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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
transformacion digital y la satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM,
distrito de Santa, 2023. El estudio fue desarrollado con un disefio no
experimental, transversal y descriptivo correlacional, se consideré como
poblacion a los 80 clientes del gimnasio. El método de recoleccion de datos fue
la encuesta y la herramienta empleada fue el cuestionario, La muestra fue
censal. En los resultados se encontr6 una correlacion positiva alta (0.741) y
altamente significativa (p<0.01). Esto respalda la hipotesis general, indicando
gue existe una relacion positiva entre la influencia de la transformacién digital y
la satisfaccion del cliente en el gimnasio. Finalmente se concluyo, para el
gimnasio CESAR’S GYM, se presenta una oportunidad para mejorar aun mas la
satisfaccion de los clientes al fortalecer su presencia digital y brindar servicios
mas personalizados. Estos hallazgos también contribuyen al conocimiento
tedrico sobre la influencia de la transformacion digital en el ambito de la
satisfaccion del cliente en la industria de los gimnasios debido a la relacion
positiva alta entre la transformacion digital y la satisfaccion del cliente en el
gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.

Palabras clave: Satisfaccion, digital, cliente, innovacion, gimnasio.



ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship between digital transformation
and customer satisfaction in the CESAR'S GYM gym, Santa district, 2023. The
study was developed with a non-experimental, transversal and descriptive
correlational design, the population was considered to be those 80 gym clients.
The data collection method was the survey and the tool used was the
guestionnaire. The sample was census. In the results, a high positive correlation
(0.741) and highly significant (p<0.01) was found. This supports the general
hypothesis, indicating that there is a positive relationship between the influence
of digital transformation and customer satisfaction in the gym. Finally, it was
concluded that for the CESAR'S GYM gym, there is an opportunity to further
improve customer satisfaction by strengthening its digital presence and providing
more personalized services. These findings also contribute to the theoretical
knowledge on the influence of digital transformation in the field of customer
satisfaction in the gym industry due to the high positive relationship between
digital transformation and customer satisfaction in CESAR'S GYM, district of
Santa, 2023.

Keywords: Satisfaction, digital, customer, innovation, gym.



l. INTRODUCCION

Actualmente una de las etapas en el cual las empresas estan empezando a
obtener prioridad en cuanto a vision de crecimiento, es la innovacion. El sector
fitness viene sufriendo grandes cambios, nuevos productos y nuevas formas de
entrenamiento, es aqui donde la clasica frase “renovarse o morir” empieza a
tomar sentido, ya que, para continuar gustando a los clientes, es importante
conocer cOmo reaccionaria respecto a estos grandes cambios.

En realidad, uno de los puntos importantes que ayuda a diferenciar la importancia
de un gimnasio hacia otro es el mejoramiento del servicio por medio de la
innovacion empresarial, asi como también, la fidelizacién de los clientes para con
el servicio, de esta manera empezar a medirlo conociendo qué tan satisfechos
se encuentran con las nuevas estrategias que emplea la empresa. Es por ello
gue, la investigacion se dedica en conocer estos dos puntos importantes, con el
objetivo de presenciar si existe una relacion entre las partes a investigar.

Por otra parte, se diria que el rubro de los gimnasios viene a ser un negocio muy
productivo y ventajoso, es por ello que existe mucha competencia y cada vez los
clientes son mas exigentes, a veces la informacion presencial que se les brinda
no es suficiente y buscan enterarse por su cuenta mediante videos o guias
personalizados, buscando distintos métodos de trabajo o soluciones.

A lo largo de la historia de la humanidad, la innovacion ha desempefiado un papel
fundamental en el surgimiento de la industrializacion moderna y el desarrollo de
sociedades mas complejas. Ademas, es importante destacar que, al mencionar
la innovacion, estamos haciendo referencia en gran medida a la tecnologia, la
cual desempefia un papel crucial en la implementacién de transformaciones en
las empresas contemporaneas.

Las innovaciones tecnolbgicas, ya sean cambios pequefios o grandes,
determinan la acumulacién de ventajas, ganancias y riqueza a través de este
elemento favorable en la economia corporativa. La introduccion de estas
herramientas determinara el uso de estas tecnologias y creara una economia en
crecimiento. Segun las investigaciones sobre el comportamiento del consumidor,
esta claro que la innovacion tecnoldgica esta estrechamente vinculada al talento,
la experiencia y el aprendizaje y, en general, seguira existiendo mientras la

demanda de productos industriales sea alta. La innovacion empresarial viene a



ser el arte de transformar ideas y conocimientos en servicios, productos,
procesos o diferenciadores de servicios nuevos 0 mejorados que sean
reconocidos y apreciados por el mercado (Vasquez, Escudero, & De la
Encarnacion, 2010). El emprendedor innovador tiene caracteristicas definidas en
su perfil. Se caracterizan por ofrecer diferentes servicios en el mercado local,
entendiendo que una empresa innovadora, una empresa con diferentes
procesos para satisfacer a los clientes y recursos (maquinas y equipos) debe
seguir las nuevas tendencias del mercado global. Por supuesto, una de las cosas
mas importantes que distingue a un gimnasio es mejorar el servicio a través de
la innovacién empresarial. La innovacion tiende a ser protagonista en todos los
aspectos de emprendimientos empresariales y vino para quedarse por muchos
afos mas.

Esta tendencia fitness ha llegado a nuestro pais y los gimnasios estan viendo
cada dia como las personas integran la actividad fisica en su espacio con una
mejor calidad de vida, lo que significa que tienen que aportar atencion de calidad
a los deportistas porque si no lo hacen y como cualquier industria optaran por ir
a una institucidon que cumpla con sus requisitos. Esta circunstancia implica que
los gimnasios necesitan disponer de personal altamente capacitado en todas las
facetas en las que ofrecen sus servicios. Dado que se trata de entidades de
caracter privado, los clientes abonan por la formacion que reciben, y es
fundamental que la excelencia en la prestacion de servicios satisfaga las
expectativas de los clientes en funcién de lo que han adquirido. Por lo tanto, es
practico para un entrenador conocer tanto las disciplinas que ensefia como las
ciencias relacionadas con el entrenamiento (pedagogia, medicina deportiva,
estadistica). Por otro lado, si el responsable de entrenamiento es un puente entre
la calidad y la competencia, tiene muchas ganas de encontrar tanto los servicios
de los atletas como los servicios que ofrece el gimnasio; esto significa que puede
haber elementos, buenas instalaciones, equipos de gimnasia, etc., pero si el
entrenador brinda un trato profesional no es el esperado y los atletas pueden
sentir que no estan recibiendo un servicio de calidad. Por tanto, la calidad debe
entenderse como la suma de elementos que permiten al deportista alcanzar la
maxima satisfaccion, es decir, que se cumplan sus expectativas por los servicios

gue recibe en el gimnasio. Se formuld el siguiente problema de investigacion:



¢,Cual es la relacion entre la transformacion digital y la satisfaccion del cliente en
el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 20237

La presente investigacion presenta las siguientes justificaciones: teérica, Porque
avanzara en el conocimiento a través de teorias relacionadas con variables,
dimensiones y tratara de conectarlas; practica: porque estara basado en una
investigacion que analiza los resultados de una encuesta a clientes del gimnasio
CESAR'S GYM, del distrito de Santa.

Para dicha investigacion se plane6 realizar como objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre lainfluencia de la transformacion digital y la satisfaccion
del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023; estableciendo
como objetivo especifico 1. Identificar el nivel de influencia que ocasiona la
transformacion digital en el cliente del gimnasio CESAR’'S GYM, distrito de
Santa, 2023; Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccidon del cliente
en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023; Objetivo especifico 3:
Identificar la relacion entre la transformacion digital y empatia del cliente en el
gimnasio CESAR’'S GYM, distrito de Santa 2023; Objetivo especifico 4:
Identificar la relacién entre la transformacion digital y la calidad de atencion del
cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.

Planteamos como hipotesis general: Hi, Existe una relacién positiva entre la
influencia de la transformacion digital y la satisfaccion del cliente en el gimnasio
CESAR'S GYM, distrito de Santa, 2023. Las hipotesis especificas seran: Existe
relacion positiva entre la influencia de la transformacion digital y empatia del
cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, Distrito de Santa, 2023; Existe relacién
positiva entre la transformacion digital y la calidad de atencién del cliente en el
gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.



En el ambito internacional, el estudio de Joan Cuenca-Fumbon; Mattilla, Cathy
y Compte-Pujol, Marc. (2020) El objeto de este trabajo es identificar la madurez
de la transformacién perteneciente a la Asociacion Espafiola de Directivos de
Comunicacion - Dircom. EI modelo que se presenta a continuacion fue empleado
por el departamento de Relaciones Publicas y Comunicacion de la empresa con
el mayor volumen de ingresos. Adaptado de Westerman, Bonnet y McAfee
(2012, 2014) que se encontraba fundamentado en temas de liderazgos y
capacidades digitales. Es por eso que, se realizdé un formulario al personal de
comunicacion de la empresa. Segun los resultados se concluye que el 73,6% de
los departamentos de comunicacidén se encuentran en una fase avanzada de
esta transformacion, lo que repercute en los cambios culturales en la gestién
empresarial, la necesidad de una nueva imagen, la reestructuracion de los
lugares de trabajo y el foco en areas de aprendizajes que maximicen el regreso
de los recursos invertidos. Existe un 85% en donde ciertos departamentos
desarrollan una vision integral respecto a la digitalizacién de la comunicacion,
aunque admiten que necesitan mecanizar muchos procesos. Romero, M,
Romeu, T, Giterts, M. Baztans, P. (2023), realizan un estudio propio que presenta
un caso de creacion y desarrollo de una universidad integramente en linea. La
experiencia de la universidad sera (til para otras instituciones que tengan que
seguir un camino similar. El estudio presentado se desarrollé en el marco de la
operacion europea.

"Enhancing Onlife Learning Capabilities in HE\" (ECOLHE), que fue desarrollado
por un consorcio de instituciones de diferentes paises europeos. El estudio utilizd
varias herramientas de recopilacibn de datos, como entrevistas. con
representantes de circulos académicos, gobiernos, grupos focales con
investigadores docentes, mentores y administradores docentes, y estudiantes
encuestados en linea. Su principal objetivo es identificar cdmo los retos digitales
relacionados con la promocién del aprendizaje permanente a través de las TIC
en la educacion superior se reflejan en contextos especificos y donde la DT cobra
especial importancia.

