

desacuerdo desacuerdo ente acuerdo acuerdo

Fiabilidad En Recuento 1 1 0 0 0 2
desacuerdo % del total 2,2% 2,2% 0,0% 0,0% 0,0% 4,4%

Indiferente  Recuento 0 1 7 2 0 10

% del total 0,0% 2,2% 15,6% 4,4% 0,0% 22,2%

De acuerdo Recuento 0 0 3 25 2 30

% del total 0,0% 0,0% 6,7% 55,6% 4,4% 66,7%

Del todo de Recuento 0 0 0 3 0 3

acuerdo % del total 0,0% 0,0% 0,0% 6,7% 0,0% 6,7%

Total Recuento 1 2 10 30 2 45
% del total 2,2% 4,4% 22,2% 66,7% 4,4% 100,0%
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Fuente: IBM SPSS statistics 25

Figura 4

Gréfico de barras de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente
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Interpretacion: En la tabla 6, segun los datos expuestos en las tablas y figuras
mostradas, el 2,2% estan en desacuerdo con la relacién de la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente; el 15,6% estan en posicion indiferente; finalmente el 55,6%

estan de acuerdo.

Dimension 3y Variable 2: Capacidad de respuestay satisfaccion del cliente
Tabla 7

Tabla cruzada de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente Total

Del todo en En Indifer De Del todo de

desacuerdo desacuerdo ente acuerdo acuerdo

Capacidad Deltodo en Recuento 1 0 0 0 0 1
de desacuerdo % del total 2,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,2%
respuesta En Recuento 0 2 0 0 0 2
desacuerdo % del total 0,0% 4,4%  0,0% 0,0% 0,0% 4,4%

Indiferente  Recuento 0 0 5 4 0 9

% del total 0,0% 0,0% 11,1% 8,9% 0,0% 20,0%

De acuerdo Recuento 0 0 5 25 2 32

% del total 0,0% 0,0% 11,1% 55,6% 44% 71,1%

Del todo de Recuento 0 0 0 1 0 1

acuerdo % del total 0,0% 0,0% 0,0% 2,2% 0,0% 2,2%
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Total Recuento 1 2 10 30 2 45
% del total 2,2% 4.4% 22,2% 66,7% 4,4% 100,0
%

Fuente: IBM SPSS statistics 25

Figura 5

Gréfico de barras de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
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Interpretacion: En la tabla 7, segun los datos expuestos en las tablas y figuras
mostradas, el 2,2% de los encuestados han manifestado que estan del todo en
desacuerdo con la relacién de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente; el 4,4% estan en desacuerdo; el 11,1% estan en posicion indiferente,

finalmente el 55,6% han manifestado que estan de acuerdo.

Dimensién 4y Variable 2: Seguridad y satisfaccion del cliente

Tabla 8

Tabla cruzada de la seguridad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente Total
Del todo en En Indifer De Del todo de
desacuerdo desacuerdo  ente acuerdo acuerdo
Seguridad En Recuento 1 0 0 0 0 1
desacuerdo % del total 2,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,2%
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Indiferente Recuento 0 2 3 1 0 6

% del total 0,0% 44% 6,7% 2,2% 0,0 13,3

%

De acuerdo Recuento 0 0 6 23 0 29

% del total 0,0% 0,0% 13,3% 51,1% 0,0% 64,4

%

Del todo de Recuento 0 0 1 6 2 9

acuerdo % del total 0,0% 0,0% 2,2% 13,3% 4,4% 20,0

%

Total Recuento 1 2 10 30 2 45
% del total 2,2% 4,4% 22,2% 66,7% 4,4% 100,

0%

Fuente: IBM SPSS statistics 25

Figura 6

Gréfico de barras de la seguridad y la satisfaccion del cliente
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desacuerdo acuerdo

Seguridad
Interpretacion: En la tabla 8, segun los datos expuestos en las tablas y figuras
mostradas, el 6,7% estan en posicion indiferente con la relacion de la seguridad y
la satisfaccion del cliente; el 51,1% estan de acuerdo, finalmente el 4,4% han
manifestado que estan del todo de acuerdo.

