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RESUMEN
Esta investigacion tuvo como objetivo principal determinar el nivel de la calidad de
servicio utilizando el modelo SERVPERF en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023. Para
la variable Calidad de servicio, se fundamenté la teoria del autor Ramos et al.,
(2020). El tipo de investigacion fue basico, con un disefio no experimental; y un
enfoque cuantitativo. Se utilizé una poblacion de 432 clientes y una muestra de 204
clientes, a quienes se les aplico un cuestionario. El procesamiento y andlisis de
datos se realiz6 mediante la estadistica de Cronbach, donde arrojé un nivel de
calidad en el gimnasio Zeus de 82,4%, respecto a las dimensiones, se hall6 un
76,5% para el nivel “Regular” de la dimension Tangibilidad, 76,5% “Bueno” para la
dimension Fiabilidad, 90,2% “Bueno” para la dimension Capacidad de respuesta,
otro 90,2% “Bueno” para la dimension seguridad y un 93,16% “Bueno” para el nivel
Empatia. Finalmente, por el resultado del nivel de calidad del gimnasio Zeus
(82,4%) se concluye que los clientes consideran que existe una buena calidad de
servicio ofrecido por los trabajadores, lo cual hace que tengan una buena

experiencia al adquirir los servicios que presta el gimnasio Zeus.

Palabras clave: Calidad de servicio, clientes, SERVPERF.



ABSTRACT
The main objective of this research was to determine the level of service quality
using the SERVPERF model in the "Zeus" gym, Casma, 2023. For the Quality of
service variable, the theory of the author Ramos et al., (2020) was based. The type
of research was basic, with a non-experimental design; and a quantitative approach.
A population of 432 clients and a sample of 204 clients were used, to whom a
questionnaire was applied. The processing and analysis of data was carried out
using Cronbach's statistics, where it showed a quality level in the Zeus gym of
82.4%, with respect to the dimensions, 76.5% was found for the "Regular" level of
the Tangibility dimension, 76.5% "Good" for the Reliability dimension, 90.2% "Good"
for the Responsiveness dimension, another 90.2% "Good" for the security
dimension and 93.16% "Good" for the Empathy level. Finally, from the result of the
quality level of the Zeus gym (82.4%), it is concluded that clients consider that there
is a good quality of service offered by the workers, which means that they have a

good experience when acquiring the services of Zeus gym.

Keywords: Quality of service, customer, SERVPERF.



l. INTRODUCCION

La fuerte competencia dentro de un mercado con clientes exigentes ha hecho que
las empresas y negocios desarrollen estrategias o herramientas para evaluar la
calidad de servicio como plan de una mejora progresiva. Por otro lado, dentro del
sector fitness tenemos un aumento notable en establecimientos que ofrecen este
servicio, esto es, por la tendencia de cuidar la salud y mantener una imagen
estética, es por ello, que estos negocios deben buscar una diferencia con su
competencia agregando valor al servicio brindado a sus usuarios, creando
experiencias y dando prioridad a la comodidad de los clientes.

A nivel internacional, tras una investigacion de mercado, Aguirre (2023) asegur6 a
la revista Comercio y Justicia que, existe una pérdida de méas del 70% de los
clientes por indiferencia y/o mala atencién creando que estos no vuelvan a sus
establecimientos o a adquirir su producto nuevamente.

A nivel nacional, encontramos una publicacién de la revista Gestion, donde Ochoa,

V. (2018) indica que, dentro de los clientes, existe un 67% que dejan de adquirir un
servicio por una deficiente atencidn, esto traeria como consecuencia una mala
recomendacion, y, por ende, una disminucién de clientes y menos ventas. Por esta
razén, se considera importante tener un manejo de control de los clientes para
conocer el porcentaje de pérdida de ellos.

Dentro del nivel local, el gimnasio “Zeus” es un negocio ubicado en la ciudad de
Casma, ofrece un servicio fithess con entrenadores personalizados para potenciar
un buen entrenamiento y maquinas de ejercicios fisico para los diferentes musculos
y areas del cuerpo. Actualmente, el gimnasio Zeus no cuenta con una cartera
amplia de clientes debido a algunas deficiencias presentadas en el negocio en los
altimos tiempos, esto puede ser generado por factores como la falta de fidelizacion,
la mala calidad de servicio brindada, ocasionando la pérdida de los mismos y por
ende una baja en el nivel de sus ingresos.

Por lo tanto, la realizacion del presente trabajo de investigacion nos permitira
identificar los elementos indispensables para brindar una correcta calidad de
servicio a los clientes generando buenas experiencias y buenas relaciones entre
cliente y el trabajador. Por lo anterior, se plantea la incognita: ¢ Cual es el nivel de
la calidad de servicio utilizando el modelo Servperf en el gimnasio “Zeus”, Casma,
20237



Con respecto a la justificacidon, segun (Ferndndez, 2020) indica que realizar una
justificacion es definir las razones por las que se realiza la investigacion, dentro de
ellos tenemos: practica, la de teoria social, técnica, por conveniencia y econémica.
Lo que va dirigido a estudiantes, como fuente de apoyo para sus futuras
investigaciones; docentes, como fundamento de informacion de la variable tratada
y; emprendedores, que tienen un interés por entender la elaboracion de estrategias
de la variable calidad de servicio.

Por otra parte, se plante6 como objetivo general: Determinar el nivel de la calidad
de servicio utilizando el modelo SERVPERF en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023.
Y como objetivos especificos: (1) identificar el nivel de la calidad de servicio
utilizando el modelo SERVPERF de la dimension Tangibilidad en el gimnasio
“Zeus”, Casma, 2023; (2) establecer el nivel de la calidad de servicio utilizando el
modelo SERVPERF de la dimensioén fiabilidad en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023;
(3) determinar el nivel de la calidad de servicio utilizando el modelo SERVPERF de
la dimension capacidad de respuesta en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023; (4)
conocer el nivel de la calidad de servicio utilizando el modelo SERVPERF de la
dimension seguridad en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023 y (5) establecer el nivel
de la calidad de servicio utilizando el modelo SERVPERF de la dimension empatia

en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023.



ll. MARCO TEORICO

Para el estudio del trabajo de investigacion realizado, se plantearon algunos
antecedentes:

Amonzabel (2020) en un articulo sobre la aplicacion del modelo Servperf en
telefonia movil en la ciudad de Sucre pudo aplicar este modelo y concluir que la
calidad de servicio percibida por los usuarios en el afio 2019 es SATISFACTORIA
y que hubo una baja en el afio posterior por efectos de la pandemia del Covid 19
dada por una saturacion en los servicios y porque no hubo una atencion continua
de los trabajadores en el area y plataformas de atencién al cliente.

Salazar y Cabrera (2016) realizaron una investigacion sobre la calidad de servicio
y determinan que es vital que la organizacion realice mediciones de calidad de
servicio de manera continua para poder determinar las necesidades de los clientes.
De Aquino et al. (2015) en el desarrollo de su investigacion sobre la medicion del
servicio de los hoteles con el modelo SERVPERF donde se realiz6 una encuesta a
45 huéspedes del hotel y concluyeron que la dimension empatia es uno de las
dimensiones mas determinantes para generar que el cliente se sienta seguro de
asistir al hotel, y para ello existe la necesidad de realizar capacitaciones para
mejorar el servicio y mejorar el compromiso de los empleados para atender a los
clientes con agilidad y prontitud.

Ospina y Betancurth (2018) realizaron una investigacion sobre la calidad de servicio
al cliente en la universidad de los Llanos, sobre la percepcién de los estudiantes de
pregrado bajo el modelo SERVPERF, donde las dimensiones de este modelo y
tuvieron como resultado mas resaltantes que el 48,2% de los estudiantes estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la dimensién tangibilidad, por otro lado, el
58.21% manifestd estar ni de acuerdo ni con la fiabilidad de la universidad, esto
significa que mas del 50% de los estudiantes sienten insatisfaccion pero se
conforman con el servicio prestado.

Caiza et al. (2022) realizaron su trabajo de investigacion para analizar a los clientes
de Green Amazon en Ecuador, en esta investigacion se uso la metodologia de
SERVPERF, con esta herramienta se pudo percibir el nivel de calidad existente en
la empresa estudiada, arrojando un 90% para la dimensién seguridad, el mismo
resultado para fiabilidad, posteriormente un 80% en capacidad de respuesta, 50%

en elementos tangibles y otro 50% para empatia. De igual manera, Condor y



Durand (2017) realizaron un trabajo sobre el dominio de la calidad de servicio
dentro del gimnasio Iron en la ciudad de Huancayo, en esta investigacion también
se hizo uso de la herramienta SERVPERF donde se tuvo un resultado positivo
(89.1%) sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, donde estos dos
son complementarios para que el cliente esté satisfecho con el servicio recibido.
Zéarraga et al. (2018) realiz6 una investigacion acerca de la satisfaccion del cliente
basado en la calidad del servicio muestran que, el cliente valora la eficiencia del
servicio desde el momento que entra a las instalaciones del lugar donde obtendra
un producto o servicio, dandole también prioridad a la interaccion con el personal
del local, donde se da importancia al trato y actitudes que les muestran. A su vez,
Aldana y Pifia (2017) en su articulo calidad del servicio percibido en el cliente dado
por los entrenadores de gimnasios, muestra la importancia de la interaccion entre
el usuario y vendedor, que sepa vender su servicio adecuadamente mediante el
marketing y debe saber mantener a su cartera de clientes ya que esto es
determinante en el éxito de la empresa. Asi mismo, Valladares (2019) en una
investigacion sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en un gimnasio
de la ciudad de Lima tras realizar encuestas concluyen que, es necesario realizar
interacciones entre el personal y los clientes para poder llegar a un mayor alcance
y confianza entre ambas partes y lo que ayudara a que se pueda solucionar
cualquier inquietud que tengan los clientes.

Caypa y Redondo (2020) realizan una investigacion sobre la calidad de servicio en
residencias para mayores en la ciudad de Valencia, usando el modelo SERVPERF
para un mejor resultado, dado como respuesta que el 83.71% de los clientes sientes
gue reciben una satisfecha calidad de servicio y también concluyen que para que
este resultado prevalezca, deben de brindar servicios de alta calidad continuamente
cumpliendo con las expectativas y necesidades del cliente. Peralta (2023) realiza
una investigacion sobre la medicion de la calidad de servicio en los centros
veterinarios en la ciudad de Guayaquil donde se hizo uso del modelo SERVPERF
y se obtuvo los resultados que para la dimension Tangibilidad se obtuvo que un
48% tuvo una buena percepcion mostrandose como satisfechos, en la dimension
Fiabilidad, el 47.75% estan satisfechas, para la dimension Capacidad de respuesta,
el 48,75% se sienten Satisfechos, para la dimensién Seguridad hay un 49,75% de

encuestados que se sienten satisfechos y un 15,75% insatisfechos y por ultimo,



para la dimension empatia existe un 50% de clientes que se sienten satisfechos
con el servicio brindado en dicho negocio.

Barrera y Gutiérrez (2021) en su trabajo realizado sobre el papel de la calidad de
servicio percibida y el precio sobre la determinacion de satisfaccion del cliente,
indican que para impulsar el comportamiento de lealtad y generar intenciones de
lealtad, brindar un servicio de alta calidad parece ser mucho mas efectivo que crear
la percepcion de que la farmacia tiene precios competitivos. Por lo mencionado
anteriormente tenemos que, Almeida (2021) en su investigacion calidad del servicio
prestado por los gimnasios, se concluyd que una insatisfaccion de los clientes con
los criterios de relacion afecta directamente a todos los servicios prestados por los

gimnasios, considerando el contexto general de expectativas presentado.

Respecto a las teorias sobre la variable estudiada, el sustento de esta se centra en
aportaciones de los siguientes autores.

Los estudios sobre la calidad de servicio es de mucho debate e indagaciéon de parte
de muchos estudiosos y expertos en el tema, de forma que diferentes autores han
llegado a la conclusion de cuales son los modelos més relevantes para medir la
calidad de servicio, como es el modelo “servqual” de Parasuraman, Zeithmal y Berry
guienes desde el afio 1985 al 1988 lograron ubicar este modelo como el de gran
alcance y aplicacion para poder medir el nivel de calidad que otorga una
organizacion en sus servicios, unos cuantos afios mas adelante, en 1994 Cronin y
Taylor establecieron un nuevo modelo, el denominado Servperf, realizando
estudios empiricos en varias empresas gque entregan servicios concluyendo que el
modelo servqual no era el conveniente para una adecuada evaluacion de calidad,
razén por la cual servperf se basa en las percepciones y anula las expectativas del
servicio (Solis y Cerda, 2017).