Casales Garcia, V., Vazquez Vazquez, T., Lugue Sendra, A. y Gonzalez Abril.
(2019), realizaron un estudio sobre andlisis de satisfaccion del cliente y
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recomendaciones de mejora para lineas de cruceros. El turismo de cruceros es
actualmente una de las formas de viaje de mas rapido crecimiento. Este articulo
realiza una busqueda exhaustiva de encuestas de opinién publica sobre los
principales servicios que prestan los buques de pasaje.

Fernandez, JG, Carrion, J. C., & Ruiz, D.M. (2012), realizaron un estudio sobre
la satisfaccion del cliente y su relacién con la calidad percibida en centros de
fitness: la escala Calidfit. El creciente interés por medir la calidad percibida de
los clientes del centro de fitness personal (PFC) hace que el fin de este estudio
sea desarrollar una medida para determinar la calidad recibida de los clientes de
PFC, segmentarlos nuevamente por nivel de percepcion y confirmar su impacto
en el cliente. satisfaccion. La muestra estuvo conformada por 229 usuarios de
PFC (94 mujeres y 135 hombres), en la cual se prob¢ la validez y confiabilidad
de la escala, la cual fue trasladada en dos fases de acuerdo a las diferencias
encontradas en el analisis de conglomerados realizado en la subseccion ANOVA
y el andlisis de ecuaciones estructurales relacionaron la calidad con la
satisfaccion. Como consecuencia se mostraron una escala aceptable y confiable
con la mas alta calidad para estudiantes varones de 16 a 24 afios y pensionistas
de 55 a 65 afos. Esto confirma la relacion positiva entre la calidad percibida por
el cliente y la satisfaccion del mismo. Por lo tanto, el uso de CALIDFIT (Escala
de Calidad del Servicio de Aptitud Percibida) se convierte en una herramienta (til
para medir la calidad y, por lo tanto, en un buen predictor de la satisfaccion.

En el ambito nacional los autores: Trujillo Valdiviezo G, Mejia D, Rios Yovera V.
(2022) realizaron una investigacion sobre la transformacion digital y procesos de
negocio de las empresas manufactureras. La innovacion es primordial para el
incremento de la economia en las empresas, ya que cuanto mayor sea la
inversion en tecnologia e innovacion, mayor sera la posibilidad de mejorar los
procesos de negocio, lo que redundara en la creacion de nuevos recursos entre
la economia y las personas, garantizando asi su competitividad y resiliencia en
un mercado dificil. Su objetivo principal consiste en determinar las repercusiones
de la digitalizaciéon en el procedimiento de evaluacion del mercado. Esta
investigacién adopta una metodologia transversal y un disefio no experimental,
fundamentado en los datos proporcionados por los directivos de las compaifiias.
El estudio encontré6 que la digitalizacion de procesos a traves de la
transformacion digital ayuda a fortalecer las unidades de negocio.



La teoria de la difusidén de la transformacion digital explica como las personas
adoptan nuevas ideas, productos o servicios. En el contexto de los gimnasios,
estas teorias se pueden utilizar para comprender cdmo los gimnasios
implementan y adoptan nuevas tecnologias, equipos o0 programas de
acondicionamiento fisico. La teoria puede ser de utilidad para la identificacién de
las categorias involucradas en el grado de aplicacion de la innovacion en
instituciones de ensefianza secundaria, asi como para analizar los elementos
que influyen en la efectividad de los proyectos innovadores. De igual forma, la
teoria relacionada con la excelencia en la prestacién de servicios se enfoca en
la conexidn entre la calidad del servicio brindado y la satisfaccion del cliente. En
el ambito de los gimnasios, esta teoria puede ser empleada para comprender los
elementos que influyen en la satisfaccion de los clientes, como la calidad de las
instalaciones de acondicionamiento fisico, la experiencia del personal y la
variedad de programas de acondicionamiento fisico. La teoria también puede
ayudar a identificar factores que ayudan a aumentar la lealtad y retencion de
clientes.

El intercambio social explica cdmo las interacciones sociales entre los individuos
pueden ejercer en el comportamiento y las actitudes. En el contexto de los
gimnasios, la teoria del intercambio social se puede utilizar para comprender
como las interacciones sociales entre los clientes y el personal del gimnasio
pueden influir en la satisfaccién y lealtad del cliente. Esta teoria también puede
ayudar a identificar las causas que priorizan la calidad de las interacciones
sociales en los gimnasios, como la capacitacion y la comunicacion del personal.
“La innovacion en servicios es un punto clave para la satisfaccion del cliente en
los gimnasios de América Latina. Los clientes esperan una oferta de servicios
personalizados, actualizados y con una alta calidad, lo que genera una
diferenciacion importante para el éxito empresarial”" (Bianchi & Freire, 2016).
"La incorporacion de tecnologias innovadoras en los gimnasios, como el uso de
aplicaciones moviles o la gamificacion de los programas de entrenamiento,
puede mejorar significativamente la satisfaccion del cliente y la fidelizacion. Es
fundamental estar actualizados en cuanto a las tendencias del mercado y la
tecnologia para poder brindar una oferta de valor diferencial" (Rodrigues & Silva,
2018).



"La calidad de la relacion entre los clientes y el personal de los gimnasios es un
paso fundamental en la satisfaccion del cliente. La capacitaciéon y motivacion del
personal son elementos clave para el éxito empresarial y la fidelizacion de los
clientes" (Pereira & Carvalho, 2017).

"La innovacion en la oferta de servicios de los gimnasios, como la incorporacién
de nuevos programas de entrenamiento, puede ser una herramienta para
mejorar la satisfaccion del cliente. Ademas, la adaptacion de los servicios a las
necesidades y expectativas del cliente puede ser un factor determinante para el
éxito empresarial” (Silva & Martins, 2019).

"La satisfaccion del cliente en los gimnasios de América Latina puede ser
influenciada por el prestigio de la organizacion. La innovaciéon en la oferta de
servicios y la inversion en la imagen de la marca pueden ser elementos
fundamentales para el éxito empresarial y la fidelizacion de los clientes"
(Valenzuela & Araya, 2016).

De manera general, el contexto teérico que busca comprender la correlacion
entre la digitalizacion y la satisfaccion de los clientes en los centros de
acondicionamiento fisico debe contemplar la incorporacién y propagacion de
nuevas tecnologias y programas de ejercicio, la excelencia de las instalaciones
deportivas, la interaccion con el personal, los elementos que inciden en la
fidelidad y permanencia del cliente, y la calidad de los vinculos sociales entre los
clientes y el personal del gimnasio.

Transformacion digital:

De la Pefia y Cabezas (2015) explican que la transformacién digital es un
proyecto de transformaciones que deben atravesar las organizaciones, con el fin
de ajustarse a la época digital en la que nos encontramos, deben buscar la
manera mas efectiva de fusionar tecnologia, sabiduria y entorno cultural. Como
resultado, las empresas podran diferenciarse y ser mas eficientes, competitivas
y rentables. Segun Rogers (2016), la transformacion digital se trata de mejorar
el pensamiento y las ideas estratégicas, en lugar de simplemente reinventarse
con la tecnologia, aprovechando las nuevas oportunidades y oportunidades de
innovacion en la era digital. Las empresas fisicas de hoy en dia deben utilizar
estas herramientas para mejorar el posicionamiento de la marca y la experiencia

del consumidor.



De acuerdo a Hess, Matt, Benlian y Wiesboeck (2016), la transformacion digital
hace referencia a las modificaciones que las tecnologias traen al modelo de
negocio de una empresa, dando como conclusiones a distintos cambios en los
productos. Estas transformaciones se evidencian en el incremento de la solicitud
de servicios en el entorno de la web, lo que ha resultado en diversas
modificaciones en los enfoques empresariales.

Satisfaccion de los clientes:

Philip Kotler precisa a la satisfaccion del cliente como "el nivel de emocion
personal que resulta de comparar el desempefio percibido de un producto o
servicio con sus expectativas”.

La satisfaccion es la evaluacion que realiza un cliente de diversos productos o
servicios, determinando en qué medida estos satisfacen sus necesidades y
deseos. Dicha variable puede relacionarse con el placer, que es un indicador
dinamico que puede desarrollarse con el tiempo bajo la influencia de varios
factores (Fournier & Mick, 1999, p. 6).

La satisfaccion es la conclusion del consumidor a la satisfaccion, que es un juicio
a corto plazo especifico de un producto o servicio, que brinda una satisfaccion
placentera asociada con el consumo y esta sujeta a cambios (Bolton y Drew,
1991, p. 377).



Il. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacién: La investigacién fue de tipo aplicada, la
presente investigacion se apoya en la definicion de investigacion aplicada
propuesta por Baimyrzaeva (2018), la cual la describe como una
metodologia orientada a la generacion de conocimientos inéditos con el
proposito de abordar probleméticas especificas y, en Ultima instancia,
propiciar mejoras en el ambito de la vida cotidiana. Dicho enfoque se centra
en el progreso cultural y cientifico, valiéndose de la investigacion y el
avance del conocimiento relacionado con un producto o proceso que
presente inconvenientes. No obstante, la planificacion y ejecucion de un
proyecto de investigacion aplicada puede tornarse compleja en ausencia
de una guia estructurada que contemple pasos definidos. Esta carencia
puede generar dificultades y abrumar a aquellos que se encuentran en las
etapas iniciales de su incursién en este campo.
3.1.2. Disefio de investigacion: Para dicha investigacion, se realizé con
un disefio no experimental, ya que no se manipularon las variables, asi
como también se observaron los fenomenos tal como fueron referidos en
su marco natural, para luego ser analizados. También fue transversal ya
que se intentod investigar referente a un tema en un tiempo determinado,
cuyos datos de las unidades de andlisis fueron tomadas solo una vez y ya
no se necesitara recaudar informacion otra vez. (Perez, Perez & Seca,
2020).
En cuanto a su nivel fue un estudio descriptivo porque buscé describir las
variables de estudio, asi mismo fue correlacional, porque tuvo como objeto
analizar si existe cierta relacion entre las variables dichas en la
investigacion.
3.2.Variables y operacionalizacion