Dimension 5y Variable 2: Empatia y satisfaccion del cliente
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Tabla 9

Tabla cruzada de la empatia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente Total

Del todo en En Indifer De Del todo de

desacuerdo desacuerdo ente acuerdo acuerdo

Empatia En Recuento 1 1 0 0 0 2
desacuerdo % del total 2,2% 22% 0,0% 0,0% 0,0% 4,4%
Indiferente  Recuento 0 1 7 0 0 8

% del total 0,0% 2,2% 15,6% 0,0% 0,0% 17,8%

De acuerdo Recuento 0 0 3 27 1 31

% del total 0,0% 0,0% 6,7% 60,0% 2,2% 68,9%

Del todo de Recuento 0 0 0 3 1 4

acuerdo % del total 0,0% 0,0% 0,0% 6,7% 2.2% 8,9%

Total Recuento 1 2 10 30 2 45
% del total 2,2% 4,4% 22,2% 66,7% 4,4% 100,0

%

Fuente: IBM SPSS statistics 25

Figura 7
Grafico de barras de la empatia y la satisfaccion del cliente
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Satisfaccion del
cliente

[ Del todo en desacuerdo
B En desacuerdo

M Indiferente

[H De acuerdo

[ Del todo de acuerdo

A
30§

20 |

Recuento

1
0 2,22%

n
desacuerdo acuerdo

Empatia
Interpretacion: En la tabla 9, segun los datos expuestos en las tablas y figuras
mostradas, el 2,2% de los encuestados han manifestado que estan en desacuerdo
con larelacion de la empatia y la satisfaccion del cliente; el 15,6% estan en posicion
indiferente; el 60% estan de acuerdo, y finalmente el 2,2% han manifestado que

estan del todo de acuerdo.
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4.2. Andlisis inferencial

Tabla 10

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Modelo Servperf ,439 45 ,000 ,610 45 ,000
Satisfaccion del ,385 45 ,000 , 723 45 ,000

cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Segun los datos expuestas en la tabla 10, la variable modelo
Servperf tiene 0.610 y satisfaccion del cliente tiene 0.723. En el grado de libertad
figura 45, por lo tanto, se procedié a considerar a Shapiro-Wilk, y se procede a
emplear el estadistico de correlacion de Spearman, debido a que el nivel de sig. es

de 0.000, entonces se asume que la distribucion no es normal.

Tabla 11
Cuadro de coeficientes de correlacion de Spearman
Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman ver en anexo respectivo.
Condicién
Sig. T =5%
Nivel de aceptacion: 95%

Ho: Hipotesis nula

H1: Hipotesis alterna

Regla de decision:
a) Sivalor p> 0.05, se acepta la Ho y se rechaza la H1

b) Sivalor p< 0.05, se rechaza la Ho y se rechaza la H1

4.2.1. Prueba de hipoétesis general

Ho: No existe relacion entre el modelo Servperf y la satisfaccion de los
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clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022.
H1: Existe relacion entre el modelo Servperf y la satisfaccion de los

clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

Tabla 12

Correlacion entre el modelo Servperfy la satisfaccion del cliente

Modelo Satisfaccion
Servperf del cliente

Rho de Modelo Servperf Coeficiente de 1,000 797"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 45 45

Satisfaccion del  Coeficiente de 797" 1,000
cliente correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 45 45

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Segun lo obtenido de la Tabla 12, expone que el coeficiente de correlacion entre la
V1y V2 nos da un valor de 0,797 en donde se puede enunciar que se tiene una
correlacién positiva muy fuerte segun la tabla 11. Ademas, la Sig. (bilateral) es de
0.000, teniendo en consideracion la regla de decisién, se niega la Ho y se asume
la H1. Por lo tanto, existe una relacion entre el modelo Servperf y satisfaccion del

cliente en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

4.2.2. Prueba de hipoétesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccién de
los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022.
H1: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

Tabla 13

Correlacién entre los elementos tangibles y la satisfaccién del cliente

25



Elementos Satisfaccion
tangibles del cliente

Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 ,570"
Spearman tangibles correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 45 45

Satisfaccion del Coeficiente de ,570™ 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 45 45

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Segun lo obtenido de la Tabla 13, expone que el coeficiente de correlacion entre la

D1 y V2 nos da un valor de 0,570 en donde se puede enunciar que se tiene una

correlaciéon positiva considerable segun la tabla 11. Ademas, la Sig. (bilateral) es

de 0.000, teniendo en consideracion la regla de decision, se niega la Ho y se asume

la H1. Por lo tanto, existe una relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion

del cliente en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

4.2.3. Prueba de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacidon entre la fiabilidad y la satisfaccién de los clientes

en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

H1: Existe relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes en

gimnasios, Ate-Lima, 2022.