Alineado a lo anterior, el modelo “servperf” hace referencia a la manera en como el
empleador se desenvuelve y la atencidén que brinda al momento de proporcionar un
servicio, este modelo que proviene del nombre “service performance” significa la
evaluacion que realiza una organizacion sobre su desempefio cuando brinda un
servicio a sus clientes (Ramos et al., 2020). Servperf indica que las expectativas
varian constantemente en la prestacion de servicio, y establece que la percepcién

por si sola puede pronosticar la forma de comportarse de los individuos, este



modelo hace uso de la percepcion como un elemento esencial para acercarse a la
satisfaccion del comprador (Solis y Cerda, 2017).

El modelo “servperf’ tiene iguales dimensiones que el “servqual’, que son
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, sin embargo,
el servperf mide de forma mas precisa el grado de calidad de servicio ya que mide
especificamente desde la percepcién del servicio, en vez de la discrepancia entre
expectativa y percepcion (Cronin y Taylor, 1994). Servperf es un instrumento de
gran parsimonia que brinda una definicién con gran validez convergente (Mahmoud
y Khalifa, 2015).

Dada las limitaciones que presenta el modelo servqual es que se optd por hacer
uso del modelo servperf para medir la calidad de servicio en esta investigacion,
para ello antes se definié en base a diferentes autores la calidad de servicio y sus
dimensiones.

La calidad es comprendida como una comparacion entre la percepcion de un
servicio y las expectativas que tienen los clientes (Arciniegas et al., 2017). Es
importante que la organizacidbn conozca a sus clientes y trabajen en sus
necesidades y de esta manera satisfacer sus expectativas.

Tamayo (2017) indica que el servicio es un producto intangible donde involucra
valor humano y mecénico establecidos a objetos o personas. Asi mismo, Urbieta
(2022) menciona que existe una relacion del servicio con los procesos y los
movimientos que se ejecutan a los usuarios, de igual manera con las expectativas
y el grado de satisfaccion que ellos perciben.

Para Ramos et al. (2020) la calidad en el servicio hace mencién a la manera en que
los negocios obtienen medir y evaluar el servicio brindado, hacer esta evaluacion
es esencial para poder crear y aplicar herramientas nuevas como poder capacitar
y motivar a los trabajadores, esto, con el objetivo de conseguir un mayor
rendimiento dentro de la empresa. Los autores mencionan que para tener una mejor
claridad de respuesta acerca de la calidad de servicio, es recomendable usar la
herramienta SERVPERF.

Para Izquierdo (2020) la calidad de servicio esta construido en base a los deseos
de los consumidores, de esto parte sus necesidades y las expectativas que tienen
de un servicio en especifico. Jemes et al. (2018) consideran que la calidad de

servicio es un término usado hace tiempo atras y que en la actualidad se sigue



estudiando en la administracion privada. De igual manera Villacis et al. (2021)
menciona que la calidad de servicio es una variable adaptada por las empresas con
el objetivo de hacer una mejora con la competencia existente en el mercado.
Calidad en el servicio se interpreta como la relacién entre lo que el cliente quiere y
lo que obtiene al recibir un servicio (Lai y Nquyen, 2017).

Los autores Gaffar et al. (2018) indican que la calidad de servicio esta vinculada
con el cliente y su satisfaccion. De esta manera, los consumidores se sienten mas
complacidos cuando reciben servicios de calidad, donde los trabajadores se
muestren empaticos al momento de comunicarse con ellos o al momento de
resolverle un problema, que estos conozcan sus necesidades y lo que desean y
donde al finalizar la compra sienten satisfaccion y la conviccion de volver a dicho
establecimiento y también la accién de hacer recomendaciones positivas.

La variable calidad de servicio es una opcién para que las organizaciones alcancen
una exclusividad con relacion a la competencia, sin importar el rubro o servicio que
ofrecen (Shah et al., 2018).

Una buena calidad tiene influencia en la fidelizacion del cliente con la marca,
servicio o producto, esto mencionan varios autores al momento de mencionar la
importancia de la variable calidad (Miranda et al., 2021).

Para el desarrollo de esta investigacion, se eligio a Ramos et al. (2020) quienes
definen a la Calidad de Servicio como la manera en que las empresas miden el
servicio brindado y si esto es suficiente para la satisfaccion completa del cliente, a
la vez que les permite crear estrategias para su mejora, ademas de hacer uso del
modelo de evaluacibn SERVPERF que brindard mayor exactitud en respuesta
acorde a la variable calidad de Servicio.

Posteriormente, se dan a conocer las dimensiones dadas por el autor base, en este
caso, fundamentadas por Ramos et al., (2020), estas cinco dimensiones estan
definidas por el valor que se le da a la variable Calidad de Servicio y que son
fundamentales en el modelo SERVPERF.

La primera dimension es tangibilidad, sobre esta dimension el autor indica que se
refiere al estado en la que se halla la infraestructura de la empresa, los medios de
comunicacion que se hace uso en este servicio y que son evaluados por el cliente,
si estos son tal y como lo esperan. (Ramos et al., 2020). La tangibilidad viene a ser

las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.



(Arciniegas y Mejias, 2017). Sobre esta dimension los autores Ramos et al. (2020)
mencionan cuatro indicadores como equipos que es todo mobiliario o aparato que
es utilizado para desarrollar ciertas actividades dentro de un lugar o espacio,
tenemos también las instalaciones fisica que es todo espacio fisico donde se
desenvuelve y se lleva a cabo el desarrollo de alguna actividad, la apariencia de los
empleados que esta referida a la apariencia de un empleado forma parte de la
marca propia de la empresa y lo que se quiere proyectar a los demas y por ultimo,
la apariencia de las instalaciones que refiere a uno de los primeros aspectos fisicos
gue el cliente percibe en la organizacion.

La segunda dimension es fiabilidad, en esta dimension se examina la habilidad de
los colaboradores al realizar alguna actividad laboral. (Ramos et al., 2020). Para
los autores Gomez del Pilar et al. (2019) sefialan que la fiabilidad es el nivel en que
un mecanismo evalGa con precision y sin margen de error. Ramos et al. (2020)
menciona cuatro indicadores, y son: cumplimiento de mejoras que es la ejecucion
de mejorias sobre alguna actividad que se viene realizando, solucién de problemas
llamado asi al proceso donde se encuentra una solucion para un conflicto en
especifico, confianza que esta referido a brindar seguridad a los clientes de una
buena atencion y por ultimo servicio oportuno que es la atencion en el momento y
tiempo adecuado.

Como tercera dimension tenemos a la capacidad de respuesta que es la valoracion
del interés al momento de atender a los clientes, la disposicion y rapidez al realizar
un servicio. (Ramos et al., 2020). Capacidad de respuesta tiene relacién con la
accion realizada en base a un conocimiento que se adquiri6 y a las destrezas
realizadas que favorecen a la empresa con la comprension de problemas dentro de
ella. (Demuner, 2018). De igual manera los autores Ramos et al. (2020) mencionan
cuatro indicadores para esta dimension, y son precision, referido a la exactitud del
mensaje que entregamos al cliente, rapidez que es dar el tiempo necesario para
solucionar un conflicto de tal manera de crear conexion emocional con el cliente,
disposicion de ayuda llamado a la actitud permanente de la organizacion por brindar
ayuda en lo que requiere el cliente y disposicion de atencion, referido a la actitud
permanente de la organizacion por brindar atencion rapida en lo que requiere el

cliente.



La cuarta dimension es seguridad, en esta dimension se examina el servicio
brindado y la afabilidad de los empleados, aqui se evalla la actitud que toma el
personal frente a los consumidores. Por otro lado, Duque (2019) indica que la
Seguridad involucra fiabilidad, a la vez que incluye integridad y honestidad. Esto
refiere que la empresa ademas de mostrar interés por el cliente debe también
demostrar preocupacion en poder satisfacer del cliente. Para este indicador, los
autores Ramos et al. (2020) mencionan tres variables: la primera, comportamiento
confiable donde los empleados deben mostrar una actitud positiva y empatica con
los clientes, transacciones seguras que es brindar seguridad a los clientes al
momento de desarrollar sus actividades dentro de la organizacion y la amabilidad
gue es ser complacientes con los clientes, mostrar interés en resolver sus
problemas y mostrarles seguridad.

La quinta dimensién es empatia, esta dimension hace referencia a las ganas del
colaborador en servir al cliente, darle la atencion adecuada y personalizada y sobre
todo una experiencia Unica. Acosta (2021) nos dice que empatia es una
caracteristica de la inteligencia interpersonal que se refleja al momento de
relacionarnos y comunicarnos con los demas.

Y, por ultimo, para la dimension empatia tenemos cuatro indicadores (Ramos et al.,
2020), y son: atencion personalizada que es una estrategia que genera un valor
agregado a los clientes, dandole prioridad a la comodidad y satisfaccién del cliente,
comprension de necesidades, referido a comprender las necesidades de los
clientes para poder generar estrategias de ventas y asi conseguir un mayor nivel
de satisfaccién, preocupacioén en los intereses del cliente llamado asi a la estrategia
enfocada en el cliente sobre mostrar interés de comprension a lo que el cliente
necesita y de qué manera se puede cubrir esa necesidad y cercania con el cliente
gue esta sustentado principalmente en la existencia de un vinculo emocional y la
relacion entre la marca y el consumidor, conocer, construir relaciones haciéndoles

sentir escuchados y respetados.



lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Una investigacion de tipo aplicada tiene por objeto de estudio emplear
investigaciones teodricas, utilizar conocimientos obtenidos, mientras que se van
consiguiendo nuevos conocimientos, para cubrir una necesidad especifica (OECD,
2018). Esta investigacion fue de tipo aplicada ya que haciendo uso de las teorias
de diferentes autores intent6 dar respuesta a la problematica de estudio.

3.1.2 Disefio de investigacion

La presente investigacion tuvo un disefio no experimental, este disefio no hace uso
de variables manipuladas, y solo las observa que actien de manera natural (Ato et
al., 2013). Es también de corte transversal, Villa et al. (2021) indican que tiene
como objetivo conocer y evaluar las caracteristicas de un fenémeno o hecho en un
Unico tiempo dado. En efecto, la investigacion fue de disefio no experimental,
porque no se intercedié ni manipulé las variables y el recojo de datos se realiz6 en
un solo momento.

Esquema del disefio de estudio:

Donde:

M: significa la muestra de estudio

O: observacion de la muestra

EL enfoque de investigacion fue el cuantitativo, que se basa en el ordenamiento y
conteo de datos, ademas su alcance sera el descriptivo, que quiere decir que
describira los hallazgos obtenidos, todas las dimensiones y el objeto a investigar
(Hernandez et al., 2017).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad de servicio es la forma en que las empresas
miden el servicio brindado y si esto es suficiente para la satisfaccion completa del

cliente, a la vez que les permite crear estrategias para su mejora, ademas de hacer

10



uso del modelo de evaluacion SERVPERF que brindard mayor exactitud en
respuesta acorde a la variable Calidad de Servicio (Ramos et al., 2020).
Definicion operacional: Es vital que las organizaciones estén al pendiente del
servicio que ofrecen al cliente y si la manera en que lo estan haciendo es el
adecuado para poder satisfacer de manera completa al cliente, conocer el servicio
brindado también les permitira crear estrategias de mejora si fuera posible, esto,
con el uso del modelo SERVPERF que es la adecuada en cuanto a exactitud de
respuesta sobre la variable estudiada. Esta variable se mide a través de 5
dimensiones: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia.

Indicadores: Equipos, Instalaciones fisicas, Apariencia de los empleados,
Apariencia de las instalaciones, Cumplimiento de mejoras, Solucién de problemas,
precision, Rapidez, Disposicion de ayuda, Disposicibn de atencion,
Comportamiento confiable, Transacciones seguras, Amabilidad, Atencion
personalizada, Comprension de necesidades, Preocupacion en los intereses del
cliente, cercania con el cliente.

Escala de Medicion: Ordinal.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacion

Para Ventura (2017), la poblacion es un grupo de hechos puntuales que abarcan
particularidades que se pretenden examinar. Para el presente trabajo de
investigacion, se consideré a los clientes activos del Gimnasio Zeus de la ciudad
de Casma que, de acuerdo al registro mensual de la empresa del primer semestre
del afio 2023, los clientes activos fueron 432 clientes de un mes. Este resultado fue
conseguido del control mensual del gimnasio Zeus.

Criterios de inclusién: Aquellos activos del gimnasio Zeus dentro de la edad de
18 afios a 59 afios de edad y del género masculino y femenino.

