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Presentacion

Sefiores miembros del jurado, les presento la tesis titulada “Mecanismos de
comunicacion y su efecto en la satisfaccion de los clientes de la empresa Gym
Country Club en Nuevo Chimbote, 2018”, con el objetivo de determinar el efecto
del mecanismo de comunicacion en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote en el afio 2018 a través de
los socios de membresia activa en el afio 2018, en colaboracion con el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener

el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

Esperando efectuar con las exigencias de conformidad del presente afio.

Las Autoras.
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RESUMEN

La investigacion descrita como la “Mecanismos de comunicacion y su efecto en
la satisfaccién de los clientes de la empresa Gym Country Club en Nuevo
Chimbote, 2018” tiene un disefio de investigacion no experimental transversal,
de tipo transversal — descriptiva - correlacional. El objetivo central se centré en
determinar el efecto del mecanismo de comunicacion en la satisfaccion de los
clientes de la empresa Gym Country Club bajo las circunstancias determinadas
en el estudio. La poblacion de la presente investigacién estd compuesta por los
socios inscritos con membrecia activa en el sistema interno de la empresa. Este
asciende a 356 personas en el afio 2018, la cual fue determinada por la formula
finita de poblacion la cual genera un aproximado de 185 socios activos. La
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento que utilizamos fue el
cuestionario en las cuales contenia las dos variables de estudio y para establecer
resultados; la prueba estadistica ejecutada Rho Spearman nos da un coeficiente
correlacion de r= 0.762 y a partir del calculo de la tabla cruzada se determiné
gue 42 clientes determinaron malos los mecanismos de comunicacion y 33
reflejaron bajos niveles de satisfaccion, esto permitié concluir que la relacion es
directa, es decir, a mayor preferencia por los mecanismos de comunicacion
mayor sera la satisfaccion y viceversa. Por lo tanto asi se acept6 la hipétesis de
investigacion la cual establece que la variable mecanismo tiene efecto sobre la

variable satisfaccion de los clientes del Gym Country Club.

Palabras clave: Mecanismos de comunicacion, Satisfaccion del Cliente,

Servicio, Calidad.



ABSTRACT

The research described as the "Communication mechanisms and their effect on
customer satisfaction of the company Gym Country Club in Nuevo Chimbote,
2018" has a cross-sectional descriptive-correlational non-experimental research
design. The main objective was to determine the effect of the communication
mechanism on the satisfaction of the clients of the Gym Country Club company
under the circumstances determined in the study. The population of the present
investigation is composed of registered members with active membership in the
internal system of the company. This amounts to 356 people in 2018, which was
determined by the finite population formula which generates an approximate of
185 active members. The technigue used was the survey and the instrument we
used was the questionnaire in which it contained the two study variables and to
establish results; the statistical test executed by Rho Spearman gives us a
correlation coefficient of r = 0.762 and from the calculation of the crossed table it
was determined that 42 clients determined bad communication mechanisms and
33 reflected low levels of satisfaction, this allowed to conclude that the
relationship is direct , that is, a greater preference for communication
mechanisms will be greater satisfaction and vice versa. Therefore, the research
hypothesis was accepted, which establishes that the variable mechanism has an

effect on the customer satisfaction variable of the Gym Country Club.

Keywords: Communication mechanisms, Customer Satisfaction, Service,

Quality.
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[. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Larealidad de las unidades de negocio de tipo microy pequefia es el mal manejo
de herramientas de comunicacién, ya que muestra una desinformacion de los
consumidores al momento de adquirir un producto o servicio, inclusive a menudo
no conocen mil y un productos o servicios que estan destinados a complementar
su necesidad. Sera que en plena era de la tecnologia y globalizacion las
organizaciones no han conseguido aun maneras de comunicarse efectivamente
en su totalidad o solamente les faltara adaptarse a los cambios. La comunicacién
juega un papel muy importante en varias actividades, ya que para el mundo
empresarial no le es esquivo, tener y mantener una buena comunicacion ayuda
a las empresas a informar, vender, comercializar, promocionar, ofertar, comprar
y satisfacer clientes, siendo lo ultimo el factor mas importante, por otro lado, una
mala comunicacién es perjudicial para las empresas por la inseguridad e

incertidumbre que se genera.