Tabla 14

Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Fiabilidad del cliente
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,684™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 45 45
Satisfaccion del Coeficiente de ,684™ 1,000
cliente correlacion
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Sig. (bilateral) ,000
N 45

45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Segun lo obtenido de la Tabla 14, expone que el coeficiente de correlacion entre la

D2 y V2 nos da un valor de 0,684 en donde se puede enunciar que se tiene una

correlacion positiva considerable segun la tabla 11. Ademas, la Sig. (bilateral) es

de 0.000, teniendo en consideracion la regla de decision, se niega la Ho y se asume

la H1. Por lo tanto, existe una relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente

en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

4.2.4. Prueba de hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacidén entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

H1: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de

los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

Tabla 15

Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Capacidad
de Satisfaccion
respuesta  del cliente
Rho de Capacidad de  Coeficiente de 1,000 557"
Spearman respuesta correlaciéon
Sig. (bilateral) : ,000
N 45 45
Satisfaccion del Coeficiente de ,557" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 45 45

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Segun lo obtenido de la Tabla 15, expone que el coeficiente de correlacion entre la

D3 y V2 nos da un valor de 0,557 en donde se puede enunciar que se tiene una
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correlacion positiva considerable segun la tabla 11. Ademas, la Sig. (bilateral) es

de 0.000, teniendo en consideracion la regla de decision, se niega la Ho y se asume

la H1. Por lo tanto, existe una relacion entre la capacidad de respuesta y

satisfaccion del cliente en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

4.2.5. Prueba de hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes

en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

H1: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes en

gimnasios, Ate-Lima, 2022.

Tabla 16

Correlacién entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Seguridad  del cliente

Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 561"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 45 45

Satisfaccion del  Coeficiente de ,561" 1,000
cliente correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 45 45

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Segun lo obtenido de la Tabla 16, expone que el coeficiente de correlacion entre la

D4 y V2 nos da un valor de 0,561 en donde se puede enunciar que se tiene una

correlacion positiva considerable segun la tabla 11. Ademas, la Sig. (bilateral) es

de 0.000, teniendo en consideracioén la regla de decision, se niega la Ho y se asume

la H1. Por lo tanto, existe una relacion entre la seguridad y satisfaccion del cliente

en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

4.2.6. Prueba de hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes

en gimnasios, Ate-Lima, 2022.
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H1: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes en

gimnasios, Ate-Lima, 2022.

Tabla 17

Correlacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion
Empatia del cliente

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 792"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 45 45

Satisfaccion del Coeficiente de , 792" 1,000
cliente correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 45 45

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Segun lo obtenido de la Tabla 17, expone que el coeficiente de correlacion entre la

D5 y V2 nos da un valor de 0,792 en donde se puede enunciar que se tiene una

correlacién positiva muy fuerte segun la tabla 11. Ademas, la Sig. (bilateral) es de

0.000, teniendo en consideracion la regla de decisién, se niega la Ho y se asume

la H1. Por lo tanto, existe una relacion entre la empatia y satisfaccion del cliente en

gimnasios, Ate-Lima, 2022.
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V. DISCUSION

El objetivo general ha sido determinar la relacion del modelo Servperfy la
satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate — Lima, 2022; se considerd Shapiro-
wilk para una muestra de 45 clientes tal como se muestra en la tabla 12, se acepta
la hipotesis alterna (H1) la cual establece que si existe una relacion entre el modelo
Servperf y la satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima — 2022.

Estos resultados estan en linea con la investigacion realizada por Luna y Torres,
(2021) en su estudio analisis de la calidad de servicios publicos de salud con el
modelo SERVPERF: un caso en el Istmo de Tehuantepec, donde concluyen que
usando el modelo SERVPERF, la calidad de los servicios publicos en la ciudad
Ixtepec se basa en las estimaciones de los clientes sobre su desempefio. Esto, a
su vez, tiene un significado practico y teérico. Desde un panorama practico, ademas
de reconocer la importancia de realizar investigaciones aplicadas en areas
especificas de la administracion publica, la relevancia de los temas de calidad para
este fin y el uso de herramientas como el SERVPERF donde sea pertinentes a las

realidades locales.

Como objetivo especifico 01 es determinar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente en gimnasios Ate — Lima 2022, segun la tabla
N° 13 mostrando una correlacion positiva con un nivel de significancia menor a 0.05,
por lo que se acepta hipoétesis alternativa. Hipoétesis (H1) a saber, que existe una
relacion entre los tangibles y la satisfaccion con los gimnasio, lo cual es consistente
con el estudio realizado por Luna (2016) en su investigacion del modelo
SERVPERF para la medicion de la percepcion sobre la calidad de servicio de la
educaciéon superior, referente a opiniones en funcién del programa académico
(Chisg = 17,69, p.valos = 0.02368). Los tres programas académicos que se sabe
gue enfatizan los cursos propiedad de los estudiantes son aquellos en los que los
estudiantes son propietarios y el programa de contaduria publica mas cuestionado

por su tangibilidad.