Criterios de exclusion: No se realiz6 la encuesta a los clientes inactivos, tampoco
a los clientes activos menores a 18 afios, ni mayores a 59 afos, tampoco a los

trabajadores que a su vez son usuarios del gimnasio Zeus.
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3.3.2 Muestra

Segun Hernandez et al. (2017) indica que la muestra se rescata de la poblacion y
supone una parte de ella, esa porcién de muestra representara a la poblacion total.
Se obtuvo la muestra final después de aplicar los criterios de inclusion y exclusion
determindndose que, del total de la poblacién, es decir 432 usuarios, 27 de ellos
son menores de edad, 34 son mayores a 50 aflos y 167 decidieron no responder la
encuesta o ser participes de la investigacion. Por la tanto, la muestra final fue de
204 usuarios del gimnasio Zeus de la ciudad de Casma.

3.3.3 Muestreo

Para Otzen y Manterola (2017), es aquella porcion de la poblacion que la
representara, entre los diferentes tipos de muestreo se considera al muestreo
probabilistico aleatorio simple que es aquel donde todos tienen la misma posibilidad
de ser seleccionadas para realizar la encuesta. En esta investigacion se eligio el
muestreo probabilistico aleatorio simple, donde se eligié a los sujetos a encuestar
al azar.

3.3.4 Unidad de analisis

La unidad de estudio es aquel componente especifico que en el cual se basa el
estudio. Por lo tanto, la unidad de estudio fue los clientes activos del gimnasio Zeus.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica: Encuesta
La técnica que se utilizé fue la encuesta. Una encuesta es un sistema que se

encarga de realizar preguntas a un grupo de sujetos y anotar sus respuestas para
luego usarlas o analizarlas para el estudio (Meneses, 2016).

Instrumento: Cuestionario

Meneses (2016) indica que el cuestionario es una herramienta ordenada que es
utilizada para la recoleccion de datos en el transcurso de realizar un trabajo de
campo en investigaciones cuantitativas. Como instrumento se uso el cuestionario
bajo la escala de Likert conteniendo 24 items con 5 alternativas donde se determind
la aceptacion o desacuerdo. Esto fue realizado bajo elaboracién propia.

Validez

Ventura (2017), argumenta que la validez estd entendida como el rango de

consistencia que tienen las preguntas de un instrumento, y que estas midan lo que
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desean medir. En este estudio la validez fue realizada por el juicio de tres
profesionales expertos en el temay problematica de investigacion.

Confiabilidad

Es una base primordial para hallar una precision en un estudio (Manterola et al.,
2018). Para mostrar la confiabilidad del instrumento, los resultados arrojados se
plasmaron en el software SPSS version 26 y se analizaran en el estadistico Alfa de
Cronbach, obteniéndose un valor de fiabilidad de 0.98 lo que significa que el
instrumento fue altamente confiable.

3.5. Procedimientos

Para esta investigacion, se plantearon antecedentes y bases teoricas de la variable
calidad de servicio. De igual manera, se definié la poblacién para recolectar los
datos que corresponden. Después de ello, se establecié el tipo de muestreo y el
instrumento con el que se recolectara la informacion imprescindible, para esto, se
realiz6 una carta para requerir el permiso del local que ser& estudiado.

Lo que respecta al instrumento, se realizé la prueba de confiabilidad y validez por
juicios de expertos, haciendo uso de la técnica de la encuesta para la obtencion de
resultados, el cuestionario fue aplicado a los usuarios del gimnasio Zeus, y después
se recopil6 los datos para tabularlos en los programas Excel.y SPSS version 26.
3.6. Método de anélisis de datos

Para esta investigacion se hizo uso del programa Microsoft Excel, lo que ayudo a
hacer la seleccién de datos arrojados en las encuestas. Y también, para el proceso
de datos y tener los resultados de la investigacion se hizo uso del software SPSS
version 25 que fue de ayuda para interpretar el andlisis de los datos. Por medio del
analisis descriptivo se pudo determinar el recuento y el porcentaje de los datos lo
gue permitié representarlos en tablas y graficos, cada uno de ellos dando respuesta
a los objetivos e hipotesis de estudio.

3.7. Aspectos éticos

El presente trabajo realizado es de autoria propia, sobre la informacion de los
clientes a quienes se les aplicé la encuesta, se manejo bajo el anonimato. También,
los derechos de los autores citados en esta investigacion fueron correctamente
referenciados en base a las normas APA 7ma edicidon (Resoluciéon de Consejo
Universitario N°0470-2022/UCV), haciendo que la investigacion sea totalmente
original y una muestra para otros estudios, haciendo hincapié al total rechazo de
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plagio de anteriores investigaciones y haciendo referencia al codigo de ética que
brinda la Universidad César Vallejo (articulo 15, 16y 17).
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IV. RESULTADOS

Dentro del capitulo resultados, se especifica los datos obtenidos en la encuesta
arrojados por la herramienta estadistica, para poder contestar a los objetivos
planteados.

Objetivo general: Determinar el nivel de la calidad de servicio utilizando el modelo
SERVPERF en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023.

Tabla 1

Nivel de la calidad de servicio en el gimnasio Zeus, 2023

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 0 ,0%
Regular 36 17,6%
Bueno 168 82,4%
Total 204 100,0%
Nota. Datos tomados de la herramienta probabilistica SPSS.

Figura 1
Histograma de la calidad de servicio en el gimnasio Zeus, 2023
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Interpretacion: El 82.4% de la muestra encuestada sostuvieron que el nivel de la
calidad de servicio en el gimnasio “Zeus” de Casma fue bueno, y solo el 17.6%
sefalaron que fue regular. Esto indica que la calidad de servicio que brinda el
gimnasio es percibida como buena segun sus clientes, por lo que sus instalaciones
fisicas, el servicio oportuno, la rapidez de atencion, la seguridad en las instalaciones

y la empatia es de buena calidad en el gimnasio.
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Tabla 2
Nivel de las dimensiones del modelo Servperf

Dimensién Dimensién Dimensién

Dimension Dimensién  “capacidad  “seguridad”  “empatia”
Niveles “tangibilidad” “fiabilidad” de
respuesta”
Ne % Ne % N° % N° % N° %
Malo 16 78% 2 1% 0O 00% O 00% 2 1,0%

Regular 156 76,5% 46 225% 20 98% 20 98% 14 6,9%
Bueno 32 15,7% 156 76,5% 184 90,2% 184 90,2% 188 92,2%
Total 204 100% 204 100% 204 100% 204 100% 204 100%

Figura 2
Histograma de las dimensiones del modelo Servperf
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respuesta

Interpretacion: De acuerdo a las dimensiones del modelo servperf, segun la
percepcion de la mayoria de los usuarios del gimnasio Zeus, la tangibilidad esta en
un nivel regular (76.5%), la fiabilidad en un nivel bueno (76.5%), la capacidad de
respuesta en un nivel bueno (90.2%), la seguridad en un nivel bueno (90.2%) y la
empatia en un nivel bueno (92.2%). Con estos resultados se puede apreciar que
todas las dimensiones estan en un nivel bueno, a excepcion de la dimension
tangibilidad que se encuentra en un nivel regular, por lo que se estima que los
clientes no se encuentran totalmente conformes con las instalaciones fisicas, los

equipos, ni la apariencia de los trabajadores del gimnasio Zeus.
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Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de la calidad de servicio utilizando el
modelo SERVPERF de la dimension tangibilidad en el gimnasio “Zeus”, Casma,
2023.

Tabla 3

Nivel de la dimension tangibilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 16 7,8%
Regular 156 76,5%
Bueno 32 15,7%
Total 204 100,0%
Nota. Datos tomados de la herramienta probabilistica SPSS.

Figura 3

Histograma de la dimension tangibilidad en el gimnasio Zeus, 2023
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Interpretacion: El 76.5% de los encuestados consideraron que nivel de la
dimension tangibilidad en el gimnasio “Zeus” de Casma fue regular, mientras que
el 15.7% indicaron que el nivel fue bueno, y solo el 7.8% sostuvieron que fue malo.
Es decir, la apariencia de los trabajadores, las instalaciones fisicas y equipos del

gimnasio esta no satisfacen del todo a los clientes que asisten al gimnasio.
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Tabla 4
Cruce de la variable calidad de servicio con la dimensién tangibilidad

Nivel de tangibilidad

Malo Regular Bueno Total
Malo Recuento 0 0 0 0
% dentro de calidad 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
de servicio
CALIDAD Regular Recuento 14 20 2 36
DE % dentro de calidad 38.9% 55 6% 56% 100.0%
SERVICIO de servicio =70 o7 o7 TSR
Bueno Recuento 2 136 30 168
% dentro de calidad
.. 1,2% 81,0% 17,9% 100,0%
de servicio
Recuento 16 156 32 204
Total % dentro de calidad
.. 7,8% 76,5% 15,7% 100,0%
de servicio

Figura 4
Histograma del cruce de calidad de servicio y tangibilidad
Dimension
tangibilidad
100% 81% E Malo
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80%
55.60% Bueno
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60% 38.90%
0,
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A AN
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Calidad de servicio

Interpretacion: En el cruce de la variable calidad de servicio con la dimensién
tangibilidad resulta que cuando la calidad de servicio es buena, la tangibilidad fue
regular (81%), si la calidad de servicio es regular la tangibilidad es regular (55.6%).
Datos que indican que brindar un servicio de calidad no infiere en su totalidad en la
percepcion de servicio de tangibilidad, es decir, la apariencia de los trabajadores,

las instalaciones fisicas y equipos del gimnasio.

18



Objetivo especifico 2: Establecer el nivel de la calidad de servicio utilizando el
modelo SERVPERF de la dimension fiabilidad en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023.
Tabla 5

Nivel de la dimension Fiabilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje

Malo 2 1,0%
Regular 46 22,5%
Bueno 156 76,5%

Total 204 100,0%

Nota. Datos tomados de la herramienta probabilistica SPSS.

Figura 5

Histograma de la dimension fiabilidad en el gimnasio Zeus, 2023
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Interpretacion: El 76.5% de los clientes consideraron que el nivel de la dimensién
fiabilidad en el gimnasio “Zeus” de Casma fue bueno, mientras que el 22.5%
indicaron que fue regular, y solo el 1% sefialaron que fue malo. Es decir, la
confianza, solucion de problemas y servicio oportuno que brinda el gimnasio a sus
clientes es bueno, por lo tanto, se sientes satisfechos con la calidad otorgada en

esa dimension.
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Tabla 6
Cruce de la variable calidad de servicio con la dimension fiabilidad

Nivel de fiabilidad

Malo Regular Bueno  Total
Malo Recuento 0 0 0 0
% dentro de calidad 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
de servicio
CALIDAD Regular Recuento 2 18 16 36
DE % dentro de calidad 5,6% 50,0% 44,4% 100,0%
SERVICIO de servicio
Bueno Recuento 0 28 140 168
% dentro de calidad 0,0% 16,7% 83,3% 100,0%
de servicio
Total Recuento 2 46 156 204
% dentro de calidad 1,0% 225% 76,5% 100,0%
de servicio

Figura 6
Histograma del cruce de calidad de servicio y fiabilidad
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Interpretacion: En el cruce de la variable calidad de servicio con la dimension
fiabilidad resulta que cuando la calidad de servicio es buena, la fiabilidad es buena
(83.3%), si la calidad de servicio es regular la fiabilidad es regular (50%). Datos que
indican que brindar un servicio de calidad infiere en la percepcién de servicio de
fiabilidad, es decir, la confianza, solucion de problemas y servicio oportuno que

brinda el gimnasio a sus clientes.
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Objetivo especifico 3: Determinar el nivel de la calidad de servicio utilizando el
modelo SERVPERF de la dimensién capacidad de respuesta en el gimnasio “Zeus”,
Casma, 2023.

Tabla 7

Nivel de la dimension capacidad de respuesta

Nivel Frecuencia Porcentaje

Malo 0 ,0%
Regular 20 9,8%
Bueno 184 90,2%

Total 204 100,0%

Nota. Datos tomados de la herramienta probabilistica SPSS.