Una perspectiva internacional nos enfoca a la empresa Gold Gym es una marca
reconocida a nivel internacional proviene de los Estados Unidos, la sede principal
es en Venice Beach, California. Fue fundada el 25 de agosto del afio 1965, su
propia historia es significativa por haber sido unos de los primeros gimnasio de
EE.UU., esto le permiti6 crear presencia en la mente del consumidor
norteamericano y extranjeros; considerado el gimnasio mas influyente por ser el
punto de acogida de los mejores entrenadores y profesionales del fithess de todo
el mundo, y aqui es donde nace su mayor estrategia de comunicacion. La
empresa maneja de forma eficiente el sistema de influencers, cada uno de estos
influencers - clientes representa una cadena extensa de seguidores a nivel
mundial, entonces la visualizacion de las instalaciones y los mobiliarios de la
empresa es masiva. La reproduccion de videos comunicativos por parte de los
influencers mantiene el objetivo de entregar informacion de calidad sobre las
actividades deportivas que ellos mismo ejecutan como entrenadores, y la ventaja
para Gold Gym es que la gran mayoria de estos contenidos videograficas son en

sus instalaciones, por lo tanto, gozan de una publicidad constante y de calidad.
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Por eso al utilizar correctamente las estrategias de comunicacion beneficiay abre
muchas oportunidades de desarrollo a las empresas que en la actualidad estos
dependen de tales estrategias para poder mantenerse en la trayectoria del

mercado que dia a dia es mas competitivo.

Desde un enfoque nacional mencionamos a Smartfit una cadena de gimnasios
gue en la actualidad esta establecida en dos ciudades de Perq, tiene 5 sedes en
limay 2 en cusco, esta ofrece una pagina web que te permite afiliarte a ellos via
online, cuenta también con planes mensuales a precios realmente comodos y
con la informacién necesaria para que el cliente sepa cuales son sus horarios de
atencion asi como los horarios de las sesiones de actividades fisicas (baile,
aerbbicos, spinning). Se concluye por tanto que dicha estrategia de
comunicacion a partir de una pagina web que facilite la inscripcion de los clientes,
le permite destacarse en el mercado como una de las pocas empresas que
facilitan este alcance ;a su vez genera mayor retroalimentacion en los clientes
actuales ya que al afiliarse por la pagina se les crea un perfil de registro
permitiendo que la empresa se pueda actualizar de forma mas eficiente
,conociendo asi las necesidades y lo que el cliente realmente desea para poder
satisfacerlos.

Al ubicarnos en un ambito local podemos identificar un crecimiento desmedido
del emprendimiento chimbotano debido a la alta demanda que crece a diario por
parte de sus pobladores, la necesidad de ventas hace que a menudo
encontremos dentro de nuestras paginas personales de Facebook una gran
cantidad de anuncios en distintos rubros del mercado. Uno de los mercados més
resaltantes y que hoy en dia tiene mucha acogida de ofertantes como de
consumidores es el de los gimnasios, pues ofrecen asesoria de entrenamiento
fisico y alimentacion. Inmerso dentro de estas empresas se encuentra el Gym
Country Club que posee cerca de un afio y seis meses dentro del mercado
manejando una cartera de clientes de unos 2000 abonados de los niveles
socioeconomicos A y B. Gracias al esfuerzo ejecutado el gimnasio ha sabido
posicionarse a pesar de la alta competencia del mercado, respetando su politica
de trabajo y calidad e innovacion de sus servicios, actualmente es uno de los
mejores gimnasios en la ciudad de Nuevo Chimbote. El servicio brindado va