Como obijetivo especifico 02, es determinar la relacion de la fiabilidad y la
satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022.segun la tabla 14, la
correlacion entre las variables es de 0.684 por lo que se acepta la hipétesis alterna
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(Hi) de que existe una relacion entre la fiabilidad del gimnasio y la satisfaccion de
los. Esto es consistente con lo observado por Rojas, (2021) en su estudio nivel de
calidad de servicio segun SERVPERF en la Agencia Principal del Banco de nacion
en la ciudad de Abancay, 2019. De acuerdo con la tabla 14 se puede observar que
de 380 encuestados 8 creen el nivel de calidad del servicio en la dimension
fiabilidad es muy alto, 30 son muy bajos, 84 son bajos, 110 son altos y 148
encuestados creen que la calidad del servicio es muy alta la calidad es moderada
en términos de confiabilidad horizontal es media, ya que el cliente juegan si estan
de acuerdo cuando el banco promete hacer algo en un tiempo determinado y si el
banco muestra un interés genuino en resolver el problema; segun desempefio de
servicio e informacién del banco de Abancay proporcionada por empleados de las
principales sucursales.

Como obijetivo especifico 03, es identificar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente en gimnasios, Ate-Lima, 2022. Como
se puede observar en la tabla 15, la correlacion es 0.557 y el nivel de significacion
es 0.000 cuya hipotesis (H1) se acepta como cierto, si existe una relacion entre la
respuesta y la satisfaccion del cliente, lo cual es lo mismo que mencionan lbarra &
Casas (2014) En cuanto al contenido, concluyen recomendando la implementacion
de una cultura de servicio entre los empleados. Para ello, es necesario crear un
programa de formacién intensivo y permanente para los empleados, adaptado a los
objetivos de la empresa e introducirlos en todos los elementos basicos y técnicos
de la empresa, segun las marcas son relevantes para las nuevas tendencias del
sector, lo que sugiere una correlacién entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente.

Como objetivo especifico 04, determinar la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del cliente en los gimnasios, Ate-Lima, 2022, como se muestra en
la tabla 16, la correlacion entre la seguridad y la satisfaccién del cliente, el nivel de
correlacion obtenido entre ambos valores fue 0.561 , lo que puede demostrar que
tiene una correlacion positiva, por o quese aceptdé como ciertala
hipétesis alternativa (H1) de que existe una relacidén entre la seguridad fisicay la
satisfaccion del cliente, Ate Lima 2022, dijo que los resultados

son consistentes con el estudio de Casto ,Olivares y Mejia (2021) Encuesta de
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satisfaccion de  usuarios SERVPERF realizada porel CDO/CDA de
la Universidad de Vifia del Mar, Region de Valparaiso, Chile, trabajo para
determinar la calidad de atencidon, mostré que con las respuestas mas
frecuentes recibidas en cada pregunta, La pregunta 14, 15y 16 en su mayoria fue
evaluada con 7, mientras que la pregunta 17 fue evaluada en su mayoria con 6, lo
gue determina la satisfaccion general con la dimension
seguridad, la mediana es 6.5 Yy el porcentaje es 87.8%, por lo que, el grupo
de estudio confia en que la universidad satisface su seguridad.

Como objetivo especifico 05, explicar la relacion entre la empatia y
la satisfaccion del cliente en el gimnasio, se present6é en Ate-Lima, 2022, como se
muestra, de acuerdo con la tabla 17, las variables tienen una fuerte correlacion
positiva, por lo que se acepta la hipotesis. H1 es cierto si existe una relacion entre
la empatia yla satisfaccion del cliente en gimnasios, Ate-Lima, 2022. Se
relaciona con un estudio realizado por Huerta, E (2015) y encontré que el 89,6%
de la dimensién empatia son usuarios satisfechos (satisfechos, muy satisfechos
y muy Satisfecho). De las caracteristicas evaluadas en esta dimensién, la
comprension  delas  explicaciones dadas por los médicos sobre
el trato recibido tuvo el mayor porcentaje de satisfaccion (94,8%), mientras que los
socorristas  que manejaron la  situacion con amabilidad, respeto 'y
paciencia provocaron el mayor porcentaje de insatisfaccion al sumar Muy y muy

insatisfecho dieron 18,2%
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VI. CONCLUSIONES

Primera, Se ha determinado que existe relacion entre el modelo Servperf y la
satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022, por lo cual concluimos
que los resultados logrados de correlacion son (0,797) y un p valor de (0,000), se

ha definido que existe una correlacion positiva muy fuerte.