Figura 7

Histograma de la dimension capacidad de respuesta en el gimnasio Zeus, 2023
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Interpretacion: El 90.2% de la muestra encuestada sefialaron que el nivel de la
dimension capacidad de respuesta en el gimnasio “Zeus” de Casma fue bueno, y
solo el 9.8% indicaron que fue regular. Estos resultados permiten argumentar que
la precision, rapidez y disposicion para atender que muestran en el gimnasio para
con sus clientes es de buena calidad, por lo tanto, los asistentes del gimnasio Zeus

se muestran satisfecho con la calidad otorgada en esa dimensién.
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Tabla 8
Cruce de la variable calidad de servicio con la dimension capacidad de respuesta

Nivel de capacidad de respuesta

Malo Regular Bueno  Total
Malo Recuento 0 0 0 0
% dentro de 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
calidad de servicio
CALIDAD Regular Recuento 0 16 20 36
DE % dentro de 0,0% 44,4% 55,6% 100,0%
SERVICIO calidad de servicio
Bueno Recuento 0 4 164 168
% dentro de 0,0% 2,4% 97,6% 100,0%
calidad de servicio
Recuento 0 20 184 204
Total % dentro de 0,0% 9,8% 90,2% 100,0%

calidad de servicio

Figura 8
Histograma del cruce de calidad de servicio y capacidad de respuesta
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Interpretacion: En el cruce de la variable calidad de servicio con la dimension
capacidad de respuesta resulta que, cuando la calidad de servicio es buena, la
capacidad de respuesta es buena (97.6%), si la calidad de servicio es regular la
capacidad de respuesta es buena (55.6%). Datos que indican que brindar un
servicio de calidad infiere en la percepciéon de capacidad de respuesta, es decir, la

precision, rapidez y disposicion para atender que brinda el gimnasio a sus clientes.
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Objetivo especifico 4: Conocer el nivel de la calidad de servicio utilizando el
modelo SERVPERF de la dimension seguridad en el gimnasio “Zeus”, Casma,
2023.

Tabla 9

Nivel de la dimension seguridad

Nivel Frecuencia Porcentaje

Malo 0 0%
Regular 20 9,8%
Bueno 184 90,2%

Total 204 100,0%

Nota. Datos tomados de la herramienta probabilistica SPSS.

Figura 9

Histograma de la dimension seguridad en el gimnasio Zeus, 2023
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Interpretacion: El 90.2% de los clientes consideraron que el nivel de la dimensién
seguridad en el gimnasio “Zeus” de Casma fue bueno, y solo el 9.8% sefialaron que
fue malo. Por lo tanto, la seguridad respecto al servicio seguro, comportamiento
confiable y amabilidad de los empleados del gimnasio hacia sus clientes es bueno,

por ello es que consideran que es una empresa segura.
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Tabla 10
Cruce de la variable calidad de servicio con la dimensién seguridad

Nivel de seguridad

Regular Bueno Total
Malo Recuento 0 0 0
% dentro de calidad 0,0% 0,0% 0,0%
de servicio
CALIDAD Regular Recuento 12 24 36
DE % dentro de calidad 33,3% 66,7% 100,0%
SERVICIO de servicio
Bueno Recuento 8 160 168
% dentro de calidad 4,8% 95,2% 100,0%
de servicio
Total Recuento 20 184 204
% dentro de calidad 9,8% 90,2% 100,0%
de servicio

Figura 10
Histograma del cruce de calidad de servicio y seguridad
Dimensién
95.20% seguridad
100%
80% 66.70% ® Malo
60% Regular
4 Bueno
40% 33.30%
20% 0,4.80%
0% 0% 0% 0% 0%
0%
Malo Regular Bueno
Calidad de servicio

Interpretacion: En el cruce de la variable calidad de servicio con la dimension
seguridad resulta que, cuando la calidad de servicio es buena, la seguridad es
buena (95.2%), si la calidad de servicio es regular la seguridad es buena (66.7%).
Datos que indican que brindar un servicio de calidad infiere en la percepcion de
seguridad, es decir, en el servicio seguro, comportamiento confiable y amabilidad

de los empleados del gimnasio hacia sus clientes.
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Objetivo especifico 5: Establecer el nivel de la calidad de servicio utilizando el
modelo SERVPERF de la dimensién empatia en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023.
Tabla 11

Nivel de la dimensidon empatia

Nivel Frecuencia Porcentaje

Malo 2 1%
Regular 14 6,9%
Bueno 188 92,2%

Total 204 100,0%

Nota. Datos tomados de la herramienta probabilistica SPSS.

Figura 11
Histograma de la dimensién empatia en el gimnasio Zeus, 2023
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Interpretacion: El 92.2% de los clientes afirmaron que el nivel de la dimension
empatia en el gimnasio “Zeus” de Casma fue bueno, mientras que el 6.9%
sefalaron que fue regular, y solo el 1% indicaron que fue malo. Esto permite
apreciar que la empatia la cual esta conformada por el entendimiento de las
necesidades, la flexibilidad de horarios, una atencion personalizada es percibida

como de buena calidad por los clientes del gimnasio Zeus.
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Tabla 12
Cruce de la variable calidad de servicio con la dimension empatia

Nivel de empatia

Malo Regular Bueno Total
Malo Recuento 0 0 0 0
% dentro de 0,0% 00% 0,0 0,0%
calidad de servicio
CALIDAD  Regular Recuento 2 12 22 36
DE % dentro de 5,6% 33,3% 61,1% 100,0%
SERVICIO calidad de servicio
Bueno Recuento 0 2 166 168
% dentro de 0,0% 1,2% 98,8% 100,0%
calidad de servicio
Recuento 2 14 188 204
Total % dentro de 1,0% 6,9% 92,2% 100,0%

calidad de servicio

Figura 12
Histograma del cruce de calidad de servicio y empatia
Dimension
98.8% empatia
100.0%
m Malo
0,
80.0% 61.1% Regular
60.0% Bueno
0
40.0% 33328
20.0% 0.0% 5.6% 1.2%
0, 0, 0,
0.0% " 0.0% P 0.0%
0.0% Am—_
Malo Regular Bueno
Calidad de servicio

Interpretacion: En el cruce de la variable calidad de servicio con la dimension
empatia resulta que, cuando la calidad de servicio es buena, la empatia es buena
(98.8%), si la calidad de servicio es regular la empatia es buena (61.1%). Datos
gue indican que brindar un servicio de calidad infiere en la percepcién de empatia
de los clientes del gimnasio, es decir, el entendimiento de las necesidades, la
flexibilidad de horarios, una atencion personalizada es percibida como buena

cuando la calidad también es buena.
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V. DISCUSION

El objetivo general de la investigacion fue determinar el nivel de calidad de servicio
utilizando el modelo SERVPERF en el gimnasio Zeus de la ciudad de Casma 2023,
lo cual arroj6 como lo que arroj6 como resultado que el 82.4% de la muestra
encuestada sostuvieron que el nivel de la calidad de servicio en el gimnasio “Zeus”
de Casma fue bueno, y solo el 17.6% sefialaron que fue regular. Esto indica que la
calidad de servicio que brinda el gimnasio es percibida como buena segun sus
clientes, por lo que sus instalaciones fisicas, el servicio oportuno, la rapidez de
atencion, la seguridad en las instalaciones y la empatia es de buena calidad en el
gimnasio. Este resultado coincide con la investigacion dada por Caypa y Redondo
(2020) tras evaluar la calidad de servicio con el modelo SERVPERF, en una
residencia para mayores, tuvieron como resultado que es SATISFACTORIO
(83,71%), donde los encuestados lo perciben como su hogar y un lugar comodo
para pasar sus dias posteriores. Otra investigacion de Amonzabel (2021) donde se
hizo uso del modelo SERVPERF para medir la calidad de servicio en usuarios de
una telefonia mévil tuvo como resultado SATISFACTORIO en cuanto la calidad de
servicio de la empresa. Realizar una evaluacion sobre la calidad de servicio ofrecida
en una empresa es fundamental para realizar mejoras constantes y sobre todo para
poder brindar una mejor experiencia de compra o servicio al cliente, asi también lo
sefala Salazar y Cabrera (2016) donde mencionan que es importante que las
organizaciones realicen mediciones de calidad de servicio de manera continua para

poder hallar las necesidades de los clientes.

Sobre el objetivo especifico 1 tenemos identificar el nivel de la calidad de servicio
utilizando el modelo SERVPERF de la dimension tangibilidad, obteniendo como
hallazgo que el 76.5% de los encuestados consideraron que nivel de la dimensién
tangibilidad en el gimnasio “Zeus” de Casma fue regular, mientras que el 15.7%
indicaron que el nivel fue bueno, y solo el 7.8% sostuvieron que fue malo. Es decir,
la apariencia de los trabajadores, las instalaciones fisicas y equipos del gimnasio
estd no satisfacen del todo a los clientes que asisten al gimnasio. Para esta
dimension tenemos a Opsina y Bentancurth (2018) donde evaluaron la calidad de
servicio al cliente en una universidad basados en el modelo SERVPERF llegaron a

la conclusion que un 48,2% de los estudiantes manifestaron estar en acuerdo y
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totalmente de acuerdo, es decir, ellos sefialan que la institucion tiene las adecuadas
instalaciones para brindar un servicio correspondiente y que perciben de manera
positiva el servicio en lo que incluye de equipos e instalaciones y presentacion de
personal en sus puestos de trabajo, por otro lado un 44.78% de los estudiantes
encuestados respondieron que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo,
pudiendo observar que no es muy notable la diferencia entre ambas valoraciones.
Es importante que la empresa trabaje en la apariencia de sus instalaciones y
equipos que poseen porque esto es una de las caracteristicas que el cliente evalta
al momento de percibir la calidad de servicio, esto también es respaldado por
Zarraga et al. (2018) donde al realizar una investigacion sobre la satisfaccion del
cliente concluyen que los clientes valoran la eficiencia del servicio desde que entran

a las instalaciones del lugar donde obtendran un servicio o producto.

Respecto al segundo objetivo especifico que es establecer el nivel de la calidad de
servicio utilizando el modelo SERVPERF de la dimensién fiabilidad en el gimnasio
“Zeus”, Casma, 2023, lo que arrojé6 como hallazgo que el 76.5% de los clientes
consideraron que el nivel de la dimensién fiabilidad en el gimnasio “Zeus” de Casma
fue bueno, mientras que el 22.5% indicaron que fue regular, y solo el 1% sefialaron
qgue fue malo. Es decir, la confianza, solucién de problemas y servicio oportuno que
brinda el gimnasio a sus clientes es bueno, por lo tanto, se sientes satisfechos con
la calidad otorgada en esa dimension. Tenemos a Caiza et al. (2022) en su estudio
realizado en Ecuador, concluy6 que el 90% de los clientes se muestra satisfecho
con la seguridad ofrecida dentro de la empresa, asimismo otro 90% indic6 como
fiable, es decir que los clientes se sienten seguros con las instalaciones del local y
sus servicios que este brinda ademas de tener la confianza de un funcionamiento
adecuado. Asimismo, para la investigacion de Peralta (2023) donde realizd un
analisis de la satisfaccion que brindan los servicios los centros médicos de
Guayaquil con el método SERVPERF, teniendo como resultado que el 48% de los
encuestados marcaron como BUENO a la dimension Fiable, siendo este el

porcentaje mayor,

Para el objetivo especifico 3 tenemos determinar el nivel de la calidad de servicio
utilizando el modelo SERVPERF de la dimension capacidad de respuesta en el

gimnasio “Zeus”, Casma, 2023, los hallazgos fueron el 90.2% de la muestra
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encuestada sefialaron que el nivel de la dimension capacidad de respuesta en el
gimnasio “Zeus” de Casma fue bueno, y solo el 9.8% indicaron que fue regular.
Estos resultados permiten argumentar que la precision, rapidez y disposicion para
atender que muestran en el gimnasio para con sus clientes es de buena calidad,
por lo tanto, los asistentes del gimnasio Zeus se muestran satisfecho con la calidad
otorgada en esa dimension. Sobre esta dimension tenemos a Peralta (2023) en su
investigacion sobre la calidad de servicio percibida en los centros veterinarios de
Guayaquil obtuvo un resultado positivo de 48,7% de encuestados que marcaron
como satisfechos, y existia un 16% de clientes que marcaron como insatisfechos a
la dimensién capacidad de respuesta, o que se debe emplear mejoras directas para
la dimension. Este resultado es opuesto al resultado obtenido en la investigacién
del gimnasio Zeus, puesto que, sobre la dimension capacidad de respuesta
tenemos un porcentaje del 90,2% de los clientes que marcaron como Bueno, dando
a entender que reciben una atencién rapida y el interés por resolver sus problemas

presentados en el gimnasio.

Por otro lado, Gaffar et al. (2018) indica que la calidad de servicio esta
completamente relacionada con su satisfaccion, mencionando que es importante
gue ellos sientan complacidos al recibir un servicio, ademas hace mencioén a la
empatia que estos pueden recibir por parte de los trabajadores, la manera en como
se muestran al ser atendidos y cuando tienen inconvenientes acerca del servicio o

producto que reciben.