V1: Transformacion digital

e Definicion conceptual: Para Juan Bueno y May Ferreira (2017), La

transformacion digital se refiere a cambios fundamentales a lo largo

de la cadena de valor de una empresa en todas las industrias y a



escala global, que afectan a todos: clientes, empleados y partes
interesadas. En definitiva, digitalizar todos los procesos.

e Definicion operacional: Se realizd la operacionalizacion de la
variable utilizando las dimensiones e indicadores de la variable.

e Indicadores: Medio digital, informacion, recomendacion,
percepcion, estado de animo, medios sociales, eficiencia y nuevas
tecnologias

e Escalade medicién: Ordinal

V2: Satisfaccion de los clientes

e Definicion conceptual: Sentimiento placentero o decepcion de la
persona, en la cual se genera, comparando los resultados del
servicio experimentados con sus expectativas. Kotler (2019).

e Definicion operacional: Se desarroll6 la operacionalizacion de la
variable teniendo en cuenta las dimensiones e indicadores de la
variable. (Anexo 2)

e Indicadores: Trato amable, seguridad fisica, cortesia,
profesionalidad, atencion personalizada, comprension del cliente,
solucion de quejas, comunicacion, respeto.

e Escalade medicion: Ordinal

3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1. Poblacion
Se trata del conjunto integral de individuos o elementos que se busca
examinar a través de la encuesta. “Este universo o poblacion puede
comprender personas, animales, registros médicos, datos de
nacimientos, analisis de laboratorio, incidentes de trafico, entre otros.”
(PINAR et al. 1994:108). Para dicha investigacion la poblacion estuvo
conformada por un total de 80 clientes del gimnasio “CESAR'S GYM”,
las cuales fueron identificadas mediante la base de datos que facilitd

el encargado del gimnasio.
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3.3.2. Muestra
La muestra corresponde a una porcion de los componentes de la
poblacion, de la cual se extraeré informacion con el proposito de llevar
a cabo la investigacion. A través de esta muestra, se llevaran a cabo
la medicioGn y observacion de las variables objeto de estudio. (Cruz
& Olivares, 2014).
La muestra para el estudio igualmente estuvo conformada por 80
clientes del gimnasio “CESAR’S GYM”

3.3.3. Muestreo
El muestreo que se empled es de tipo censal, en donde toda la
poblacién viene a ser la muestra, este tipo de método es utilizado
cuando se necesita saber las opiniones de todos los clientes, o
también cuando se obtiene un registro de datos de sencillo acceso,
por lo tanto, el costo del uso de este método puede ser excesivo.
(Hernandez, 2019).

3.3.4. Unidad de analisis
Cada cliente del gimnasio “CESAR’S GYM”. Segun Hernandez
Sampieri, (2003:117), para dicha investigacion, la unidad de analisis,

vienen a ser los sujetos que seran medidos.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica viene a ser un grupo de normas que cumplen todas las etapas,
desde el inicio hacia el final de dicho desarrollo de investigacion (Sanchez,
2022, p. 38).

En este proyecto de investigacion se llevara a cabo el cuestionario con el fin
de evaluar ambas variables.

Los instrumentos en cuestion son recursos conceptuales o materiales que
se utilizan para recolectar informacion o datos mediante preguntas y temas
gque se plantean a los participantes de la encuesta (Hernandez y Duana,
2020, p. 51).

El cuestionario fue la pieza fundamental para poder desarrollar el trabajo de
investigacion. En cuanto a la confiabilidad del instrumento, se realizo la
aplicacion piloto y también se proces6 mediante la aplicacion Excel, para

obtener el alfa del instrumento, transformacion digital, la cual, tuvo un alfa de
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0.900, que se encontraba en el rango de alfa aceptable, y el instrumento de
satisfaccion del cliente contaba con un alfa de 0.935, la cual se ubicaba en

el rango de alfa aceptable para este instrumento. (Anexo 9)

3.5.Procedimientos
Primero se detall6 el problema y se resolvieron los objetivos. Después se
desarrollaron recopilaciones teoéricas para perfeccionar el trabajo, y la
exploracion de herramientas de recoleccion de datos, capaces de sacar
informacion de los patrones creados, las cuales fueron validadas y
totalmente confiables. Luego, la herramienta se aplicé a las muestras y los
datos recopilados, donde se organizaron en Microsoft Excel para su analisis

y comparacion.

3.6.Método de anédlisis de datos
Se llevé a cabo un analisis de tipo descriptivo, el cual involucro la descripcién
de las variables y sus componentes a través de tablas y gréficos, con el
propoésito de proporcionar una comprension del comportamiento de la
muestra. Asimismo, se realiz0 un analisis inferencial en el cual los datos
fueron sometidos a pruebas de normalidad mediante el empleo de la prueba
de Kolmogérov-Smirnov, con el fin de generar estadisticas que sustentaran

la prueba de hipotesis.

3.7.Aspectos éticos
Este estudio logré desarrollarse gracias al asentimiento del representante
legal de la institucion de investigacion, y el autor fue aceptado para realizar
la investigacion en la institucién. Ademas, se sigue el Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad, “Resolucion Consejo Universitario N° 0470-
2021/UCV Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo”,
se ha publicado informacion basica de acuerdo a sus hallazgos, no se han
realizado cambios en la referencia. Asimismo, los autores se citan con
criterios APA. El trabajo de Turnitin se revisa continuamente para demostrar

una calidad de investigacion rigurosa para garantizar el cumplimiento de los
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correctos ejercicios de investigacion. Se rige por los siguientes principios
éticos:

Integridad: Este estudio se llevd a cabo con cuidado y estrictamente de
acuerdo con los métodos cientificos. Honestidad intelectual: Se cumplié con
toda totalidad en nuestro estudio, porque se trabajo con honestidad durante
todo el procedimiento de la investigacion, lo que culmindé en resultados
confiables. Obijetividad: El presente trabajo, se logré a través de vinculos
laborales y profesionales. Veracidad, justicia y responsabilidad: En el trabajo
de investigacion los participantes fueron tratados por igual y sin exclusion
alguna. Transparencia: Se actuo sin conflictos, existio total transparencia en
los resultados. Autonomia: Quienes cooperaron en el trabajo, tuvieron la
decisién de optar por participar o retirarse del estudio si es necesario.
Preservar el entorno natural y la diversidad biolégica: Es esencial reafirmar
el compromiso con la preservacion de la naturaleza y promover el respeto
hacia los seres vivos y los sistemas ecologicos. Respeto a la dignidad
humana: Tratar a todas las personas con consideracion,
independientemente de su origen, estatus social o econémico, raza, género,
perspectiva cultural u otras particularidades, por encima de cualquier interés
cientifico. Equidad: Todas las personas que formaron parte de la
investigacion fueron tratados por igual. Respeto a los derechos de propiedad
intelectual: Los autores tenian que cumplir las normas que se rigen respecto
a la propiedad intelectual de otros autores, incluyendo el evitar plagiar los
informes de otros investigadores. Confidencialidad: La informacién
recolectada en los estudios fue almacenada y mantenida de forma segura
por el investigador principal, quien fue responsable de identificar los datos
personales de los participantes. Independencia: La investigacion cientifica
fue independiente y libre de cualquier afiliacién o conflicto de interés. Ha

logrado crecer independientemente de cualquier tipo de interés.
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Il RESULTADOS

Objetivo especifico 1: ldentificar el nivel de influencia que ocasiona la
transformacion digital en el cliente del gimnasio CESAR'S GYM, distrito de
Santa, 2023.

Tabla 1

Nivel de influencia que ocasiona la transformacion digital en el cliente del

gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.

Nivel Frecuencia %
Alto 41 51.25

Medio 22 27.5

Bajo 17 21.25
Total 80 100%

Nota: Informacion obtenida en el mes de setiembre del 2023 a un total de 80
clientes del gimnasio CESAR’S GYM de Santa.

Figural

Grafico de barras sobre los resultados que ocasiona la influencia de la

transformacion digital.
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Nota: Informacion obtenida en el mes de setiembre del 2023 a un total de 80
clientes del gimnasio CESAR’S GYM de Santa.
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Interpretacién:

Nivel alto

El 51% (41) de los clientes tiene un nivel alto de transformacion digital. Esto
significa que estos clientes tienen un conocimiento y comprension avanzados de
las tecnologias digitales y su aplicacion en el gimnasio. Son capaces de utilizar
las tecnologias digitales para reservar clases, realizar pagos, acceder a
informacion sobre el gimnasio y sus servicios, y mantenerse en contacto con
otros miembros del gimnasio.

Nivel medio

El 28% (22) de los clientes tiene un nivel medio de transformacion digital. Esto
significa que estos clientes tienen un conocimiento y comprension basicos de las
tecnologias digitales y su aplicacion en el gimnasio. Son capaces de utilizar las
tecnologias digitales para realizar tareas basicas, como reservar clases y realizar
pagos.

Nivel bajo

El 21(17) % de los clientes tiene un nivel bajo de transformacion digital. Esto
significa que estos clientes tienen un conocimiento y comprension limitado de las
tecnologias digitales y su aplicacién en el gimnasio. Pueden tener dificultades

para utilizar las tecnologias digitales de manera efectiva.

Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccién del cliente en el
gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.
Tabla 2

Nivel de satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de

Santa, 2023.
Nivel Frecuencia %
Alto 45 56.25
Medio 22 27.5
Bajo 13 16.25
Total 80 100%

Nota: Informacion obtenida en el mes de setiembre del 2023 a un total de 80
clientes del gimnasio CESAR’S GYM de Santa.
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Figura 2
Grafico de barras sobre los resultados que demuestran el nivel de satisfaccién

en los clientes del gimnasio.
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Nota: Informacion obtenida en el mes de setiembre del 2023 a un total de 80
clientes del gimnasio CESAR’S GYM de Santa.

Interpretacion:

Nivel alto

El 56% (45) de los clientes esta satisfecho con el gimnasio CESAR’S GYM. Esto
significa que estos clientes estan generalmente satisfechos con los servicios y
las instalaciones del gimnasio.

Nivel medio

El 28% (22) de los clientes esta moderadamente satisfecho con el gimnasio
CESAR'S GYM. Esto significa que estos clientes tienen algunas quejas o
sugerencias sobre los servicios y las instalaciones del gimnasio.