Segunda, Se ha determinado que existe relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022, por lo cual concluimos
que los resultados logrados de correlacion son (0,570) y un p valor de (0,000), se

ha definido que existe una correlacion positiva considerable.

Tercera, Se ha determinado que existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion
de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022, por lo cual concluimos que los
resultados logrados de correlacién son (0,684) y un p valor de (0,000), se ha

definido que existe una correlacion positiva considerable.

Cuarta, Se ha determinado que existe relacion entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022, por lo cual concluimos
gue los resultados logrados de correlacion son (0,557) y un p valor de (0,000), se

ha definido que existe una correlacion positiva considerable.

Quinta, Se ha determinado que existe relacion entre la seguridad de respuestay la
satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022, por lo cual concluimos
que los resultados logrados de correlacion son (0,561) y un p valor de (0,000), se

ha definido que existe una correlacion positiva considerable.

Sexta, Se ha determinado que existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de
los clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022, por lo cual concluimos que los resultados
logrados de correlacion son (0,792) y un p valor de (0,000), se ha definido que

existe una correlacion positiva muy fuerte.
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VIl.  RECOMENDACIONES

En relacion con el objetivo general y debido a la existencia de una correlacion
positiva muy fuerte entre las variables modelo Servperfy satisfaccion del cliente, se
recomienda mejorar la atencion de los entrenadores, debido a los resultados
obtenidos se muestra que las dimensiones de seguridad y empatia tienen
puntuaciones poco bajas, lo cual conlleva, tomar medidas de inmediato para
mejorar en dicho aspecto y satisfacer a los clientes, y por ende un incremento en

las ventas.

Se recomienda que los elementos tangibles, son un factor muy importante
para la mantener o incrementar los niveles de satisfaccion, esto incluye la
infraestructura y equipamiento dentro del gimnasio, mantenerlo muy limpio y
ordenado constantemente para no interferir con las rutinas de entrenamiento de los

clientes y de este modo, tengan una excelente experiencia dentro del local.

Adicionalmente, se recomienda al duefio del gimnasio en cuanto a la
fiabilidad, si se realiza alguna promesa en cuanto a mejoras del gimnasio, se tiene
gue efectuar en el tiempo acordado con el cliente, de este se incrementa el nivel de

fiabilidad con el cliente, y genera mayor confianza y compromiso de si mimo.

Ademas, se recomienda al duefio del gimnasio en cuanto a la capacidad de
respuesta, mantener en constante capacitacion a los entrenadores para que ellos
puedan ofrecer una excelente atencidn, respecto a sesiones entrenamiento,
alimentacion, primeros auxilios, para que cuando ocurra cualquier circunstancia, el

personal del gimnasio pueda responder a tiempo y con conocimiento.

También, se recomienda al duefio del gimnasio en cuanto a la seguridad,
contratar a entrenadores certificados por un centro de estudios especializado de
entrenamientos, porque de este modo brindara seguridad a los clientes de que son
atendidos por un entrenador que tiene buenos conocimientos y no corra el riesgo

de cualquier lesion o accidente.

Y, por ultimo, se recomienda al duefio del gimnasio en cuanto a la empatia,

considerar siempre los intereses de los clientes, preocuparse por ellos, es sefal de
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gue son parte importante para el gimnasio, dado que esto hara que se fortalezca el

vinculo entre ambos y ademas llegar a mas clientes.
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ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de las variables.

Operacionalizaciéon de la variable: modelo SERVPERF.

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ftems Escala
conceptual operacional de
medicién
Elementos Infraestructura 1
tangibles
Equipamiento 2
Fiabilidad Asertividad 3
El modelo de
evaluauon SERVPERF Para _ o la Cumplimiento de 4
(Service Performance), operacionalizacion de la
: "~ i promesa
se refiere a la atencion variable modelo _ A 5 Escala
Modelo  que presta una empresa SERVPERF se utilizarael ~Capacidad Servicio rapido de
SERVPERF evaluando su cuestionario  distribuido de _ o 6 Likert
desempefio al mome nto de dos indicadores por fespuesta Disposicion y
gue brinda un servicio. cada dimension mediante voluntad 7
(Ramos, la aplicaciéon de la escala dad Credibilidad
Mogollén, Santur & de Likert. Segurida 8
Cherre, 2020) Confianza
9
Empatia Atencion 10
personalizada 11

Interés por el cliente

Fuente: Las dimensiones e indicadores de Modelo SERVPERF han sido tomadas de Ramos, Mogollon, Santur & Cherre (2020).