desde lo esencial que es brindar un espacio comodo para la ejecucion de
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ejercicios con peso, baile y crossfit, como también de personal especializado que
te puede ayudar en nutricion, rehabilitacion y ejecucién de rutinas de la mano de
promociones y ofertas para la satisfaccion de los clientes. A pesar de tener un
buen listado de beneficios muchos de estos no son conocidos por los actuales
socios y los que estarian dispuestos a la afiliacién, por ello es que se menciona
una débil comunicacion y acercamiento de la empresa al cliente. Lo mencionado
dificulta las posibilidades de captar nuevos clientes y de mantener a sus actuales
con altos niveles de conformidad, ha pasado solo por dar un ejemplo que la
administracion decide poner en practica una oferta para la captacion de clientes
la cual es lanzada por comunicacion directa a través de una encargada pero con
la demora de la respuesta de los clientes la promocién es cancelada poco tiempo
antes que los potenciales afilamientos nuevos lleguen averiguar por ella,
generando asi una mala experiencia de la empresa. La falta de comunicacion, la
poca variedad de promociones y pocas estrategias de dentro de la organizacion,
hacen gue la competencia tenga mayor acogida dejando asi al Country Club con
menos poblacion y causando asi una pérdida de clientes actuales. Es posible
gue una empresa que tiene un buen servicio tanto teérico como practico, es
esencial en los gimnasios para que pueda generar muchas pérdidas solo por no
establecer la adecuada forma de informar y llegar asi a su publico, pues de no
implementar métodos efectivos de comunicacién necesarios podriamos ver un
cercano cierre de otro emprendimiento local. Por lo que se hace responder las
siguientes interrogantes; ¢De qué manera la comunicacién logra influir en los
clientes?, ¢ COmo este mecanismo de comunicacion genera satisfaccion en los
clientes?, ¢Qué efectos positivos trae consigo el manejo de una buena
comunicacion?, ¢Cual es el efecto del mecanismo de comunicacion en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Gym Country Club?
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1.2. Trabajos Previos

1.2.1. Internacional

Droguett (2012) establecié su tesis titulado: “Calidad y Satisfaccion en el Servicio
a Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores que
Afectan la Evaluacion de los Clientes de distintas areas, Chile, afio 2012”. En
esta tesis tiene el siguiente objetivo principal de llegar a identificar cuéles serian
las principales causas de insatisfaccion para el servicio que ofrece la industria
automotriz. Por otra parte, se desea otorgar una teoria que nos permitird una
gran comprension de los temas analizados. Y también buscara identificar qué es
lo que realmente las personas identifican de un servicio y la atencion de calidad,

la evaluacién que le dan al valor y lo que ocasiona la insatisfaccion en la industria.

Se concluyé que la competencia dentro de la industria automotriz se
realiza cada vez mucho mas dura, a la vez las experiencias de servicio
y, en consecuencia, evaldan que los clientes tengan una gran relevancia.
Mayormente la actitud de las personas sobre una marca de la industria
se identifica con las experiencias de servicio que se realizan, elevando
el nivel de recomendacion y llegue adquirir nuevamente las marcas que

realizan un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al cliente.
(pg.74)

Pacheco (2014) elaboré su estudio de investigacion titulado: “Plan Estratégico
de Comunicacion Integral para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gonzanama,
Ecuador, afio 2014”. Esta tesis tiene objetivos de poder plantear un innovador, y
eficaz sistema de comunicacion con el fin de defender la identidad e imagen
corporativa. Por otro lado, tiene que identificar y definir la estructura
organizacional. A la vez identificar, aplicar herramientas métodos y medios de

comunicacion idéneos.

Las conclusiones que determino el autor mediante un analisis profundo
lograron tener facilidad de direccion y control ya que mejoraron la
confianza con sus clientes, la imagen de la empresa logrando asi tener
una buena comunicacién que ayudaron al mejoramiento interno de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito. (pg.20)
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Alvarez (2012) determind su tesis titulada: “Satisfaccion de los Clientes y
Usuarios con el Servicio Ofrecido en Redes de Supermercados
Gubernamentales, Venezuela, afios 2012”. Esta tesis se desarroll6 mediante un
estudio descriptivo y a la vez tiene un disefio no experimental, a su vez los
clientes obtienen las medidas de las nuevas redes de distribucién y politicas
como la diversidad, calidad y precios de los productos requeridos por parte de

los clientes

Selogrd concluir que el mercado puede superar lo esperado ya que tiene
una visualizacion donde los precios de cada productos son claras y
atractivas, comunicando asi cuidadosamente las promociones y
ofertas existentes para la entrega de estos, siendo asi las compras

claras y detalladas para el consumidor. (p.98)

1.2.2. Nacional

Choque (2014) quién establecié su investigacion: “Analisis interpretativo del
Mecanismo de Comunicacién entre Supervision y Andlisis del medio de
solicitudes de informacion mediante el Uso de Tecnologias de Informacion, Lima,
ano 2014”. Este proyecto se centra en los objetivos de determinar un medio de
comunicacion basico regular para la interaccion comunicativa y social, entre los
encargados del area profesional de la construccion de edificaciones. Por otro
lado, identificar y clasificar los tipos de cuestiones basicas, regularlos produces
gue se realizan para las edificaciones que se van a construir. Y, ademas,
restablecer la propuesta de un instrumento para el estudio y correccion de la
calidad de planos, con el objetivo de reducir las cuestiones efectuadas en el

proceso de edificacion.