Nivel bajo

El 16% (13) de los clientes esta insatisfecho con el gimnasio CESAR'S GYM.
Esto significa que estos clientes tienen serias quejas o0 sugerencias sobre los

servicios y las instalaciones del gimnasio.
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Objetivo especifico 3: Identificar la relacién entre la transformacion digital y
empatia del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.
Tabla 3

Relacion entre la transformacion digital y empatia del cliente en el gimnasio

CESAR’S GYM, distrito de Santa 2023.

Transformacién Empatia del

Digital cliente
Coeficiente
de 1.000 ,694**
Transformacion correlacion
Digital Sig.
g (bﬁateral) 0.000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente
de ,694** 1.000
Empatia del correlacion
cliente Sig.
(bilateral) 0000
N 80 80

Nota: Informacion obtenida en el mes de setiembre del 2023 a un total de 80
clientes del gimnasio CESAR’S GYM de Santa.

Interpretacion:

La tabla 3 revela una correlacion significativa y moderadamente positiva entre la
transformacion digital y la empatia del cliente, con un coeficiente de Rho de
Spearman de 0.694. Esta asociacién sugiere una relacion substancial entre
ambas variables, respaldada por un nivel de significancia alto, representado por
un valor de Sig. inferior al 1%. Este hallazgo subraya la importancia de la
transformacion digital en el fortalecimiento de la empatia hacia los clientes,
destacando su potencial para mejorar la experiencia del cliente en un entorno

empresarial cada vez mas digitalizado.
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Objetivo especifico 4: Identificar la relacién entre la transformacion digital y
atencion de personal del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa,
2023.

Tabla 4

Relacion entre la transformacion digital y calidad de atencion del cliente en el

gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.

Correlaciones

. Calidad de
Transformacion .
o atencién al
Digital .
cliente
Coeficiente
de 1.000 ,137%*
Transformacion correlacion
Digital Sig.
° g 0.000
(bilateral)
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente
de 137 1.000
Calidad de »
correlacion
atencion al _
, Sig.
cliente _ 0.000
(bilateral)
N 80 80

Nota Informacién obtenida en el mes de setiembre del 2023 a un total de 80
clientes del gimnasio CESAR’S GYM de Santa.

Interpretacion:

La tabla 4 exhibe una correlacion significativa y positiva entre la transformacion
digital y la calidad de atencién al cliente, con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.737. Esta relacion esta respaldada por un alto nivel de
significancia, evidenciado por un valor de Sig. inferior al 1%. Estos hallazgos
destacan la fuerte conexién entre la transformacion digital y la mejora en la

calidad del servicio al cliente.
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Objetivo general: Determinar la relaciébn que existe entre la influencia de la
transformacion digital y la satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM,
distrito de Santa, 2023.

Tabla 5

Relacion que existe entre la influencia de la transformacion digital y la

satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.

Correlaciones

Transformacién Satisfacciéon

Digital del cliente
Transformacién Coeficiente de 1.000 , (41%*
Digital correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 80 80
Spearman Satisfaccion Coeficiente de , (41%* 1.000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota Informacion obtenida en el mes de setiembre del 2023 a un total de 80
clientes del gimnasio CESAR’S GYM de Santa.

Interpretacién:

Los datos de la quinta tabla revelan una estrecha relacién entre la transformacion
digital y la satisfaccion del cliente. El coeficiente de correlacion de Spearman de
0,741 indica una correlacion positiva robusta, lo que significa que a medida que
las empresas implementan estrategias de transformacion digital mas avanzadas,
experimentan un aumento significativo en la satisfaccion de sus clientes. Este
hallazgo se ve reforzado por la alta significancia estadistica, representada por un
valor de p inferior al 1%. Este resultado contundente permite rechazar la
hipotesis nula, confirmando que existe una conexidon sustancial entre las

variables estudiadas.
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Contrastacién de hipotesis

De acuerdo a nuestra investigacion, planteamos la hipotesis que se muestra a
continuacion: Existe una relacién positiva entre la influencia de la transformacién
digital y la satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR'S GYM, distrito de
Santa, 2023. Por consiguiente, segun los resultados se obtuvo un Rho de
Spearman de 0.741 entre las variables, asi como también, un nivel de
significancia alto debido a que el valor de Sig. es menor a 1%, por lo cual si existe

relacidon entre dichas variables.
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\V2 DISCUSION

Los resultados del estudio se compararon con los descubrimientos de distintas
investigaciones con el objetivo de encontrar similitudes o diferencias entre ellos
o de diferentes autores.

El estudio tiene como finalidad determinar la relacibn que existe entre la
transformacion digital y la satisfaccion del cliente.

Respecto al primer objetivo especifico: Identificar el nivel de influencia que
ocasiona la transformacion digital en el cliente del gimnasio CESAR'S GYM,
distrito de Santa, 2023.

De acuerdo con los resultados, se muestran que los clientes del gimnasio
CESAR’S GYM contienen un nivel alto en cuanto a la transformacion digital, la
cual cuenta con un apruebo de 51%, esto quiere decir que los clientes tienen un
conocimiento y comprension avanzados de las tecnologias digitales, que emplea
dicho gimnasio y su aplicacién en el gimnasio. Dichos resultados concuerdan
con lo investigado por Rodriguez Montez de Oca y Nissida Isabel. (2021), ya que
en su investigacion se termina afirmando que la transformacion digital
proporciona los servicios que proporciona la compafiia, ademas de proporcionar
a cada cliente una mejor experiencia. Ademas, contribuira a la empresa su
constante renovacion, lo que le proporciona una ventaja altamente rivalizaste en
el mercado objetivo y, de esta manera, aumentar sus ingresos, como la
adquisicién de sus clientes. Sobre los hallazgos del estudio y los resultados
obtenidos, se concluye que la transformacion digital es actualmente un
componente crucial para brindar un servicio eficiente y de alta calidad, asi como
para generar resultados positivos para la empresa al potenciar su conocimiento
de nuevas tecnologias que agreguen valor a la forma en que gestiona sus
operaciones y le otorga una ventaja competitiva sobre sus competidores.
Referente al segundo objetivo especifico. Identificar el nivel de satisfaccion del
cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.

De acuerdo con los resultados, se muestran que los clientes del gimnasio
CESAR’S GYM contienen un nivel alto en cuanto a la satisfaccion del cliente, la
cual cuenta con un apruebo de 56%. De esta manera nos muestra que una gran

parte de los clientes estan satisfechos con las experiencias brindadas por Cesar
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GYM; ademds, este resultado demuestra que la organizacion se esmera por
brindar un servicio de alta calidad que cumpla con las expectativas de sus
clientes que el servicio que cumpla con las expectativas de sus clientes. Se
demostré que el 28% de los clientes tenia un nivel moderado de satisfaccién. Un
estudio reciente realizado por un gimnasio encontré que el 84% de sus clientes
estan contentos con el servicio, mientras que el 16% esta insatisfecho. Aunque
este porcentaje es bajo, es fundamental prestar atencion a las opiniones de los
clientes insatisfechos para identificar areas de mejora. Los clientes insatisfechos
pueden tener una variedad de quejas, como la falta de limpieza de las
instalaciones, la falta de variedad en las clases o el trato recibido por el personal.
Al abordar estas quejas, el gimnasio puede mejorar la satisfaccion general de
sus clientes y evitar que los clientes insatisfechos se vayan a otro gimnasio. Por
ejemplo, si el estudio encontré que muchos clientes estan descontentos con la
falta de limpieza de las instalaciones, el gimnasio podria implementar un
programa de limpieza mas estricto. Si el estudio encontré que muchos clientes
estan descontentos con la falta de variedad en las clases, el gimnasio podria
agregar nuevas clases o modificar el horario de las clases existentes. Y si el
estudio encontr6 que muchos clientes estan descontentos con la atencién
brindada por los trabajadores, el gimnasio podria capacitar a su personal para
mejorar su servicio al cliente. Al atender las necesidades de los clientes
insatisfechos, el gimnasio puede mejorar su reputacion y fidelizar a sus clientes.
De esta manera se puede contrastar con los resultados de Lozana (2021) ya que
en su investigacion expresé que, de acuerdo a la confianza que percibe el
usuario al llevar a cabo sus operaciones via web, Concluy6 que, es necesario
innovarse digitalmente ya que esto ayudara a fortalecer las relaciones con los
usuarios, y aumentar la satisfaccion en los clientes.

Respecto al tercer objetivo especifico planteado en el presente estudio, la cual
se dispone a identificar la relacion entre la variable transformacion digital y la
dimensién empatia del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa
2023.

De acuerdo con los resultados de dicha relacidén, se encontrdé una significancia
de; 0,000 < 0.05; un Rho Pearson 0,694. Aduciendo que la Variable
transformacion digital, se relaciona significativamente con la dimensién empatia,

en los clientes del gimnasio CESAR’S GYM. De esta manera se logra inferir que
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la empresa intenta que los clientes se sientan totalmente cémodos con los
nuevos servicios de atencion que implementan en el gimnasio, dejando en claro
gue la empatia es un valor fundamental en dicho centro de entrenamiento. Este
estudio guarda algunas similitudes con el estudio de Veloz y Vasco (2016)
titulado Calidad de servicio de empresas hoteleras de segunda categoria, con el
objetivo de estudiar el aseguramiento de la calidad del servicio brindado por la
instalacién de alojamiento y la satisfaccion del cliente. clientes en hoteles de la
ciudad de Riobamba, Ecuador. En este estudio se demostrd que la empatia es
una habilidad fundamental que ayuda a los clientes a sentirse importantes y
comodos, contribuye a mejorar la calidad de los servicios prestados y hace que
los clientes se sientan completamente satisfechos con la empresa y sus
empleados. Recuerde siempre que los clientes son la base de la empresa,
ademés de la forma en que los empleados interactian con ellos, para que los
clientes se sientan escuchados y apreciados por los empleados, deben transmitir
informacion de forma clara, facil de entender o facil de captar. Ponerse en el
lugar de sus clientes es una habilidad que ellos aprecian y reconocen, y
contribuye a la confianza que los clientes pueden tener en la empresa. Respecto
al cuarto objetivo especifico planteado en la presente investigacion, la cual se
dispone a identificar la relacion entre la transformacion digital y atencion de
personal del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.