Operacionalizacion de la variable: Satisfaccion del cliente

Variables Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores items Escala
operacional de
medicion
Conocer sus Motivaciones Para la Necesidades Atencion de 12
y necesidades y tener en operacionalizacion necesidades
cuenta sus motivacionesy de la variable 13
necesidades constituyen satisfaccion  del
un punto de partida muy cliente se aplicara Rendimiento de Servicio esperado 14
importante para conocer el cuestionario Servicio
Satisfaccion qué tipo de servicio espera distribuido de dos Calidad de Escala
de Clientey como debe ser indicadores por servicio 15 de
presentado, es un cada dimension Cumplimiento Likert
requisito indispensable mediante la de _ 16
para ganarse un lugar en aplicacion de la Expectativas Nivel o!e
la mente de este y del escalade Likert. expectativas 17

mercado meta, es por ello,
el objetivo de la empresa Satisfaccion 18
es mantener satisfecho a
cada cliente, no solamente

del area de mercadotecnia _ Insatisfaccion 19
sino de la organizacion en Niveles de
su conjunto. (Santa Cruz y Satisfaccion 20

Complacencia
Collantes, 2019)

Fuente: Las dimensiones e indicadores de Satisfaccion del cliente han sido tomadas de Santa Cruz y Collantes (2019).



ANEXO 2: Instrumento de recoleccion de datos

A. INSTRUMENTO

“Modelo SERVPERF y satisfaccion de los clientes en gimnasios, Ate -

Lima, 2022”

OBJETIVO: Determinar la relacion entre el modelo Servperfy la satisfaccion de los

clientes en gimnasios, Ate-Lima, 2022.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo con el item en los casilleros siguientes:

DEL TODO EN EN INDIFERENTE| DE ACUERDO| DEL TODO DE
DESACUERDO | DESACUERDO ACUERDO
1 2 3 4 5
ITEM PREGUNTA VALORACION

11 2| 3] 4

La infraestructura se presenta ordenado y limpio

1

5 Las méquinas y equipos del gimnasio son modernas y cumplen bien con su funcién
Los instructores del gimnasio cubren las expectativas de sus clientes

3
Se cumplen las promesas que realiza el gimnasio segun el contrato realizado

4

5 Cuando tiene un problema en las rutinas de entrenamiento, muestran un interés inmediato en
solucionarlo.

6 Mantiene un control de las actividades que realiza en el gimnasio

7 El instructor colabora activamente con la rutina de ejercicios

8 Los instructores cuentan con la experiencia necesaria al demostrar su trabajo

9 Los instructores le transmiten confianza

10 Los instructores del gimnasio le brindan una atencién personalizada

11 |[En el gimnasio se preocupan por usted y sus intereses

12 Considera que el gimnasio atiende sus necesidades de manera efectiva

13 Ha logrado alcanzar los resultados esperados al realizar sus ejercicios en el gimnasio

14  |Considera que el gimnasio cumple con el servicio tal y como se le habia vendido

15 Considera que el gimnasio brinda un servicio de calidad a los clientes

16 Considera que en la atencion brindada es equitativa para todos sus clientes

17 Se respetan los horarios de atencidn en oficinas y los otros ambientes

18 Considera que el gimnasio brinda lo necesario para que usted logre resultados

19 Se siente insatisfecho con la reaccién de los trabajadores para brindarle solucién a sus

problemas

20

Se siente contento por la atencion que percibe




ANEXO 3: Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
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ANEXO 4: Matriz de datos
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ANEXO 5 : Captura de la pantalla del turnitin
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Tabla 1: Validez a través de juicio de expertos

VALIDADOR GRADO RESULTADO
ACADEMICO

Dr. Anderson Puyén, Carlos Enrique Doctor Si cumple

Dr. Bardales Céardenas, Miguel Doctor Si cumple

Dr. Candia Menor, Marco Antonio Doctor Si cumple

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2: Baremos de confiabilidad

VALOR NIVEL
0.53 a menos Nula confiabilidad
0.54 a 0.59 Baja confiabilidad
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Fuente: Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014)
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