Las conclusiones determinaron que el autor luego de realizar una
primera revision y analisis del total de las Solicitaciones de Informacion
(RFI) (aprox.3500) determind que las clasificaciones son intrinsecas de
las consultas. Es por ello que sera de manera natural, la cual consiste
en organizar consultas similares que tengan un mensaje similar a
comunicar, resumiendo asi las categorias y sub categorias en la consulta

por naturaleza. (p. 62)
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Garcia (2011) determiné en su tesis: “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
Clientes del Banco Ripley S.A. — Agencia Mall Aventura Plaza, Truijillo, afio
2011”. Dicha tesis tuvo el propésito general de poder determinar los factores de
la Calidad de Servicio que ayudan a la Satisfaccion de los Clientes ser actuales
usuarios del servicio que presta Banco Ripley S.A. — Agencia Mall Aventura
Plaza — Trujillo. Es por ello que empledé un cuestionario donde los clientes puedan
participar y realizar sus actividades financieras en la empresa, se definid una
muestra de 210 usuarios de poblacion.

Aquellos beneficios adquiridos de la investigacion determinaron que
factores como saludo al inicio de la atencion; concentracion del personal
al atender al cliente. Y aquellos que impactan negativamente son la
despedida y la sonrisa, percibiendo el cliente una posible actuacion o
accion forzada. Por lo tanto, podemos mencionar que la calidad del
servicio incide en un 60% de forma satisfactorio para los clientes del

Banco Ripley. (p.62)

Linares, Lozano y Ruiz (2017) desarrollo su investigacion de nombre: “La
Comunicacion y la Satisfaccion del Usuario en el Centro de Servicio de Atencion
al Contribuyente SUNAT, del Distrito de Miraflores”. El presente estudio fue de
disefio no experimental, y de tipo transversal — correlacional; mantuvo el objetivo
general de determinar, como la comunicacion influye en la satisfaccion del
usuario en el centro de servicios al contribuyente - SUNAT del distrito de
Miraflores. El desarrollo del estudio se trabajé a partir de una muestra 370,
resultado de una poblacion de 10,000 beneficiarios asistentes, con el

cuestionario como instrumento de recopilacion de informacion.

El resultado referente al objetivo general fue determinado por medio del
uso de la prueba estadistica Rho Spearman, se calculd un coeficiente de
correlacion de 0.446 (relacion positiva moderada) y un significancia
bilateral de 0.000. Ambos resultados permitieron aceptar la hipétesis de
investigacion, la cual definia que la variable comunicacion influye de

manera significativa en la variable satisfaccién del usuario. (p.78)

Milsa (2015) estableci6 su tesis titulado: “Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del

Cliente De Las Pollerias Del Distrito De Andahuaylas, Provincia De Andahuaylas,
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Region Apurimac, 2015”. Estudio de enfoque cuantitativo, tipo correlacional —
transversal, no experimental, mantuvo el objetivo principal de determinar la
correlacion de sus variables de investigacién sobre la Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente. Es por ello que se aplico cuestionarios para una muestra
de 348 clientes (hombres y mujeres) de las pollerias mas representativas de la

provincia de Andahuaylas.

Las conclusiones de la investigacion a través del Coeficiente Spearman,
con 0.841 se determinaron una relacion alta positiva, y la significancia
asintotica fue 0.000 menor al nivel de 0.05. Esto permitié un rechazo de

la hipdtesis nula, pudiéndose afirmar la relacion entre variables. (p.14)

Moreno (2012) propuso su trabajo de investigacion de titulo: “Medicion De La
Satisfaccion Del Cliente En El Restaurante La Cabaria De Don Parce”. El estudio
tiene como objetivo de plantear medidas que permitan aumentar la satisfaccion
de los clientes, incrementar la clientela y lograr su fidelidad. Finalmente podrian
darse algunas recomendaciones a los duefos de “La Cabafa de Don Parce”

para poder asi mejorar la satisfaccion de sus clientes.