De acuerdo con los resultados de dicha relacién, se encontré una significancia
de; 0,000 < 0.05; un Rho Pearson 0,737. Aduciendo que la Variable
transformacion digital, se relaciona significativamente con la dimension calidad
de atencion al cliente del gimnasio CESAR’'S GYM.

De tal manera que para la empresa es fundamental que exista una alta calidad
de servicio hacia los clientes, ya que esto promete un crecimiento enorme de
fidelizacion. Asi mismo Gomez (2009), destaca que lo mas importante que hace
gue los clientes vuelvan es el trato que les damos, y el buen trato es la amabilidad
y la intencién de cumplir con las expectativas del cliente. Una empresa que
quiere destacarse y diferenciarse debe incrementar su ventaja competitiva y esto
incluye brindar una atencion de calidad, pero de manera regular y consistente, lo
gue ayudard a la empresa a lograr un mejor desempefio tanto en términos de

productividad como de utilidad neta de la compafiia.

23



Dicha investigacion lleva una similitud con investigacion de Reyes (2014):
“Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacion
Share”, sede Huehuetenango — Guatemala. Donde el propésito es determinar si
la calidad del servicio tiene una similitud con la satisfaccion del cliente en
asociaciéon SHARE. Por lo tanto, la calidad del servicio tiene un impacto positivo
en la satisfaccion del cliente de la empresa, lo que aumenta la competitividad de
la misma y garantiza que los empleados estén siempre alertas y listos para
brindar un servicio excelente con el fin de que los clientes se encuentren
totalmente satisfechos. Respecto al objetivo general planteado en la presente
investigacion, la cual se dispone a determinar la relacion que existe entre la
influencia de la transformacioén digital y la satisfaccion del cliente en el gimnasio
CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.

De acuerdo con los resultados se observa una correlacion positiva alta, con un
coeficiente de Rho de Spearman de 0.741, ademas se obtuvo un nivel de
significancia alto debido a que el valor de Sig. es menor a 1%, por lo cual si existe
relacion entre dichas variables. Gracias a estos resultados nos ayudan a conocer
lo importante que es la variable transformacion digital para las organizaciones.
Como bien sabemos, hay empresas que necesitan saber qué tecnologias son
efectivas y disponibles para llevar a cabo la transformacion digital segun los
recursos disponibles, porque la digitalizacién abarca y cambia cada vez con mas
frecuencia los modelos de negocio. Las empresas también pueden utilizarlos
para acceder a datos individuales de clientes o recopilar sus comentarios y
valoraciones y crear perfiles de usuario basados en esto para brindarles una
atencion personalizada. (Fernandez et al., 2021, p.
3)

De acuerdo con los hallazgos, esto fue comparado por un estudio realizado por
la investigadora Lozana (2021), ya que en su investigacion expreso que, de
acuerdo a la confianza que percibe el usuario al llevar a cabo sus operaciones
via web, o mejor dicho usar la transformacién digital en la empresa, Concluyé
gue, es necesario innovarse digitalmente ya que esto ayudara a fortalecer las
relaciones con los usuarios, y aumentar la satisfaccion en los clientes.

Con base en los resultados obtenidos y los antecedentes descritos, observamos
gue la transformacion digital es importante para reconocer las necesidades

cambiantes y totalmente indispensable de los clientes actuales, que so6lo pueden
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satisfacerse de acuerdo a la creacion de nuevos productos y servicios. Por lo
tanto, la recopilacion, el analisis y la explotacién de datos son necesarios, y el
conocimiento que tiene una organizacion sobre las necesidades y preferencias
de los clientes puede ayudar a desarrollar una transformacién garantizando una

ventaja competitiva a largo plazo (Gil et al., 2020, p. 2739).
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V. DISCUSION

1.

Las conclusiones de dicha investigacion nos detallan que la
transformacion digital termina teniendo una influencia positiva en la
satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR'S GYM, distrito de Santa,
2023. El coeficiente de correlacién de Spearman entre ambas variables
fue de 0,741, lo cual sefala una relacién positiva alta. Esto significa que
a medida que crece el nivel de transformacion digital, asi mismo aumenta
el nivel de satisfaccion del cliente.

La transformacién digital se relaciona positivamente con la empatia del
cliente y la calidad de atencion del cliente. Los coeficientes de correlacion
de Spearman entre estas variables fueron de 0,694 y 0,737,
respectivamente, lo cual indica una relacion positiva moderada. Esto
significa que la transformacion digital contribuye a que los gimnasios sean
mas empaticos y ofrezcan una mejor calidad de atencién al cliente. Los
resultados de esta investigacion tienen las siguientes implicaciones para
el gimnasio CESAR'S GYM:

Gracias a los resultados obtenidos se afirma que la transformacién digital
fue una pieza fundamental para mejorar la satisfaccién del cliente. Por
esta razén el gimnasio seguira implementando tecnologias digitales que
terminaran permitiendo a los clientes interactuar con el gimnasio de
manera mas eficiente y personalizada.

La transformacion digital concluye ayudando a la mejora de la empatia y
la calidad de atencion en el cliente. El gimnasio utilizé las tecnologias
digitales para recopilar datos sobre las necesidades y preferencias de los
clientes. Esta informacion se utilizo para personalizar la experiencia del

cliente y brindar un servicio mas eficiente y oportuno.
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VI. RECOMENDACIONES

1.

Desarrollar una estrategia de transformacion digital que se centre en la
satisfaccion del cliente. Desarrollar una aplicacion movil que permita a los
clientes reservar clases, consultar su estado de cuenta, y comunicarse
con el personal del gimnasio.

Implementar un sistema de analisis de datos que permita al gimnasio
recopilar informacién sobre las necesidades y preferencias de los clientes.
Ofrecer capacitacion al personal del gimnasio sobre como utilizar las
tecnologias digitales para mejorar la atencion al cliente.

Realizar un seguimiento continuo de la satisfaccion del cliente para
evaluar el impacto de las iniciativas de transformacién digital. La
informacion recopilada a través de este seguimiento puede utilizarse para
ajustar las estrategias de transformacion digital y mejorar ain mas la
satisfaccion del cliente.

La transformacion digital es un proceso continuo que requiere una
inversion de tiempo y recursos. Sin embargo, los resultados de esta
investigacion demuestran que la transformacion digital puede ser una
estrategia efectiva para mejorar la satisfaccion del cliente, la empatia y la
calidad de atencion al cliente en un futuro no muy lejano. La
implementacion de estas recomendaciones ayudara al gimnasio
CESAR'S GYM a garantizar que sus iniciativas de transformacion digital
estén teniendo un impacto positivo en la satisfaccién del cliente. De igual
forma, se recomienda a la universidad realizar capacitaciones hacia los
estudiantes sobre las distintas formas de innovar digitalmente respecto a
las empresas, con el fin de que puedan obtener amplios conocimientos al

momento de emprender una empresa o trabajar dentro de ella.
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ANEXOS

ANEXO 1: Tabla de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION NIVEL DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Estado de animo
. Percepcion
Experiencia del
Para Juan Bueno y May cliente
Ferreira (2017), la Se desarrollara Recomendacion
transformacion digital se trata encuestas a los
de llevar a cabo una clientes, para luego Informacién
Transformacion modificacion sustancial de evaluar dichos :
L o Ordinal
digital toda la cadena de valor del indicadores y de esta o
negocio, en todas las areas y manera  determinar Medio digital
afectando de forma global a una investigacion
todas las personas: clientes, acertada Medios sociales

empleados y stakeholders.

Proceso operacional
Eficiencia

Nuevas tecnologias




VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OIE)IIEEIEEAI\\ICI:CI:CI)CIJ\IIXL DIMENSIONES INDICADORES I\TIIE\/S(L:I%EN
Comprension del
cliente
Empatia Comunicacién
Respeto
Sensaciéon  de lacer o Se desarrollaran
decepcion de unallo ersona encuestas a los Trato amable
ue I[r)esulta de comparar el clientes, para luego
Satisfaccion del ?esultado ercibido pde un evaluar dichos Calidad de atencién Atencién ordinal
cliente servicio ?rente a  sus indicadores y de esta al cliente personalizada
. manera determinar
expectativas. Kotler, (2019) una investigacion Solucién de quejas
acertada.
Seguridad fisica
Seguridad Cortesia

Profesionalidad




ANEXO 2: Tabla de consistencia

de Santa, 20237

en el cliente del gimnasio CESAR’S GYM, distrito
de Santa, 2023

Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de
satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR’S
GYM, distrito de Santa, 2023

Objetivo especifico 3: Identificar la relacién entre
la transformacion digital y empatia del cliente en
el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa
2023 Objetivo especifico 4: Identificar la relacion
entre la transformacién digital y la calidad de
atencién del cliente en el gimnasio CESAR’S
GYM, distrito de Santa, 2023.

CESAR’'S GYM,
distrito de Santa,
2023.

Ho: No existe una

relacion positiva entre
la influencia de la
transformacién digital
y la satisfaccion del
cliente en el gimnasio,
CESAR’S GYM,
distrito de Santa, 2023

Titulo: Relacioén entre la influencia de la transformacion digital y la satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito

de Santa 2023
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

General: Determinar la relacion que existe entre | General: V1: Transformacion | Disefio no

,Cual es la relacion | la influencia de la transformacién digital y la | H1: Existe una | digital experimental.

entre la influencia de la | satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR'’S | relacion positiva entre Estudio

transformacion digital y | GYM, distrito de Santa, 2023 la influencia de la descriptivo

la  satisfaccion  del transformacién digital Correlacional

cliente en el gimnasio | Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de | y la satisfaccion del | V2: Satisfaccion del

CESAR’'S GYM distrito | influencia que ocasiona la transformacioén digital | cliente en el gimnasio | cliente




ANEXO 3: Autorizacién de la organizacion
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 10178868611

CESAR'S GYM

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: Julio César Zapata Leyva DNI:17886801

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica
en Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (*),
autorizo [x], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en

la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023

Relacion entre la transformacion digital y la satisfaccion del cliente en el gimnasio

Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autor:
Nombres y Apellidos: Axel Sebastian Honorio Amaya | DNI: 70215629

Nombres y Apellidos: Cristhian Diego Pacheco Ramos | DNI: 74119710

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para
los usuarios y podré ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en
claro que los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al

autor (a) del estudio.