Haciendo referencia al objetivo especifico 4 que es conocer el nivel de la calidad de
servicio de la dimensién seguridad, se tuvo un porcentaje del 90.2% de los clientes
consideraron que el nivel de la dimensién seguridad en el gimnasio “Zeus” de
Casma fue bueno, y solo el 9.8% sefialaron que fue malo. Por lo tanto, la seguridad
respecto al servicio seguro, comportamiento confiable y amabilidad de los
empleados del gimnasio hacia sus clientes es bueno, por ello es que consideran
gue es una empresa segura, ademas, un servicio puede ser fiable, pero no
necesariamente es lo que les brinda la seguridad a los clientes de realizar sus
actividades con total confianza, es decir; no garantiza un enlace positivo entre
cliente- empresa. Es importante que las empresas crean relaciones entre el

trabajador y el cliente, brindandoles confianza y la total seguridad de que se les
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ofrecerd una atencion de calidad y que el proceso de compra o adquisicion del
servicio seréa para el cliente de manera satisfactoria, asi lo indica también Zarraga
et al (2018) donde sefalan que el cliente valora la interaccién con los trabajadores
de la empresa, de qué manera son tratados y las actitudes que estos toman al
resolver un inconveniente presentado. Esto también es respaldado por Valladares
(2019) que nos dice que es necesario realizar interacciones entre los clientes y el
personal para poder brindar una mayor confianza entre ambas partes y lo que sera
de ayuda para poder solucionar cualquier inquietud que tengan los clientes de

manera mas efectiva.

Lo mencionado anteriormente, queda confirmado en el resultado obtenido en el
trabajo sobre el gimnasio Zeus, y aqui hacemos referencia al objetivo especifico 5
gue es establecer el nivel de la calidad de servicio utilizando el modelo SERVPERF
de la dimensidén empatia en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023, donde se puede
observar gque existe un 92,2% de los clientes encuestados marcan como bueno
acerca de esta dimension, lo que es un punto a favor para la empresa ya que si los
clientes perciben que los trabajadores se muestran empaticos con ellos se sentiran
seguros al momento de tener alguna duda sobre el servicio ofrecido, pues, sentirdn
gue podran ser atendidos con respeto y amabilidad, mientras que el 6.9% sefialaron
gue fue regular, y solo el 1% indicaron que fue malo. Esto permite apreciar que la
empatia la cual estd conformada por el entendimiento de las necesidades, la
flexibilidad de horarios, una atencion personalizada es percibida como de buena
calidad por los clientes del gimnasio Zeus. Para estos resultados tenemos el
respaldo de Aquino, J. (2015) que realiz6 una investigacion en un hotel usando el
método SERVPERF, al estudiar sus resultados concluyé que la atencion al cliente
resulto ser el factor preponderante para la eleccion del servicio hotelero y que cada
cliente quiere ser atendido de manera cordial, con informacién segura y con
empatia. Menciona también, que el contacto entre empleados y huéspedes, cuando
no se lleva a cabo con éxito, puede incentivar al cliente a buscar la competencia y

hacer un mal concepto de la imagen de la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

1. El objetivo general fue determinar el nivel de la calidad de servicio utilizando el
modelo SERVPERF en el gimnasio “Zeus”, Casma, 2023. Los resultados fueron
que el 82.4% de la muestra encuestada sostuvieron que el nivel de la calidad de
servicio en el gimnasio “Zeus” de Casma fue bueno, y solo el 17.6% sefialaron
que fue regular. Esto indica que la calidad de servicio que brinda el gimnasio es
percibida como buena segun sus clientes, por lo que sus instalaciones fisicas, el
servicio oportuno, la rapidez de atencion, la seguridad en las instalaciones y la
empatia es de buena calidad en el gimnasio.

2. El objetivo especifico 1 fue identificar el nivel de la calidad de servicio utilizando
el modelo SERVPERF de la dimensién tangibilidad en el gimnasio, los resultados
fueron que el 76.5% de los encuestados consideraron que nivel de la dimension
tangibilidad en el gimnasio “Zeus” de Casma fue regular, mientras que el 15.7%
indicaron que el nivel fue bueno, y solo el 7.8% sostuvieron que fue malo. Es
decir, la apariencia de los trabajadores, las instalaciones fisicas y equipos del
gimnasio esta no satisfacen del todo a los clientes que asisten al gimnasio.

3. El objetivo especifico 2 fue establecer el nivel de la calidad de servicio utilizando
el modelo SERVPERF de la dimension fiabilidad en el gimnasio, el resultado fue
que el 76.5% de los clientes consideraron que el nivel de la dimension fiabilidad
en el gimnasio “Zeus” de Casma fue bueno, mientras que el 22.5% indicaron que
fue regular, y solo el 1% sefialaron que fue malo. Es decir, la confianza, solucion
de problemas y servicio oportuno que brinda el gimnasio a sus clientes es bueno,
por lo tanto, se sientes satisfechos con la calidad otorgada en esa dimension.

4. El objetivo especifico 3 fue determinar el nivel de la calidad de servicio utilizando
el modelo SERVPERF de la dimension capacidad de respuesta en el gimnasio,
el resultado fue que el 90.2% de la muestra encuestada sefialaron que el nivel
de la dimension capacidad de respuesta en el gimnasio “Zeus” de Casma fue
bueno, y solo el 9.8% indicaron que fue regular. Estos resultados permiten
argumentar que la precision, rapidez y disposicion para atender que muestran
en el gimnasio para con sus clientes es de buena calidad, por lo tanto, los
asistentes del gimnasio Zeus se muestran satisfecho con la calidad otorgada en

esa dimension.
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5. El objetivo especifico 4 fue conocer el nivel de la calidad de servicio utilizando el
modelo SERVPERF de la dimensién seguridad en el gimnasio, el resultado fue
que el 90.2% de los clientes consideraron que el nivel de la dimension seguridad
en el gimnasio “Zeus” de Casma fue bueno, y solo el 9.8% senalaron que fue
malo. Por lo tanto, la seguridad respecto al servicio seguro, comportamiento
confiable y amabilidad de los empleados del gimnasio hacia sus clientes es
bueno, por ello es que consideran que es una empresa segura.

6. El objetivo especifico 5 fue establecer el nivel de la calidad de servicio utilizando
el modelo SERVPERF de la dimensién empatia en el gimnasio. el resultado fue
que el 92.2% de los clientes afirmaron que el nivel de la dimensién empatia en
el gimnasio “Zeus” de Casma fue bueno, mientras que el 6.9% senalaron que
fue reqgular, y solo el 1% indicaron que fue malo. Esto permite apreciar que la
empatia la cual esta conformada por el entendimiento de las necesidades, la
flexibilidad de horarios, una atencion personalizada es percibida como de buena

calidad por los clientes del gimnasio Zeus.
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Vi
1.

|. RECOMENDACIONES

Se recomienda al duefio del gimnasio, establecer un sistema de monitoreo
constante de la calidad de servicio que otorga, mediante la recaudacion y
estudio de datos sobre la satisfaccion del cliente, que permita identificar
oportunidades de mejora y tomar acciones correctivas de manera oportuna.

Al encargado de la empresa se recomienda realizar inversiones en la mejora y
mantenimiento de las instalaciones del gimnasio, como la renovacién de
equipos, la modernizacion de espacios y la actualizacion de tecnologia, para
mantener una buena percepcion de calidad respecto a su infraestructura.

Se recomienda al area encargada del marketing, que el gimnasio pueda ofrecer
incentivos para que los clientes refieran a amigos o familiares, como descuentos
en mensualidades o promociones especiales.

Se recomienda al duefio del gimnasio establecer canales de comunicacion
efectivos con sus clientes, como la implementacion de una plataforma en linea
para recibir sugerencias, consultas y comentarios.

Se recomienda al administrador del gimnasio, permanecer actualizado sobre las
tendencias innovadoras en la industria del fithess y adaptar sus servicios en
consecuencia, como la inclusion aplicaciones méviles para seguimiento de
rutinas y programas de entrenamiento virtual.

Al encargado del gimnasio se recomienda promover un ambiente laboral
positivo y motivador, fomentando la participacion de los colaboradores en la
toma de decisiones y reconociendo su desempefio y logros.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Mejora de servicios

Horarios flexibles

DEFINICION DEFINICION ”
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Equipos
Instalaciones fisicas
Tangibilidad | Apariencia de los empleados
Apariencia de las instalaciones
Ramos et al. (2020) la Cumplimiento de mejoras
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manera en que los|Organizaciones estén al Conf-la-nza
negocios obtienen medir| pendiente del servicio que Servicio Oportuno
y evaluar el servicio _ _ Precision
brindado, hacer esta|ofrecen al cliente y si la Capacidad de Rapidez
CALIDADDE | evaluacion es esencial| manera en que lo estan Respuesta Disposicion de ayuda Ordinal
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COTO poder CapaCﬁa: Y| para poder satisfacer de P ¢
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; Comprension de necesidades
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ANEXO 2: Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS CLIENTES DEL
GIMNASIO “ZEUS”

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracién de la
Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si (X)
NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo
Medir el nivel de calidad del servicio percibido por el cliente del gimnasio Zeus 2023

Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion se
publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.
Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:
angienataly77@gmail.com

ESCALA
. EN
DIMENSION | INDICADOR TOTALMENTE DE NEUTRAL | DESACUERD | 'QOTALMENTEEN
DEACUERDO | Acierpo (4) 3 o DESACUERDO
©®) @ (1)
1. ¢Las
maquinas y
equipos del

gimnasio Zeus
con las que
desarrolla sus
actividades fisicas
son modernos y
cumplen bien su
funcion?

2. ¢Las
instalaciones
fisicas del
gimnasio Zeus
Tangibilidad son visualmente
atractivas?

3. ¢Los
empleados del
gimnasio Zeus
tienen apariencia
pulcra?

4. ¢Los
empleados del
gimnasio Zeus

tienen buena
presencia?
5. ¢cLas

instalaciones del
gimnasio Zeus se
presenta
ordenado y
limpio?



mailto:angienataly77@gmail.com

Fiabilidad

6. Cuando
el gimnasio Zeus
prometen  hacer
algo en cierto

tiempo, Lo
cumple?
7. ¢Cuand

o0 usted tiene un
problema en el
gimnasio Zeus
muestran un
sincero interés en
solucionarlo?

8. JEl
gimnasio Zeus es
confiable?

9. JEl
comportamiento
de los empleados
del gimnasio Zeus
le inspiran
confianza?

10. JEl
gimnasio Zeus
lleva a cabo sus
servicios en el
momento que
promete que va a
realizarlo?

Capacidad
de
respuesta

11. ¢ Consid
era usted que los
empleados del
gimnasio Zeus le
informan con
precision las
caracteristicas o
condiciones  del
servicio?

12. ¢Los
entrenadores del
gimnasio Zeus le
atienden con
rapidez y a su
satisfaccion?

13. ¢Los
empleados del
gimnasio Zeus

siempre se
muestran
dispuestos a
ayudarle?

14. Cuando

tiene un problema
en la rutina de
entrenamiento
¢los entrenadores
del gimnasio Zeus
le dan una
atencion  rapida
para solucionar su
problema?

15. ¢El
comportamiento
de los empleados
del gimnasio Zeus
le transmite




Seguridad

confianzay actitud
positiva

16. ¢ Usted
se siente seguro
en sus

interacciones con
los empleados del
gimnasio Zeus?

17. ¢sLos
empleados del
gimnasio Zeus
son siempre
amables con
usted?

18. ¢ Percib
e usted una
sensacion y
cortesia de parte
de los empleados
del gimnasio
Zeus?

Empatia

19. ¢Los
empleados del
gimnasio Zeus le
brindan atencién
personalizada?

20. ¢cla
atencion brindada
por los empleados
del gimnasio Zeus
le genera
comodidad para
desarrollar sus
actividades
fisicas?

21. ¢Los
empleados del
gimnasio Zeus te

escuchancon
atencion y
comprenden  tus
necesidades?

22. ¢Los
entrenadores se
preocupan de
cubrir sus
intereses
personales y
objetivos trazados
dentro del
gimnasio?

23. ¢Los

trabajadores  del
gimnasio Zeus se

muestran
pacientes al
momento de
resolver sus

problemas sobre
una rutina de
ejercicio?

24, JEn el
gimnasio Zeus
tienen horarios




convenientes para
todos sus
clientes?

Ficha técnica del instrumento: Comportamiento del consumidor

. DATOS INFORMATIVOS:
1.1 Técnica: Encuesta

1.2 Tipo de instrumento: Cuestionario

1.3 Lugar: Casma

1.4 Forma de aplicacion: Individual

1.5 Autor: Quijano Gémez, Angie Nataly

1.6 Medicioén: Calidad de servicio

1.7 Tiempo de aplicacion: 15 minutos
[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Medir el nivel de calidad del servicio percibido por el cliente del gimnasio Zeus

2023

[ll. DIRIGIDO A:

204 clientes del gimnasio Zeus.