Como conclusion para esta investigacion los clientes del restaurante
podrian estar satisfechos con el servicio que se brindd, entonces se
puede evidenciar que el promedio de las dimensiones de la calidad es
de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta de satisfaccion general
es de 4.44, puntajes que dentro del baremo de medicién se ubican en el

rango “alta calidad”. (p.119)
1.2.3. Local

Depaz (2013) propuso su tesis titulada: “Estrategias para la Comunicacion
Interna y externa, Chimbote, afio 2013”. Se elabor6 con el objetivo principal de
poder contribuir con la elaboracion y estrategia de aporte para asi pueda permitir
un buen desarrollo de comunicacion interna y externa para una organizacion.
Este proyecto hace mencion a temas relevantes y considerados como la
Estrategia de Apalancamiento, Franquiciamiento, Adelantamiento, Acercamiento
y Facilitamiento ya que describe su disefio y aplicacion como aporte al

mejoramiento de la comunicacion interna en una organizacion.
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Como conclusion para este proyecto nos dice que la comunicacion
estratégica es aquella que se puede influir y persuadir a las personas
dentroy fuera de la organizacién, de manera que se comporten de cierta

forma que favorezca el logro de objetivos. (p.104)

Arenas (2016) realizo su trabajo de investigacion sobre: “Caracterizacion de la
Satisfaccion del Cliente y Competitividad de las Mype Servicio Rubro Pollo a la
Brasa La Arena, Chimbote, afio 2016”. Su metodologia es de nivel descriptivo,
disefio no experimental transversal y la técnica de recoleccion de datos fue la

encuesta mediante el instrumento el cuestionario.

Se llego6 a la conclusion que se pudo identificar las caracteristicas que
tiene la satisfaccion del cliente en las MYPE del servicio rubro pollo a la
brasa La Arena, tiene una asistencia por parte de los clientes donde
influye también en la decision para elegir la polleria, y tiene una muy
poca satisfaccion del cliente, servicio bajo que se refleja en la mala
atencion, la falta de promocién y descuentos, demora en el tiempo de

espera del producto. (p.6)

Martinez (2016) propuso su trabajo de investigacion sobre: “La Calidad del
Servicio y Satisfaccion del Cliente en Restaurantes de Comida Marina,
Chimbote, afios 2016”. Este trabajo de investigacion, es de tipo no experimental
y de nivel cuantitativo- transversal correlacional, la cual se realiza para asi
determinar la relacion que existe entre calidad del servicio y satisfaccion del
cliente, donde empieza por la perspectiva de sus expectativas y percepciones,

en las MYPE del sector servicios-rubro restaurantes de comida marina.

Se lleg6 a la conclusion mediante sus resultados que hay una relacion
entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente con un coeficiente
de correlacion positiva para las variables, a la vez también existe una
relacion entre la calidad de servicio en las dimensiones de tangibilidad,
fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y satisfaccion del cliente,
y esto nos va servir para poder identificar como nuestras dos variables

también podran tener una correlacion.
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1.3. Teorias Relacionados al Tema

1.3.1. Mecanismos de comunicacion

Los mecanismos de comunicacién son los medios por los cuales se lleva a cabo
un proceso de comunicacion y que busca intervenir de manera positiva en el
publico por medio de la combinacion de varias herramientas de marketing y por

ende propicie los objetivos deseados en el receptor.

Para Kotler y Armstrong (2016) el mecanismo de comunicacién, mezcla
de comunicacion o mix de comunicacién es “la combinacion de
publicidad, relaciones publicas, ventas personales, promocion de ventas
y herramientas de marketing directo pues utiliza para poder comunicar
el valor a los clientes en forma persuasiva y establecer relaciones con
ellos. (p.366)".

Por lo tanto, podemos concluir qgue los mecanismos de comunicacion son un
conjunto de medios y de herramientas que buscan influir de manera en que el

cliente pueda captar lo que se quiere llegar a ofrecer.

1.3.2. Marketing

El marketing es enfocado en crear valor al producto o servicio que ya esta
posicionado para mejorar sus niveles de ventas y asi mantener la preferencia del
cliente, tal como lo dice Kotler (2013) se refiere a que el marketing es “un proceso
social y directivo la cual las empresas logran satisfacer sus necesidades y
también desean lograr un incrementar el intercambio de valor con los demas”
(p.5). Se concluye que es una disciplina para generar valor hacia los
consumidores a partir de un conjunto de acciones determinantes referidas a

potenciar el producto o servicio.
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1.3.2.1. Fundamentos de comunicacion de marketing