Lugar y fecha: Santa, 26 de mayo del 2023



iy
249
Firma y huella: A -

(Julio César Zapata Leyva)
GERENTE GENERAL

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 89 literal “c” Para difundir o
publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el
nombre de la institucion donde se llevd a cabo el estudio, salvo el caso en gque haya un acuerdo
formal con el gerente o director de la organizacion, paraque se difundalaidentidad de lainstitucién.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no se debera incluir la denominacion de
la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario describir sus
caracteristicas.




ANEXO 4: Consentimiento informado e instrumentos de recoleccién de

datos

CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Relacion entre la influencia de la transformacion
digital y la satisfaccién del cliente en el gimnasio CESAR'S GYM, distrito de
Santa, 2023.

Investigadores:

- Honorio Amaya Axel Sebastian
- Pacheco Ramos Cristhian Diego

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Relacién entre la influencia
de la transformacion digital y la satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR’S
GYM, distrito de Santa, 2023”, cuyo objetivo es Determinar la relacion que existe
entre la influencia de la transformacion digital y la satisfaccion del cliente en el
gimnasio CESAR’'S GYM, distrito de Santa, 2023 Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Administracién, de la Universidad César Vallejo del campus Truijillo, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucion “CESAR'S GYM”

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Esta investigacion nos servird para conocer informacion novedosa sobre
como la transformacion digital influye en la satisfaccion de los clientes
respecto al rubro de los gimnasios en la ciudad de Chimbote.

Procedimiento
Si usted decide patrticipar en la investigacion se realizaréa lo siguiente:

1. Se realizar4 una encuesta o entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:”
Relacion entre la influencia de la transformacion digital y la satisfaccion
del cliente en el gimnasio CESAR 'S GYM, distrito de Santa, 2023.”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 45 minutos
y se realizara en el ambiente de sala de descanso de la institucion
CESAR 'S GYM. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo tanto,
seran anonimas.

Participacidon voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion
no desea continuar puede hacerlo sin ningun problema.



Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar
en la investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le
puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucién al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio
econdémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito
fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con los
Investigador(es) Honorio Amaya Axel Sebastian,
ahonorioama@ucvvirtual.edu.pe; Pacheco Ramos Cristhian Diego;
cdpachecop@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor: Pinglo Bazan Miguel Elias,
mpinglo@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi
participacion en la investigacion.

Nombre y apellidos:

Fechay hora:

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe
proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afos.


mailto:ahonorioama@ucvvirtual.edu.pe
mailto:cdpachecop@ucvvirtual.edu.pe
mailto:mpinglo@ucvvirtual.edu.pe

ANEXO 5: Instrumento de investigacion
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FICHA DE ENCUESTA

Estimado cliente/colaborador, sus respuestas en el siguiente
cuestionario son de mucha importancia ya que contribuiran a una
investigacién de tipo académica, que busca establecer la relacién
entre las variables Transformacién digital y satisfaccion de
clientes. Toda

la informacion serd confidencial.

De la misma manera se requiere su consentimiento
informado para poder aplicar el instrumento de investigacion.
En ese sentido agradeceré marcar el siguiente recuadro en sefial

de conformidad:

Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente encuesta
y en sefal de conformidad marco con una x el casillero:

estoy de acuerdo

No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 15 MINUTOS
INSTRUCCIONES

Marcar con una (X) el nimero segun la importancia que usted considere

1 2 3 4 5
Totalme desiguer Neutr gfuer do Totalmente
ESCALA DE nte en al de acuerdo
VALORACION | desacuer do
do




V1. Transformacién digital

OPCION DE RESPUESTA

1

2

3

4

5

Dimensién

Indicador

N°

ftems

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Experiencia
cliente

del

Percepcién

En general, ¢considera que la
transformacion  digital mejora su
experiencia como cliente?

¢Ha percibido una mejora en la calidad
del servicio ofrecido por la empresa
CESAR’S GYM después de su proceso
de transformacion digital?

Estado de animo

Siento que el personal de la empresa
CESAR’S GYM se preocupa
genuinamente por mi bienestar y se
esfuerza por hacerme sentir cémodo y
satisfecho durante mis interacciones con
ellos.

Informacion

La empresa CESAR'S GYM utiliza
tecnologias digitales para brindar
informacién personalizada y adaptada a
mis necesidades y preferencias.

Recomendacion

La empresa CESAR'S GYM utiliza
tecnologias digitales para fomentar y
facilitar la recomendaciéon de sus
productos/servicios a través de las redes
sociales y otros canales en linea.

Proceso
operacional

Eficiencia

En general, ¢considera usted que la
transformacién digital ha mejorado la
eficiencia y efectividad de los procesos
internos del gimnasio CESAR’'S GYM?

Medios sociales

La empresa CESAR'S GYM utiliza
diversos canales de comunicacién
(como correo electronico, chat en linea,
redes sociales) para adaptarse a mis
preferencias y facilitar la interaccion
conmigo como cliente.

Medio digital

¢Considera que la transformacion digital
ha mejorado la colaboracién y la
comunicacion de los medios digitales del
gimnasio CESAR'S GYM?

Nuevas tecnologias

¢Cree que la implementacion de
tecnologias digitales ha mejorado/
facilitado el servicio brindado por el
gimnasio CESAR’S GYM?




V2. Satisfaccion de cliente

OPCION DE RESPUESTA

2

3

4

Dimension

Indicador

NO

ftems

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Neutral

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Empatia

Comprension del
cliente

10

La empresa CESAR’S GYM
comprende mis decisiones vy
preferencias como cliente, incluso si
difieren de las recomendaciones o
sugerencias proporcionadas.

Respeto

11

Los empleados de CESAR'S GYM
demuestran  respeto  hacia mis
opiniones, preocupaciones y
necesidades como cliente.

Comunicacion

12

Los empleados de la empresa
CESAR’S GYM muestran habilidades
de comunicacién adecuadas al
interactuar conmigo, escuchando
activamente y respondiendo a mis
inquietudes de manera clara y precisa.

Calidad de
atencion
al cliente

Trato amable

13

El trato amable y amigable del personal
de la empresa CESAR'S GYM
contribuye a mi satisfaccion general
como cliente y a mi fidelidad hacia la
marca 0 empresa.

Atencion
personalizada

14

El personal del gimnasio CESAR’'S
GYM me brinda informacion vy
asesoramiento personalizado,




adaptado a mis necesidades,
preferencias y objetivos individuales
como cliente.

Solucién de quejas

15

Siento que el personal de la empresa
CESAR'S GYM se preocupa por
resolver mis quejas de manera justa y
equitativa, buscando soluciones que
satisfagan mis  necesidades vy
expectativas como cliente insatisfecho.

Seguridad

Seguridad fisica

16

La empresa CESAR’S GYM demuestra
preocupacion por mi seguridad fisica y
se esfuerza por garantizar que mis
experiencias como cliente sean libres
de riesgos o situaciones que puedan
poner en peligro mi bienestar personal.

Cortesia

17

El personal de la empresa CESAR’S
GYM demuestra cortesia en la forma
en que se dirige a mi como cliente,
utiizando un lenguaje y tono
adecuados, y mostrandose atento a
mis necesidades y preferencias
individuales.

Profesionalidad

18

Siento que el personal de la empresa
CESAR'S GYM estd debidamente
capacitado y posee el conocimiento
necesario para responder a mis
consultas o resolver cualquier
problema de manera efectiva vy
competente.




ANEXO 6: Fichas de validacién firmadas

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Relacién entre la transformacion digital
y la satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR'S GYM, distrito de Santa, 2023”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

) ) Jhanol Rene Marifio Pereda
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica:
Organizacional

(

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Educativa ( ) X)

Areas de experiencia

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia) 2a4afos( )
profesional en 0
el area: Mas de5afos ( X )
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Cuestionario en escala ordinal
Prueba:
Honorio Amaya Axel Sebastian
Autor(es): Pacheco Ramos Cristhian Diego
Procedencia: Del autor
Administracion: Personal
tiempo de .
aplicacion 15 minutos
Ambito de Local principal de entrenamiento del gimnasio
aplicacion:
Esta compuesta por dos variables:
e Laprimera variable contiene 2 dimensiones, de 8 indicadores y 9 items en total.
Significacion: El objetivo es mgdlr la reIagon de \_/arlabl.es. o )
e La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9 Items en
total. El objetivo es medir la relacién de variables.




El cuestionario estd compuesto

4. Soporte tedrico
e Variable 1: Transformacion digital

e Para Juan Buenoy May Ferreira (2017), la transformacion digital se trata de llevar a cabo una modificacion
sustancial de toda la cadena de valor del negocio, en todas las areas y afectando de forma global a
todas las personas: clientes, empleados y stakeholders. Se trata en suma de tener digitalizados todos
los procesos.

e Variable 2: Satisfaccion de clientes

Sentimiento placentero o decepcién de la persona, en la cual se genera, comparando los resultados del
servicio experimentados con sus expectativas. Kotler (2019)

Variable

Dimensiones

Definicién

Transformacién
digital

Experiencia del cliente

egun (Gartner, 2015), la experiencia de cliente es el conjunto de
percepciones del cliente y los sentimientos que despiertan las
interacciones acumuladas con los empleados, canales, productos o
servicios de una organizacion. Los dos elementos bésicos de la
experiencia de cliente son la percepcion y la interaccion.

Proceso operacional

lelasco (2010) manifiesta que los procesos operativos combinan v,
transforman recursos para obtener el producto o proporcionar el
servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en
consecuencia un alto valor afiadido. “Las actividades en ellos incluidas|
y que no cumplan esta condicion es muy probable que se hagan de
manera mas eficiente y como parte de algiin proceso de otro tipo”

Satisfaccion de
clientes

Empatia

ara Lopez, Filippetti y Richaud (2014), la primera aproximacion acerca
de la empatia es la capacidad de comprender emociones y sentimientos
del otro, teniendo en cuenta el reconocimiento de los demas como
similar.