IV. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO

El instrumento de recoleccién de datos estuvo compuesto por 24 items con
una valoracion de escala de Likert de 1 a 5 puntos que fueron distribuidos en
funcién a las dimensiones que conforman la variable.

La evaluacion de los resultados se realizé por dimensiones calculando el

promedio de los items que corresponden.

4.1. Opciones de respuestas

Totalmente de acuerdo

N° de items Opciones de respuestas Puntuacién
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
24 items Neutral 3
De acuerdo 4
5




Para analizar los resultados se hizo uso de niveles de valoracion, los cuales son:

Bajo, Medio y Alto.

Niveles de valoracién para los resultados

Alto

Medio

Bajo

4.1.Distribucion de items por dimensiones

Tangibilidad 1,2,3,4,5
Fiabilidad 6,7,8,9,10
e | mmar | ww
Seguridad 15,16,17,18
Empatia 19,20,21,22,23,24
II. NIVELES DE VALORIZACION
PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE
A nivel de variable
Total de items | Puntaje | Escala Valoracion

Calidad de servicio 24256 Malo
24 120 57 a 88 Regular

89 a 120 Bueno

A nivel de dimensiones de la calidad de servicio
Dimensién Total de items | Puntaje Escala | Valoracion

5-11 Malo
Tangibilidad 5 25 12 - 18 Regular
19 -25 Bueno

5-11 Malo
Fiabilidad 5 25 12-18 Regular
19-25 Bueno




' 4-9 Malo
Capacidad de
20 10 -15 Regular
respuesta
16 - 20 Bueno
4-9 Malo
Seguridad 20 10 -15 Regular
16 - 20 Bueno
6-14 Malo
Empatia 30 15-22 Regular
23-30 Bueno




ANEXO 3. Célculo del tamario de la muestra
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Luego de obtener el inventario de los clientes del gimnasio Zeus en un periodo de
tiempo, dado por el mismo duefio del negocio, se tuvieron en cuenta los siguientes

criterios:

Total usuarios 432
Menores de 18 afios (27)
Mayores de 59 afios (34)
No desean participar (167)

Total muestra 204




Anexo 4. Evaluacion por juicio de expertos
Calidad de servicio utilizando el modelo SERVPERF en los Clientes del gimnasio “Zeus”, Casma, 2023

Criterios de evaluacién
Relacion | Observacion
Relacién Relacién Relacién entreel y/o
Variable Dimensi6n Indicador Definicién de indicador items Opcién de respuesta entre la entrela | entre el | itemyla | recomendacio
variableyla | dimensiény | indicador opcion hes
dimension elindicador | yelitem de
respuesta
si no si no [si| no | si| no
o - 1. ¢Las maquinas y equipos del
[Todo mobiliario o aparato que es utilizado gimnasio Zeus con las que Totalm i Totalmen
) i ivi - - ted t
Equipos [Para desarrollar ciertas actividades dentro | yogarrolia sus actividades fisicas | €€ 9 | Pe Neutral | desacu | <"
de un lugar o espacio. . acuerd | acuerdo d desacuer
son modernos y cumplen bien su o erdo do
funcion?
Espacio fisico donde se desenvuelve y se 2. ¢las instalaciones‘ fisicas del | 1oiaim e, | Totalmen
Instalacione |leva a cabo el desarrollo de alguna gimnasio Zeus son visualmente ente de De Neutral | desacu teen
sfisicas  [actividad. atractivas? acuerd | acuerdo erdo desacuer
o do
Tangibilidad °
| La apariencia de un empleado forma| 3. ¢ Los empleados del gimnasio Totalm Totalmen
Apariencia parte de la marca propia de la empresa | Zeus tienen apariencia pulcra? ente de De En teen
delos . . . Neutral | desacu
empleados y lo que se quiere proyectar a los 4. ¢ Los empleados del gimnasio acuerd | acuerdo erdo | desacuer
demas. Zeus tienen buena presencia? ° do
Calidad de iencia | La apariencia de las
Servicio Apariencia | -8 8parl . 5. ¢ Las instalaciones del Totalm g | Totalmen
delas instalaciones fisicas es uno de los| . ; ente de De teen
. ) . . K gimnasio Zeus se presenta Neutral desacu
instalacione | primeros aspectos fisicos que el cliente L acuerd | acuerdo d desacuer
s percibe en la organizacién ordenado y limpio? ° e do
Cumplimient | ES la ejecucion de mejorias sobre | 6. Cuando el gimnasio Zeus Totalm gn | Totalmen
o de alguna actividad que se viene | prometen haceralgo en cierto entede | De Neutral | desacu | "
. . i acuerd | acuerdo desacuer
mejoras | realizando. tiempo, ¢Lo cumple? ° erdo do
7. ¢ Cuando ustegl tleng un Totalm ] Totalmen
Fiabilidad Soluciéon de | Proceso donde se encuentra una problema en el gimnasio Zeus ente de De Neutral des;‘cu teen
problemas | solucion para un conflicto en especifico. | muestran un sincero interés en acuerd | acuerdo erdo | desacuer
solucionarlo? o do
Referido a brindar seguridad a los 8. :El ai 07 Totalm En Totalmen
Confianza | Clientes que recibiran una buena | & ¢& 9'MNasIo ZEUS €S entede | De Neutral | desacu | "
tencié confiable? acuerd | acuerdo 4 desacuer
atencion. o erdo do




9. ¢ El comportamiento de los
empleados del gimnasio Zeus le
inspiran confianza?

B El servicio oportuno es la atencionen el | 10. ;El gimnasio Zeus lleva a Totalm En Totalmen
Servicio | momento y tiempo adecuado. cabo sus servicios en el momento | eMede | De Neutral | desacu |  2°"
Oportuno . acuerd | acuerdo desacuer
que promete que va a realizarlo? o erdo do
11. ¢ Considera usted que los
i . . empleados del gimnasio Zeus le Totalm Totalmen
o Refiere a la exactitud del mensaje que | . P gim L, ente de De En teen
Precision . informan con precision las Neutral | desacu
entregamos al cliente. e - acuerd | acuerdo desacuer
caracteristicas o condiciones del o erdo do
Capacidad servicio?
de respuesta Dar el tiempo necesario para solucionarun | 12. ¢ Los entrenadores del Totalm e Totalmen
p . : -z . . . ente de De teen
Rapidez conflicto de tal manera de crear conexion | gimnasio Zeus le atienden con Neutral | desacu
i K . R ., acuerd | acuerdo desacuer
emocional con el cliente. rapidez y a su satisfaccion? ° erdo do
bi L Actitud permanente de la organizacion | 13. ¢Los empleados del gimnasio | Totalm En Totalmen
ISPOSICION | hor brindar ayuda en lo que requiere el | Zeus siempre se muestran entede | De Neutral | desacu | &M
de ayuda . . acuerd | acuerdo desacuer
cliente. dispuestos a ayudarle? o erdo do
14. Cuando tiene un problema en
L Actitud permanente de la organizacién por | la rutina de entrenamiento ¢ los Totalm gy | Totalmen
Disposicion . S . . . ente de De teen
- brindar atencién rapida en lo que requiere | entrenadores del gimnasio Zeus Neutral | desacu
de atencion D acuerd | acuerdo desacuer
el cliente. le dan una atencion rapida para o erdo do
solucionar su problema?
15. ¢El comporte.lmlent-o de los Totalm ] Totalmen
Comportami | Los empleados deben mostrar una actitud | empleados del gimnasio Zeus le ente de De Neutral deszcu teen
ento positiva y empdtica con los clientes. transmite confianza y actitud acuerd | acuerdo erdo | desacuer
. i itiva? o do
Seguridad confiable positiva?
Servicio
seguro Brindar seguridad a los clientes al 16. ¢ Usted se siente seguro en To:al(;n . i To:almen
momento de desarrollar sus actividades sus interacciones con los ente de ° Neutral | desacu een
. . acuerd | acuerdo desacuer
dentro de la organizacién. empleados del gimnasio Zeus? o erdo P
17. ¢Los empleados del gimnasio
. . Zeus son siempre amables con
Es ser complacientes con los clientes, P Totalm En Totalmen
- . 4 usted? ente de De teen
Amabilidad | mostrar interés en resolver sus . L, Neutral | desacu
) 18. ¢ Percibe usted una sensacién | acuerd | acuerdo desacuer
problemas y mostrarles seguridad. . o erdo do
y cortesia de parte de los
empleados del gimnasio Zeus?
i6 . 19. ¢ Los empleados del gimnasio | Totalm Totalmen
Atencion | £¢ ng estrategia que genera un valor ¢ mp ©9 entede | De En teen
personalizad ; . Zeus le brindan atencién Neutral | desacu
agregado a los clientes, dandole ) acuerd | acuerdo 4 desacuer
a personalizada? erdo

o

do




Empatia

prioridad a la comodidad y satisfaccion
del cliente.

20.¢ La atencién brindada por los
empleados del gimnasio Zeus le
genera comodidad para
desarrollar sus actividades
fisicas?

Comprensid | £ i
s entender las necesidades de los . .
nde ; ) 21. ¢ Los empleados del gimnasio | Totalm gy, | Totalmen
. clientes para poder crear estrategias - ente de De teen
necesidades . . Zeus te escuchan con atencién y Neutral | desacu
de ventas Yy asi conseguir un mayor . acuerd | acuerdo d desacuer
. . - comprenden tus necesidades? ° erdo do
nivel de satisfaccion.
Preocupacié | Es una estrategia enfocada en el 22. ¢Los entrenadores se
_nenlos | cliente sobre mostrar interés de preocupan de cubrir sus intereses | Totalm g | Totalmen
intereses del i : — ente de De teen
lient comprension a lo que el cliente personales y objetivos trazados acuerd | acuerdo | Neutral | desacu | o
Cliente . A . .
necesita y de qué manera se puede dentro del gimnasio? o erdo do
cubrir esa necesidad.
23. ¢ Los trabajadores del
Esta sustentado principalmente en la gimnasio Zeus se muestran
fmstenqg de un vinculo emouor?al yla | pacientes al momento de resplver Totalm ; Totalmen
Cercania con | interaccién entre la marcay el cliente, | sus problemas sobre una rutina ente de De Neutral | n teen
. . . . .. eutra esacu
elcliente | conocer, construir relaciones de ejercicio? acuerd | acuerdo erdo desacuer
o do

haciéndoles sentir escuchados y
respetados.

24. ¢ En el gimnasio Zeus tienen
horarios convenientes para todos
sus clientes?




Validador 1

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio utilizando el
modelo Servperf en los Clientes del gimnasio “Zeus”, Casma, 2023

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y apellidos del juez:

Quispe Chamorro, Wilser Vidal

Grado académico:

Maestria (X) Doctor ()

Titulo profesional:

Licenciado en Administracion

Otr0: e,
Gestion  (x) Finanzas ()
Area de formacion
académica: Marketing ( ) Admi. de operaciones (
)
Logistica ( ) Recursos Humanos ( )

Areas de experiencia
profesional:

Gestion publica

Institucion donde labora:

Municipalidad Distrital de El Tambo

Tiempo de experiencia

profesional en

el area:

2 a 4 afios )

Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados:

Titulo del estudio realizado:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos dela escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Tiempo de aplicacion:

Autor(es): Quijano Gomez Angie Nataly
Procedencia; Chimbote
Administracion: Virtual
10 minutos

Ambito de aplicacion:

Gimnasio Zeus, Casma




Significacion: Se argumenta el grado de importancia que tiene la variable ante la
presente investigaciéon, ademas de contribuir a nuevos conocimientos,
dando como solucién a la problematica identificada. Asi mismo,
mediante las dimensiones se permitira explicar y analizar el
comportamiento de la variable.

4. Soporte teérico (describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Tangibilidad Los elementos tangibles son las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion. (Arciniegas y Mejias, 2017)

Fiabilidad En esta dimensién se examina la habilidad de los colaboradores al realizar
alguna actividad laboral. (Ramos et al., 2020).

Capacidad de | Lacapacidad de respuesta esta relacionada con la accion realizada en base
respuesta a un conocimiento adquirido y a las destrezas realizadas que favorecen a
la empresa con la comprension de problemas dentro de ella. (Demuner,

2018).
Calidad de

servicio Seguridad Dugue (2019) indica que la Seguridad involucra fiabilidad, a la vez que
incluye integridad y honestidad. Esto refiere que la empresa ademas de
mostrar interés por el cliente debe también demostrar preocupacion en

poder satisfacer del cliente.

Acosta (2021) nos dice que la empatia es una caracteristica de la
Empatia inteligencia emocional que se refleja al momento de relacionarnos y

comunicarnos con los demas.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio en el gimnasio Zeus”
elaborado por Quijano Gomez Angie, 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.

El item requiere bastantes modificaciones o

CLARIDAD 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
El item las palabras de acuerdo con su significado
se comprende o por laordenacion de estas.

facilmente, Se requiere una modificacién  muy

es decir, su | 3.Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
sintactica y ftem.




semantica  son El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel
adecuadas. adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l4gica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHE 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana
RENCIA . -
; . deacuerdo) conla dimension.

El item tiene
relacién légica El item tiene una relacién moderada con la

3. Acuerdo (moderado nivel)

conla dimensién dimensién que se esta midiendo.

0 indicador que 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con

estamidiendo. nivel) ladimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se

1. No cumple con el criterio L . .
P veaafectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA
El item es 2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro

item puede estar incluyendo lo que mide

esencial o) éste.
importante, es - . -
. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
decir debe ser
incluido. 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 valoracidn, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre “calidad de servicio”
e Primera dimensién: Tangibilidad
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de tangibilidad en el gimnasio Zeus.

Observaciones/
ndicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | rRecomendaciones

1. ¢Las maquinas
y equipos del gimnasio
. Zeus con las que
Equipos 3 3 3
desarrolla sus actividades
fisicas son modernos y

cumplen bien su funcién?

2. ¢slLas
Instalaciones | instalaciones fisicas del 3 3 3
fisicas gimnasio Zeus son
visualmente atractivas?
3. ¢Los
empleados del gimnasio
) o 3 3 3
o Zeus tienen apariencia
Apariencia
pulcra?
de los
4, ¢Los
empleados ) ]
empleados del gimnasio
] 3 3 3
Zeus tienen buena
presencia?
o 5. ¢Las
Apariencia | . . .
instalaciones del gimnasio
de las 3 3 3

. . Zeus se presenta
instalaciones o
ordenado y limpio?

e Segunda dimensién: Fiabilidad
¢ Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de Fiabilidad en el gimnasio Zeus.

Indicadores ) _ ) ) Observaciones/
Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
6. Cuando el
Cumplimientode | gimnasio Zeus prometen 3 3 3
mejoras hacer algo en cierto tiempo,
¢Lo cumple?
7. ¢Cuando usted
B tiene un problema en el
Solucion de ] )
gimnasio Zeus muestran un 3 3 3
problemas
sincero interés en
solucionarlo?
i 8. ¢El gimnasio
Confianza 3 3 3

Zeus es confiable?




9. SEl
comportamiento de los
empleados del gimnasio

Zeus le inspiran confianza?

10. ¢El

lleva a cabo sus servicios

gimnasio Zeus

en el momento que

promete que va a

realizarlo?

e Tercera dimension: Capacidad de Respuesta
¢ Objetivos de la Dimension: Determinar la capacidad de respuesta en el gimnasio Zeus.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Precision

11. ¢Usted consume pollo
a la brasa por imitacién
frente a lo que de manera
similar actGa su grupo
social?

Rapidez

12. ¢Los entrenadores del
gimnasio Zeus le atienden
con rapidez y a su

satisfaccion?

Disposicion de

ayuda

13. ¢(Los empleados del
gimnasio Zeus siempre se
muestran dispuestos a

ayudarle?

Disposicion de

atencién

14. Cuando

problema en la rutina de

tiene un
entrenamiento Jlos
entrenadores del gimnasio
Zeus le dan una atencion
rapida para solucionar su

problema?




e Cuartadimensién: Seguridad
¢ Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de Seguridad en el gimnasio Zeus.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comportamiento

confiable

15. CEl
comportamiento  de
los empleados del
gimnasio Zeus le
transmite confianza y
actitud positiva?

Transacciones

seguras

16. ¢Usted se siente
seguro  en  sus
interacciones con los
empleados del

gimnasio Zeus?

Amabilidad

17. ¢Los empleados
del

son siempre amables

gimnasio Zeus

con usted?

18.

una

¢Percibe usted
sensacion y

cortesia de parte de

los empleados del

gimnasio Zeus?

¢ Quintadimension: Empatia
¢ Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de Empatia en el gimnasio Zeus.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencion
personalizada

19. ¢Los empleados del
gimnasio Zeus le
brindan atencion
personalizada?

20.¢La
brindada

empleados del gimnasio

atencion
por los
Zeus le genera
comodidad para
desarrollar sus

actividades fisicas?




21. ¢Los empleados del

y gimnasio Zeus te
Comprension

. escuchan con atencion y 3 3 3
de necesidades
comprenden tus
necesidades?

22. ¢Los entrenadores
se preocupan de cubrir
sus intereses personales
en los y objetivos trazados
intereses del | dentro del gimnasio?

Preocupacion

cliente

23. ¢ Los trabajadores del
gimnasio Zeus se
muestran pacientes al
momento de resolver sus 3 3 3
problemas sobre una

rutina de ejercicio?
Cercania con

el cliente - -
24. ; En el gimnasio Zeus

tienen horarios
convenientes para todos
sus clientes?

Ll

Firma Vel validador
DNI:41701045

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

QUISPE CHAMORRO, WILSER = Fecha de diploma: 25/05/15 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VIDAL Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 41701045 PERU

Fecha matricula: Sin informacion
Fecha egreso: Sin informacion (

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

QUISPE CHAMORRO, WILSER = Fecha de diploma: 25/05/15 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
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Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
QUISPE CHAMORRO, WILSER

VIDAL
DNI 41701045

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
Fecha de diploma: 30/09/2010 PERU
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BACHILLER EN ADMINISTRACION
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Fecha egreso: Sin informacion (***)




Validador 2

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio utilizando el
modelo Servperf en los Clientes del gimnasio “Zeus”, Casma, 2023

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombres y apellidos del juez:

Carlos Antonio Angulo Corcuera

Grado académico:

Maestria (X) Doctor 0

Titulo profesional:

Licenciado en Administracion

Otr0: e,
Gestion () Finanzas ()
Area de formacion
académica: Marketing (x) Admi. de operaciones (
)
Logistica ( ) Recursos Humanos ( )

Areas de experiencia
profesional:

Administracion de Talento y Marketing digital

Administracién de negocios

Institucion donde labora:

EVEREST Coaching y Consultoria

Tiempo de experiencia

profesional en

el area:

2 a 4 afios ( )

Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados:

Titulo del estudio realizado:

7. Propésito de laevaluacion:

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 Prueba:

Cuestionario

Tiempo de aplicacion:

Autor(es): Quijano Gomez Angie Nataly
Procedencia; Chimbote
Administracion: Virtual
10 minutos

Ambito de aplicacion:

Gimnasio Zeus, Casma




Significacion:

Se argumenta el grado de importancia que tiene la variable ante la
presente investigacién, ademas de contribuir a nuevos conocimientos,
dando como solucién a la problematica identificada. Asi mismo,
mediante las dimensiones se permitira explicar y analizar el
comportamiento de la variable.

9. Soporte tedérico (describir en funcién al modelo teérico)

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Tangibilidad Los elementos tangibles son las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion. (Arciniegas y Mejias, 2017)
Fiabilidad En esta dimensidn se examina la habilidad de los colaboradores al realizar
alguna actividad laboral. (Ramos et al., 2020).
Capacidad de | Lacapacidad de respuesta esté relacionada con la accion realizada en base
respuesta a un conocimiento adquirido y a las destrezas realizadas que favorecen a
la empresa con la comprension de problemas dentro de ella. (Demuner,
Calidad de 2018).
servicio
Seguridad Duque (2019) indica que la Seguridad involucra fiabilidad, a la vez que
incluye integridad y honestidad. Esto refiere que la empresa ademés de
mostrar interés por el cliente debe también demostrar preocupacion en
poder satisfacer del cliente.
Acosta (2021) nos dice que la empatia es una caracteristica de la
Empatia inteligencia emocional que se refleja al momento de relacionarnos y
comunicarnos con los demés.

10. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio en el gimnasio Zeus”
elaborado por Quijano Gomez Angie, 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 El item requiere bastantes modificaciones o
se comprende 2. Bajo Nivel unamodificacion muy grande en el uso de
facilmente, las palabras de acuerdo con su significado
es decir, su o0 por laordenacion de estas.
sintactica y . .,
- Se requiere una modificacion muy
semantica  son | 3, Moderado nivel . -
especifica dealgunos de los términos del
adecuadas. i
item.




. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA
El item tiene
relacién légica

conla dimensién
0 indicador que

estamidiendo.

. Totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién logica con la

dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana
deacuerdo) conla dimensioén.
El item tiene una relacion moderada con la
3. Acuerdo (moderado nivel)

dimension que se esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con

ladimensidon que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o]

importante, es
decir debe ser

incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se

veaafectada la medicién de la dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero otro

2. Bajo Nivel . . .
! 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 valoracidn, asi como solicitamos

brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2.

Bajo Nivel

3.

Moderado nivel

4.

Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre “calidad de servicio”
e Primera dimensién: Tangibilidad

e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de tangibilidad en el gimnasio Zeus.

Observaciones/
Indicadores | item Claridad |  Coherencia | Relevancia |  Recomendaciones
10. ¢cLas
magquinas y equipos
del gimnasio Zeus con
Equipos las que desarrolla sus 3 3 3
actividades fisicas son
modernos y cumplen
bien su funciéon?
11. sLas
. instalaciones fisicas
Instalaciones ) ]
. del gimnasio Zeus son 3 3 3
fisicas .
visualmente
atractivas?
12. ¢Los
empleados del
) ] ] 3 3 3
gimnasio Zeus tienen
Aparienciade los | apariencia pulcra?
empleados 13. ¢Los
empleados del
) ) ) 3 3 3
gimnasio Zeus tienen
buena presencia?
14. ¢Las
Aparienciade | instalaciones del
las gimnasio Zeus se 3 3 3
instalaciones | presenta ordenado y
limpio?

¢ Segunda dimensién: Fiabilidad
¢ Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de Fiabilidad en el gimnasio Zeus.

Indicadores . ) . ) Observaciones/
Item Claridad| Coherencia| Relevancia Recomendaciones
15. Cuando el
Cumplimientode | gimnasio Zeus prometen 3 3 3
mejoras hacer algo en cierto tiempo,
¢Lo cumple?
16. ¢Cuando usted
o tiene un problema en el
Solucion de ] )
gimnasio Zeus muestran un 3 3 3
problemas
sincero interés en
solucionarlo?




Confianza

17. ¢El

Zeus es confiable?

gimnasio

18. SEl
comportamiento de los
empleados del gimnasio

Zeus le inspiran confianza?

10. ¢El

lleva a cabo sus servicios

gimnasio Zeus

en el momento que

promete que va a

realizarlo?

e Tercera dimension: Capacidad de Respuesta
¢ Objetivos de la Dimension: Determinar la capacidad de respuesta en el gimnasio Zeus.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Precision

11. ¢Usted consume pollo
a la brasa por imitacién
frente a lo que de manera
similar actGa su grupo
social?

Rapidez

12. ¢Los entrenadores del
gimnasio Zeus le atienden
con rapidez y a su

satisfaccion?

Disposicion de
ayuda

13. ¢(Los empleados del
gimnasio Zeus siempre se
muestran dispuestos a

ayudarle?

Disposicion de

atencién

14. Cuando

problema en la rutina de

tiene un
entrenamiento Jlos
entrenadores del gimnasio
Zeus le dan una atencion
rapida para solucionar su

problema?




e Cuartadimensién: Seguridad
¢ Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de Seguridad en el gimnasio Zeus.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comportamiento

confiable

15. SEl
comportamiento de los
del

le

empleados
gimnasio  Zeus
transmite confianza y

actitud positiva?

Transacciones

seguras

16. ¢Usted se siente

seguro en sus
los

del

interacciones con
empleados

gimnasio Zeus?

Amabilidad

17. ¢Los empleados
del gimnasio Zeus son
siempre amables con

usted?

18. ¢ Percibe usted una
sensacion y cortesia de
parte de los empleados

del gimnasio Zeus?

¢ Quintadimension: Empatia
¢ Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de Empatia en el gimnasio Zeus.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

19. ¢Los empleados del
gimnasio Zeus le brindan
atencion personalizada?

Atencion

personalizada

20.¢La atencion

brindada por los

empleados del gimnasio
le

Zeus genera

comodidad para
desarrollar sus

actividades fisicas?

Comprension de
necesidades

21. ¢Los empleados del

gimnasio Zeus te

escuchan con atencion y




comprenden tus
necesidades?

22. ¢Los entrenadores
se preocupan de cubrir
sus intereses personales
en los y objetivos trazados
intereses del | dentro del gimnasio?