Calidad de atencion de
personal

egun Donabedian, afirma que son los resultados sobre la atencién del
servicio recibido por el paciente, como también la mejoria de salud en
los aspectos fisicos y psicologicos, que esta relacionado con los
conocimientos de salud y son adquiridos por el usuario, asi como los
cambios conductuales pertinentes. (Trincado, 1995, pag. 2)

Seguridad

Se define como el area que analiza un conjunto de acciones paral
comprender los factores de riesgo y las causas de los accidentes

durante el ejercicio del trabajador.

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Relacién entre la transformacion digital y la satisfaccion del
cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.” elaborado por Honorio Amaya Axel Sebastian y
Pacheco Ramos Cristhian Diego en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.



El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

2. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones
0 una modificacién muy grande en el uso
CLARIDAD

de las palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacion de estas.

Se requiere una maodificacion muy

El item tiene relacion logica
con la dimensién o
indicador que esta

Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

adecuadas. 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos del
item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
Totalmente en desacuerdo (no| El item no tiene relacién légica con la|
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimensién.

El item tiene una relacién moderada con la

El item es esencial 0

incluido.

importante, es decir debe ser

midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
| Totalmente de Acuerdo (alto| EIlitem se encuentra esta relacionado con
nivel) la dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro

item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus

observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

Variable del instrumento: Transformacion digital

¢ Primera dimension: Experiencia del cliente



Indicadores ftem |Claridad Cohe;’enci Relevancia Observaciones
1 4 3 4
Percepcion
2 4 4 4
Estado de animo 3 3 4 4
Informacion 4 4 4 4
Recomendacion 5 4 4 4
¢ Segunda dimension: Proceso operacional
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia |Relevancia Observaciones
Eficiencia 6 3 4 4
Medios sociales 7 4 4 4
Medio digital 8 4 4 4
Nuevas tecnologias 9 4 4 4
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
Primera dimension: Empatia
Indicadores ftem [Claridad| Coherencia |Relevancial Observaciones
Comprensidn del cliente 10 4 4 4
Respeto 11 4 4 4
Comunicacion 12 4 4 4

e Segunda dimension: Calidad de atencion de personal

Indicadores item Cla(;ida Cogiea[en Re::?;an Observaciones
Trato amable 13 4 4 4
Atencion personalizada 14 4 4 4
Solucion de quejas 15 4 4 4

e Tercera dimension:

Seguridad




Indicadores ftem |Claridad|Coherencia Relevancia Observaciones
Seguridad Fisica 16 4 4 4
Cortesia 17 4 4 4
Profesionalidad 18 4 4 4

- ---n-nuﬂgnh_ﬂ&d‘i‘q
- ~ oy -

|

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

R Martfo Pered

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Relacion entre la transformacion
digital y la satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023". La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

PABLO RICARDO CIUDAD FERNANDEZ

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor )

Area de formacion académica;

Clinica  ( ) Social ( )

Educativa ( ) Organizacional (X))

Areas de experiencia profesional: [Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de5afios ( X )

7. Propdésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
8. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la

Cuestionario en escala ordinal

Prueba:
_ Honorio Amaya Axel Sebastian
Autor(es): Pacheco Ramos Cristhian Diego
Procedencia: Del autor
Administracion: Personal

Tiempo de 15 minutos
aplicacion:
Ambito de Local principal de entrenamiento del gimnasio
aplicacion:

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

e La primera variable contiene 2 dimensiones, de 8 indicadores y 9 items en total. El
objetivo es medir la relacion de variables.

e La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9 items en total. El
objetivo es medir la relacion de variables.




El cuestionario est4 compuesto

9. Soporte tedrico

e Variable 1: Transformacion digital
Para Juan Bueno y May Ferreira (2017), la transformacién digital se trata de llevar a cabo una
modificacion sustancial de toda la cadena de valor del negocio, en todas las areas y afectando de forma
global a todas las personas: clientes, empleados y stakeholders. Se trata en suma de tener digitalizados

todos los procesos.

e Variable 2: Satisfaccion de clientes
Sentimiento placentero o decepcion de la persona, en la cual se genera, comparando los resultados del
servicio experimentados con sus expectativas. Kotler (2019)

Variable Dimensiones

Definiciéon

Experiencia del cliente

egun (Gartner, 2015), la experiencia de cliente es el conjunto de
percepciones del cliente y los sentimientos que despiertan las
interacciones acumuladas con los empleados, canales, productos o
servicios de una organizacion. Los dos elementos basicos de la
experiencia de cliente son la percepcion y la interaccion.

Transformacién
digital

Proceso operacional

lelasco (2010) manifiesta que los procesos operativos combinan vy,
transforman recursos para obtener el producto o proporcionar el
servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en
consecuencia un alto valor afiadido. “Las actividades en ellos incluidas|
y que no cumplan esta condicion es muy probable que se hagan de
manera mas eficiente y como parte de algiin proceso de otro tipo”

Empatia

ara LApez, Filippetti y Richaud (2014), la primera aproximacion acerca
de la empatia es la capacidad de comprender emociones y sentimientos
del otro, teniendo en cuenta el reconocimiento de los deméas como
similar.

Satisfaccion de
clientes

Calidad de atencion de

egun Donabedian, afirma que son los resultados sobre la atencién del
servicio recibido por el paciente, como también la mejoria de salud en
los aspectos fisicos y psicolégicos, que estd relacionado con los

personal conocimientos de salud y son adquiridos por el usuario, asi como los
cambios conductuales pertinentes. (Trincado, 1995, pag. 2)

Se define como el area que analiza un conjunto de acciones paral

Seguridad comprender los factores de riesgo y las causas de los accidentes

durante el ejercicio del trabajador.

10. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Relacion entre la transformacion digital y la satisfaccion del
cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.” elaborado por Honorio Amaya Axel Sebastian y
Pacheco Ramos Cristhian Diego en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno

de los items segun corresponda.

Categoria

Calificacion Indicador




1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD

El item se comprende 2. Bajo Nivel
facilmente, es decir, su

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacion muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintactica y semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica

Desacuerdo (bajo
El item tiene relacion logica | acuerdo)

adecuadas. 3. Moderado nivel de algunos de los términos del item.
El item es claro, tiene seméantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
Totalmente en desacuerdo (no| EI item no tiene relacion ldgica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimensién.

con la dimensién o
indicador que esta

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. . dimension que se estad midiendo.
3. Acuerdo (moderado nivel) q
Totalmente de Acuerdo (alto| EIl item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 0 2. Bajo Nivel El |t§m tiene. al?una (rjelelvancia, F:jerq otro item
importante, es decir debe ser puede estar incluyendo lo que mide éste.
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel X

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Transformacion digital

e Primera dimension: Experiencia del cliente

Clarid|Coher| Relev

Indicadores | Item ad |encial ancia

Observaciones

Percepcion 1 X




Estado de &nimo 3 X
Informacion 4 X
Recomendacion 5 X

¢ Segunda dimension: Proceso operacional

Indicadores | item Cl:‘(;id ngge I;ﬁlc?; Observaciones
Eficiencia 6 X
Medios sociales 7 X
Medio digital 8 X
Nuevas tecnologias| 9 X

Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
Primera dimension: Empatia

Indicadores item %lsczi (;r?(r:]iear zﬁﬁg Observaciones
Comprensién del cliente| 10 X
Respeto 11 X
Comunicacion 12 X

e Segunda dimensidn: Calidad de atencion de personal

Indicadores |item|Claridad|Coherencia| Relevancia| Observaciones

Trato amable 13 X

Atencion personalizada | 14 X

Solucioén de quejas 15 X




e Tercera dimensién: Seguridad

Indicadores | item |Claridad iﬁziear Rﬁlﬁ;a Observaciones
Seguridad Fisica 16 X
Cortesia 17 X
Profesionalidad 18 X

OasIe
CLAD 01840
A LIBERTAD

Ms. Pablo Ricardo Ciudad Fernandez
DNI N° 17873919

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Relacion entre la transformacion digital
y la satisfaccion del cliente en el gimnasio CESAR’'S GYM, distrito de Santa, 2023". La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11. Datos generales del juez

Jesus Palacios Rodriguez
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ( )
Area de formacion académica;

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia profesional: [Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el &rea:

Mas de 5 afios ( X )

12. Prop6sito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
13. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Cuestionario en escala ordinal

Prueba:
. Honorio Amaya Axel Sebastian
Autor(es): Pacheco Ramos Cristhian Diego
Procedencia: Del autor
Administracion: Personal
Tiempo de 15 minutos
aplicacion:
A”_‘bito_ ,de Local principal de entrenamiento del gimnasio
aplicacion:

Esta compuesta por dos variables:
e La primera variable contiene 2 dimensiones, de 8 indicadores y 9 items en total. El
objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion: e Lasegunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9 items en total. El
objetivo es medir la relacion de variables.

El cuestionario estd compuestp




14. Soporte tedrico
e Variable 1: Transformacion digital
Para Juan Bueno y May Ferreira (2017), la transformacion digital se trata de llevar a cabo una

modificacion sustancial de toda la cadena de valor del negocio, en todas las areas y afectando de forma
global a todas las personas: clientes, empleados y stakeholders. Se trata en suma de tener digitalizados
todos los procesos.

e Variable 2: Satisfaccion de clientes
Sentimiento placentero o decepcion de la persona, en la cual se genera, comparando los resultados del
servicio experimentados con sus expectativas. Kotler (2019)

Variable Dimensiones Definicién

egun (Gartner, 2015), la experiencia de cliente es el conjunto de
percepciones del cliente y los sentimientos que despiertan las
Experiencia del cliente |interacciones acumuladas con los empleados, canales, productos o
servicios de una organizacion. Los dos elementos béasicos de la
experiencia de cliente son la percepcion y la interaccion.

lelasco (2010) manifiesta que los procesos operativos combinan |
transforman recursos para obtener el producto o proporcionar el
servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en
consecuencia un alto valor afiadido. “Las actividades en ellos incluidas|
y que no cumplan esta condicion es muy probable que se hagan de
manera mas eficiente y como parte de algiin proceso de otro tipo”

Transformacién
digital

Proceso operacional

ara Lopez, Filippetti y Richaud (2014), la primera aproximacion acerca
de la empatia es la capacidad de comprender emociones y sentimientos
del otro, teniendo en cuenta el reconocimiento de los demas como
similar.

egun Donabedian, afirma que son los resultados sobre la atencion del
servicio recibido por el paciente, como también la mejoria de salud en
los aspectos fisicos y psicologicos, que esta relacionado con los
conocimientos de salud y son adquiridos por el usuario, asi como los
cambios conductuales pertinentes. (Trincado, 1995, pag. 2)

Se define como el area que analiza un conjunto de acciones para|
Seguridad comprender los factores de riesgo y las causas de los accidentes
durante el ejercicio del trabajador.