Preocupacién

cliente

23. ¢Los trabajadores
del gimnasio Zeus se
muestran pacientes al
momento de resolver sus 3 3 3
problemas sobre una

rutina de ejercicio?
Cercaniacon

el cliente A -
24. ¢En el gimnasio

Zeus tienen horarios
convenientes para todos
sus clientes?

) G

Firma del validador
DNI:06437510

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA

ANGULO CORCUERA, CARLOS o : UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
ANTONIO Fecha de diploma: 28/09/15 VALLEJO
Modalidad de estudios: PR NCIA
DNI 06437510 OFERIAG 00 EsHIOS. ERESENCIL PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
BACHILLER EN CIENCIAS EMPRESARIALES
ANGULO CORCUERA, CARLOS Fecha de diploma: 12/12/2012 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
ANTONIO fodalidad de estudios: - VALLEJO
DNI 06437510 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
ANGULO CORCUERA, CARLOS LICERCIATIO EN QBN STRACION UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
ANTONIO o VALLEJO
DNI 06437510 Fecha de diploma: 15/04/2013 PERU
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Validador 3
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio utilizando el
modelo Servperf en los Clientes del gimnasio “Zeus”, Casma, 2023

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11. Datos generales del juez

Nombres y apellidos del juez: Diego Chavarria Monteza

Grado académico: Maestria () Doctor 0
Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Otr0: e,
Gestion  (x) Finanzas ()

Area de formacion

académica: Marketing () Admi. de operaciones (
)
Logistica ( ) Recursos Humanos ( )

. o Recursos humanos
Areas de experiencia o
Contaduria Publica

profesional: ) . )

Sistema Administrativo
Institucion donde labora: UGEL CORONGO
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en Mas de 5 afios (x)
el érea:
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados:

Psicométrica: Titulo del estudio realizado:

(si corresponde)

12. Propd@sito de la evaluacidn:
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 Prueba: Cuestionario
Autor(es): Quijano Gémez Angie Nataly
Procedencia: Chimbote
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Gimnasio Zeus, Casma




Significacion: Se argumenta el grado de importancia que tiene la variable ante la
presente investigacién, ademas de contribuir a nuevos conocimientos,
dando como solucién a la problematica identificada. Asi mismo,
mediante las dimensiones se permitira explicar y analizar el
comportamiento de la variable.

14. Soporte tedrico (describir en funcién al modelo tedrico)
Escala/AREA Subescala Definicion

(dimensiones)

Tangibilidad Los elementos tangibles son las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion. (Arciniegas y Mejias, 2017)

Fiabilidad En esta dimensidn se examina la habilidad de los colaboradores al realizar
alguna actividad laboral. (Ramos et al., 2020).

Capacidad de | Lacapacidad de respuesta esta relacionada con la accion realizada en base
respuesta a un conocimiento adquirido y a las destrezas realizadas que favorecen a
la empresa con la comprension de problemas dentro de ella. (Demuner,
2018).

Calidad de servicio

Seguridad Duque (2019) indica que la Seguridad involucra fiabilidad, a la vez que
incluye integridad y honestidad. Esto refiere que la empresa ademas de
mostrar interés por el cliente debe también demostrar preocupacion en
poder satisfacer del cliente.

Acosta (2021) nos dice que la empatia es una caracteristica de la
Empatia inteligencia emocional que se refleja al momento de relacionarnos y

comunicarnos con los demas.

15. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio en el gimnasio Zeus”
elaborado por Quijano Gomez Angie, 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 requiere bastantes modificaciones o
El item o unamodificaciéon muy grande en el uso de
2. Bajo Nivel v
se comprende las palabras de acuerdo con su significado
facilmente, o por laordenacion de estas.
es decir, su

Se requiere una modificacion  muy

sintactica i - P
y 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del

item.




semantica  son

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuadas. 4, Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién logica con la
cumple con el criterio) dimension.

COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene deacuerdo) conla dimensién.
relacién légica

. L El item tiene una relacion moderada con la
conla dimension 3. Acuerdo (moderado nivel) . L _

_— dimensién que se esti midiendo.
0 indicador que
estamidiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra est4 relacionado con
nivel) ladimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se
1. No cumple con el criterio veaafectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro
i 2. Bajo Nivel ., . .
El item s I item puede estar incluyendo lo que mide
esencial o] éste.
importante, es ] j . .
. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

decir debe ser
incluido. 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

brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2.

Bajo Nivel

3.

Moderado nivel

4.

Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre “calidad de servicio”
¢ Primera dimensién: Tangibilidad
¢ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de tangibilidad en el gimnasio Zeus.

Observaciones/
Indicadores item Claridad |~ Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
19. ¢slas
méquinas y equipos del
gimnasio Zeus con las
Equipos que desarrolla sus 3 3 3
actividades fisicas son
modernos y cumplen bien
su funcién?
20. ¢slas
Instalaciones | instalaciones fisicas del 3 3 3
fisicas gimnasio  Zeus  son
visualmente atractivas?
21. ¢Los
empleados del gimnasio 3 2 3
Zeus tienen apariencia
Aparienciade | pulcra?
los empleados | 22. ¢Los
empleados del gimnasio
3 3 3
Zeus  tienen buena
presencia?
23. ¢Las
Aparienciade | instalaciones del
las gimnasio Zeus se 3 3 3
instalaciones | presenta ordenado vy
limpio?

e Segunda dimensidn: Fiabilidad
¢ Objetivos de la Dimensién: Determinar el nivel de Fiabilidad en el gimnasio Zeus.

Indicadores ) _ . _ Observaciones/
Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
24. Cuando el
Cumplimientode | gimnasio Zeus prometen 3 3 3
mejoras hacer algo en cierto tiempo,
¢ Lo cumple?
25. ¢Cuando usted
B tiene un problema en el
Solucién de
gimnasio Zeus muestran un 3 3 3
problemas ] ]
sincero interés en
solucionarlo?




Confianza

26. ¢El

Zeus es confiable?

gimnasio

27. ¢El
comportamiento de los
empleados del gimnasio

Zeus le inspiran confianza?

10. ¢El

lleva a cabo sus servicios

gimnasio Zeus

en el momento que

promete que va a

realizarlo?

e Tercera dimensién: Capacidad de Respuesta
¢ Objetivos de la Dimension: Determinar la capacidad de respuesta en el gimnasio Zeus.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Precision

11. ¢Usted consume pollo
a la brasa por imitacién
frente a lo que de manera
similar actGa su grupo

social?

Rapidez

12. ¢Los entrenadores del
gimnasio Zeus le atienden
con

rapidez 'y a su

satisfaccion?

Disposicion de
ayuda

13. ¢(Los empleados del
gimnasio Zeus siempre se
muestran dispuestos a

ayudarle?

Disposicion de

atencion

14. Cuando

problema en la rutina de

tiene un
entrenamiento Jlos
entrenadores del gimnasio
Zeus le dan una atencién
rapida para solucionar su

problema?




e Cuartadimensién: Seguridad
¢ Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de Seguridad en el gimnasio Zeus.

Observaciones/
Indicadores ltem Claridad [Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

15. SEl
comportamiento  de
Comportamiento | los empleados del
confiable gimnasio Zeus le
transmite confianza y
actitud positiva?

16. ¢Usted se siente

. seguro en sus
Transacciones
interacciones con los 3 3 3
seguras
empleados del

gimnasio Zeus?

17. ¢Los empleados
del gimnasio Zeus son
siempre amables con

usted?

Amabilidad 18. ¢Percibe usted
una sensacion y
cortesia de parte de 3 3 3
los empleados del

gimnasio Zeus?

¢ Quintadimension: Empatia
¢ Objetivos de la Dimension: Determinar el nivel de Empatia en el gimnasio Zeus.

Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

19. ¢Los
empleados del
gimnasio Zeus
le brindan 3 3 3
atencion
personalizada?

Atencion
personalizada 20.¢La atencion
brindada por los
empleados del
gimnasio Zeus
le genera
comodidad para

desarrollar sus




actividades

fisicas?

21. ¢;Los
empleados del
y gimnasio Zeus
Comprension de
. te escuchan con 3 3 3
necesidades o
atencion y
comprenden tus

necesidades?

22. ¢Los
entrenadores se
preocupan de
cubrir sus
intereses
Preocupacidnenlos | personales vy
intereses del cliente | objetivos
trazados dentro
del gimnasio?

23. ¢sLos
trabajadores del
gimnasio Zeus
se muestran
pacientes al
momento de 3 3 3
resolver sus
problemas

sobre una rutina

Cercaniacon el cliente | de ejercicio?

24. JEn el
gimnasio Zeus
tienen horarios
convenientes
para todos sus
clientes?

C.P,CDiego Enrique Chavarria Monteza
D.N.L 71471788

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

CHAVARRIAMONTEZA, DIEGO CONTADOR PUBLICO UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR

ENRIQUE . VALLEJO
Fecha de diploma: 22/06/15

NI 714717 PER
. 1788 Modalidad de estudios: - ERy
BACHILLER EN CONTABILIDAD
cha de diploma: 14/04/
CHAVARRIAMONTEZA, DIEGO =ocha dediona:; 1445 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
Modalidad de estudios: -
ENRIQUE VALLEJO
DNI 71471788 PERU

Fecha matricula: Sin informacion

Fecha egreso: Sin informacion (***)




Anexo 5. Confiabilidad del instrumento

BASE DE DATOS PRUEBA PILOTO

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido
pl 95,65 66,345 ,204 ,919
p2 95,95 67,524 ,202 914
p3 94,65 66,766 ,500 ,905
p4 94,55 66,366 ,550 ,904
p5 95,40 68,884 ,135 ,914
p6 94,60 66,779 ,561 ,904
p7 94,35 64,871 ,680 ,901
p8 94,15 63,187 ,795 ,898
P9 94,15 65,818 ,511 ,904
p10 94,50 67,105 ,532 ,904
pll 94,40 66,568 ,510 ,904
pl2 94,55 65,629 ,642 ,902
p13 94,25 63,145 ,826 ,898
pld 94,30 65,379 ,595 ,903
p15 94,05 70,576 ,042 ,912
pl6 94,30 66,221 ,500 ,905
pl7 94,25 65,671 ,545 ,904
p18 94,15 64,661 ,635 ,902
p19 94,20 63,537 ,766 ,899
p20 94,25 63,987 ,731 ,900
p21 94,35 62,450 ,826 ,897
p22 94,25 63,671 ,767 ,899
p23 94,20 63,642 ,754 ,899
p24 94,35 66,871 ,375 ,907

Resultado de Alfa de Cronbach

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,908

24




Anexo 6. Base de datos de la aplicacién total de la poblacion o muestra
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Anexo 7. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio utilizando el modelo SERVPERF en los clientes
del gimnasio “Zeus”, Casma, 2023.

Investigadora: Quijano Gomez, Angie Nataly

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio utilizando el modelo
SERVPEREF en los clientes del gimnasio “Zeus”, Casma, 2023”,cuyo objetivo es Determinar el
nivel de la calidad de servicio utilizando el modelo SERVPERF en el gimnasio “Zeus”, Casma,
2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes pregrado de la carrera profesional de
Administracién de Empresas de la Universidad César Vallejo del campus Chimbote, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de
la institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Calidad de servicio utilizando
el modelo SERVPERF en los clientes del gimnasio “Zeus”, Casma, 2023”.

2. Esta encuesta 0 entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizar4 en el ambiente del gimnasio Zeus. Las respuestas al cuestionario o
guia de entrevista serancodificadas usando un numero de identificacion y, por lo
tanto, seran anonimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si deseapatrticipar o
no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién 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 investigacion.
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 instituciénal término de
la investigacién. No recibira ningun beneficio econémico ni de ningunaotra 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 an6nimos 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 propdsito 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 investigacién puede contactar con el Investigador: Quijano Gémez,
Angie Nataly, email: angienataly77@gmail.com

y Docente asesor Manuel Antonio Espinoza de la Cruz email:

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

NOMDBre Yy apellidos: ... .ee e
FECha Yy NOra: ...


mailto:angienataly77@gmail.com

ANEXO 8: AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU
IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 10440560275

Nombre del Titular o Representante legal

Rogger Hugo Bazan Llama DNI: 44056027

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [X], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Calidad de servicio utilizando el método SERVPERF en los clientes del gimnasio “Zeus”,
Casma, 2023
Nombre del Programa Académico: Desarrollo de la Investigacion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Quijano Gémez Angie Nataly 70142994

En caso de autorizarse, soy consciente gque la investigacion sera alojada en
el Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto
para los usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones,
dejando en claro que los derechos de propiedad intelectual corresponden
exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Chimbote - 10/06/2023

Firma: A%
v

Cargo: Gerente General

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “f” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé
a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para que se
difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se
debera incluir la denominacion de la organizacion, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.