Empatia

Satisfaccion de

. Calidad de atencion de
clientes

personal

15. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Relacién entre la transformacion digital y la satisfaccion del
cliente en el gimnasio CESAR’S GYM, distrito de Santa, 2023.” elaborado por Honorio Amaya Axel Sebastian y
Pacheco Ramos Cristhian Diego en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se comprende El item requiere bastantes modificaciones
.fac’llmente, es c}eqlr, su 0 una modificacién muy grande en el uso
sintactica y semantica son o de las palabras de acuerdo con su
adecuadas. 2. Bajo Nivel significado o por la ordenacion de estas.




3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

Totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion ldgica con la
dimension.

COHERENCIA

Desacuerdo (bajo nivel de| EI item tiene una relacion tangencial
El item tiene relacion légica | acuerdo) /lejana con la dimension.
con la dimension o
indicador que esta El item tiene una relacidn moderada con
midiendo. . la dimensidn que se esta midiendo.
3. Acuerdo (moderado nivel) q
Totalmente de Acuerdo (alto| EIlitem se encuentra esta relacionado con
nivel) la dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe ser

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento
e Primera dimension:

: Transformacion digital
Experiencia del cliente

. - . Cohere | Releva .
Indicadores| Item |Claridad ncia ncia Observaciones
1 4 3 4
Percepcion
2 4 4 4
Estado de &nimo 3 3 4 4
Informacion 4 4 4 4




Recomendacion 5 4 4 4
e Segunda dimension: Proceso operacional
Indicadores | item |Claridad 2‘;2?; E:r?::?; Observaciones
Eficiencia 6 3 4 4
Medios sociales 7 4 4 4
Medio digital 8 4 4 4
Nuevas tecnologias 9 4 4 4

Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
Primera dimensién: Empatia

Indicadores| item |[Claridad Cohe;enu ReL?;/lan Observaciones
Cgmprensmn del 10 4 4 4
cliente
Respeto 11 4 4 4
Comunicacién 12 4 4 4

¢ Segunda dimension: Calidad de atencion de personal

Indicadores | item |Claridad Cﬁgieare Rﬁ:ﬁ;a Observaciones
Trato amable 13 4 4 4
Atencion personalizada] 14 4 4 4
Solucidn de quejas 15 4 4 4

e Tercera dimensidén: Seguridad

Indicadores item |Claridad ngf‘;e Rﬁlc?;a Observaciones
Seguridad Fisica 16 4 4 4
Cortesia 17 4 4 4
Profesionalidad 18 4 4 4




-

(Mg. Jesus Palacios Rodriguez)
DNI N° 41639320

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

ANEXO 7: Determinacion de la confiabilidad de los instrumentos
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N de
elementos

Alfa de
Cronbach

80

0.951

Nota: Elaboracién propia



Confiabilidad para validacion del instrumento de la variable satisfaccion de cliente
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PROMEDIO

DESVEST §,

VARIANZA por
item

Reemplazando:

0.951

Aceplable

Baja

0% de confiabiliad em L medicicn
{la medicie esth contuminads de

Muy Baja
emmor).

o

Sum fila (t

45

26
23

31
43

45
22
41

19
42

16
37

37
37

25
42

41

41

41

32
35

26

32

33
33
36
35

31

P18

P17

P16

Preguntas/items

P15

P14

P13

P12

P11

P10

Piloto

10
11

14

17

21

23

27

31

37




41 5 4 5 4 4 5 4 2 5 38
42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36
a4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35
45 5 4 4 5 4 5 5 4 5 41
46 2 3 2 2 3 2 2 3 2 21
47 5 4 4 5 5 5 4 5 4 41
48 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44
49 4 5 4 5 4 5 2 8 4 36
50 4 4 4 3 3 2 3 3 3 29
51 4 5 4 5 4 4 5 4 5 40
52 4 5 4 4 5 5 5 4 s 41
53 2 3 3 3 3 3 3 3 3 26
54 3 2 3 2 3 2 3 2 3 23
55 5 5 5 4 5 5 4 5 5 43
56 il 1 2 2 2 3 2 1 2 16
57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
58 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
59 1 3 1 3 1 1 2 1 1 14
60 4 5 4 4 5 4 4 4 5 39
61 3 2 3 2 2 3 3 3 2 23
62 4 5 4 5 4 4 5 4 4 39
63 5 5 5 5 5 5 4 5 5 44
64 2 2 1 2 1 2 3 3 3 139
65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
66 1 1 1 il 1 1 1 1 1 9
67 5 4 5 5 4 5 4 5 5 42
68 1 3 3 2 7 3 2 3 2 21
69 4 5 4 5 4 5 5 s s 42
70 5 4 5 5 4 5 5 5 4 42
71 2 1 2 2 1 2 1 2 1 14
72 2 1 2 2 1 2 1 1 2 14
73 5 5 5 5 5 5 5 5 L 45
74 4 5 4 5 4 5 4 5 5 41
75 4 5 5 5 5 5 4 4 4 41
76 5 5 4 5 4 5 5 4 5 42
77 4 4 5 4 4 4 4 5 5 39
78 5 4 5 5 5 5 5 5 5 44
79 S 5 5 s s 5 s 5 s 45
80 4 4 4 5 5 5 5 5 5 42

PROMEDIO 376 380 365 i 345 384 in 380 374 Varianza Total

DESV EST §; 118 17 116 123 138 124 122 ) 131 Columnas

VARIANZA por Varianzas total de
item po 140 138 134 151 130 153 150 130 172 flems 5, ©
SUMA DE
VARIANZAS de 13.57 97.04
los items Si*

Nota: Elaboracion propia

Se puede observar mediante las tablas de ambas variables que la confiabilidad del
instrumento para la variable Transformacion digital es de 0.951 y para la variable
satisfaccion de Cliente es de 0.968 por lo que se concluye que el instrumento

propuesto para el andlisis de ambas variables es confiable por aproximarse a la

unidad.

Estadisticos de confiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.968

80

Nota: Elaboracion propia




ANEXO 8: Evidencia de aplicacién de cuestionarios (virtual)

Total de respuesta en Google Forms

E "Relacion entre la influencia de a transformacion digital y la satisfaccion« (3 v @ o 5 O

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

80 respuestas Ver en Hojas de calculo

No se aceptan més respuestas .‘

Mensaje para los que responden

El formulario ya no admite respuestas

Resumen Pregunta Individual

Edad LD Copiar

80 respuestas

13(163%)

113%1(13%
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ANEXO 10: Ficha técnica de los instrumentos

Ficha Técnica del Instrumento de la variable 1. Transformacion digital
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Honorio Amaya Axel Sebastian, Pacheco Ramos Cristhian Diego

Ambito de aplicacion: Local principal de entrenamiento del gimnasio

Tiempo de aplicacién: Aproximadamente 15 minutos.

Administracion: Directa e individual

Significacion: Evalla el nivel de la transformacion digital

Dimensiones: Experiencia del cliente, Proceso operacional

Evaluacion: Con escala de Likert: A.-Totalmente en desacuerdo = (1); B.-En desacuerdo = (2); C.-

Neutral = (3); D.- De acuerdo = (4); E.- Totalmente de acuerdo = (5).

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: TRANSFORMACION DIGITAL

TECNICA Encuesta
INSTRUMENTO Cuestionario
AUTOR Honorio Amaya Axel Sebastian, Pacheco

Ramos Cristhian Diego
ADAPTADO POR -

AMBITO DE APLICACION Local principal de entrenamiento del gimnasio
TIEMPO DE APLICACION Aproximadamente 15 minutos
ADMINISTRACION O APLICACION DEL | Personal

INSTRUMENTO

SIGNIFICACION Evalla el nivel de la transformacion digital

DIMENSIONES Experiencia del cliente, Proceso operacional.

EVALUACION Con escala de Likert: A.-Totalmente en
desacuerdo = (1); B.-En desacuerdo = (2); C.-
Neutral = (3); D.- De acuerdo = (4); E.-
Totalmente de acuerdo = (5).




Ficha Técnica del instrumento de la variable 2: Satisfaccién del cliente
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Honorio Amaya Axel Sebastian, Pacheco Ramos Cristhian Diego

Ambito de aplicacion: Local principal de entrenamiento del gimnasio

Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 15 minutos.

Administracién: Directa e individual

Significacion: Evalla el nivel de la satisfaccién del cliente.

Dimensiones: Empatia, calidad de atencion al cliente, seguridad.

Evaluacion: Con escala de Likert: A.-Totalmente en desacuerdo = (1); B.-En desacuerdo = (2); C.-

Neutral = (3); D.- De acuerdo = (4); E.- Totalmente de acuerdo = (5).

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL CLIENTE

TECNICA Encuesta
INSTRUMENTO Cuestionario
AUTOR Honorio Amaya Axel Sebastian, Pacheco

Ramos Cristhian Diego
ADAPTADO POR -

AMBITO DE APLICACION Local principal de entrenamiento del gimnasio
TIEMPO DE APLICACION Aproximadamente 15 minutos
ADMINISTRACION O APLICACION DEL | Personal

INSTRUMENTO

SIGNIFICACION Evalla el nivel de la satisfaccion del cliente

DIMENSIONES Empatia, calidad de atencién al cliente y
seguridad.
EVALUACION Con escala de Likert: A.-Totalmente en

desacuerdo = (1); B.-En desacuerdo
(2); C.- Neutral = (3); D.- De acuerdo
(4); E.- Totalmente de acuerdo = (5).




ANEXO 11: Prueba de Normalidad de datos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Transformacion ,167 80 ,000 ,913 80 ,000
digital
Satisfaccion del ,135 80 ,001 ,899 80 ,000
cliente

*, Esto es un limite inferior de la significancia verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacién: La variable Transformacion digital y la variable Satisfaccion de
cliente tienen una sig. menor a 0.05 indicando que sus datos no tienen una
distribucién normal, por lo tanto aplicaremos estadistica no paramétrica.