Es el proceso que la cual las empresas pueden acercarse a sus consumidores
potenciales, conocerlos, identificar las necesidades de ellos y con eso poder
brindarles productos que logren satisfacerlos y resolver esos problemas por los
cuales han acudido a ellas. La estrategia de comunicacion guia a la empresa, ya
que, Kotler y Armstrong (2016), la determinaron como “un nuevo modelo donde
varios factores se modificaran; en primer lugar, los consumidores hoy en dia
estan cambiando, estan mejor informados y tienen mas capacidad para poder
comunicarse” (p.367). A partir de esta argumentacion las empresas se
comportan en funcion a los cambios constantes de los mercados, es por eso que,
Kotler y Armstrong (2016) nos dice “que realizan programas de marketing
disefiados para poder tener relaciones mas satisfactorias con los clientes. Y ala
vez tener grandes avances tecnoldgicos para provocar cambios notables entre
la compafia con los clientes para que se comuniguen entre si” (p.367). Entonces
podemos decir asi que la comunicacion de marketing son estrategias disefiadas
con el objetivo de acercarse mas a sus consumidores y poder quedarse en el

mercado.

1.3.2.1.2. El publico objetivo

El publico objetivo se puede decir que son personas que estan buscando lo que
la empresa ofrece, ya que estan mas inclinadas a llegar a un acuerdo comercial.
Para Trabado (2016) publico objetivo es aquel “grupo de personas con una
cantidad de caracteristicas en comun para asi realizar una campafa publicitaria,
para que, a través de esto, comunicar lo que se quiere dar a conocer” (s.p.).
Entonces se concluye que el publico objetivo es un conjunto o un segmento de
personas que el marketing se centra para conocer sus necesidades y mediante

propuestas para poder satisfacerlas

1.3.2.1.3. Los objetivos de la comunicacion

Los objetivos de comunicacién se puede decir que se basan en comunicar,
informar y recordar las estrategias, pues en ultima instancia contribuye a que el
publico objetivo se adapte a unos determinados comportamientos, para poder

asi disefiar las estrategias de comunicacion que se deben establecer unos
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objetivos méas concretos y en la medida posible puedan ser mesurables, asi

como el autorizé (2011) menciona:

La comunicaciobn es un mecanismo con base en una serie de
fundamentos; la de totalidad, considera a la estrategia de comunicacion
no solamente como un conjunto de elementos, sino una con atributos
esenciales que dependen de normativas que permitan equilibrar el

mecanismo. (p.12)

Por lo tanto, se puede concluir que los objetivos de comunicacion se basan en
difundir a un publico objetivo las variaciones, ofertas, datos o informacién que

pueden existir en la organizacién y que favorece al cliente o consumidor.

1.3.2.1.4. Disefio de la estrategia de comunicacién

El disefio de comunicacion que puede tener la empresa define las lineas de
accion y los procedimientos que se van aplicar para asi poder conseguir los

objetivos en materia de comunicacion; para Scheinsohn (2009)

Hay diversidad de propuestas en materia de acciones de comunicacion,
y lo influyente que puede ser para el desarrollo de una empresa. El
proceso de creacion de un mecanismo de comunicacion es ideado con
un enfoque de largo plazo y de considerable inversion, debido a que hay
organizaciones que esperan obtener resultados inmediatos y apostando

poco dinero. (p.86)

1.3.2.1.5. Mix de Comunicacion

El mix de la comunicacion se puede entender ya que son disciplinas de
comunicacion como es la publicidad, relaciones publicas y promocién de ventas,
gue acceden a un poner en plena disposicion a un consumidor fiel del producto
0 servicio ofrecido por la empresa; con el objetivo de tener un beneficio
econdmico para la empresa asi lo indico Kotler y Armstrong (2016), mencionando

que:

La mezcla de comunicacion agrupa las estrategias mas influyentes,
como la publicidad, ventas personales, promociones, relaciones

publicas, acciones de marketing directo y patrocinio; todo manejado para
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aumentar el conocimiento en los clientes de forma eficiente en base al

valor de los productos o servicios. (p.366)

Entonces se puede concluir que el mix de comunicacién tiene como finalidad el
establecer una comunicacion plena con el cliente y asi poder lograr sus metas

trazadas de marketing establecidas.
DIMENSIONES

1.3.2.1.1.6. La venta personal

La venta personal es la manera de comunicacion donde la empresa puede
acceder directamente al comprador con el objetivo de que al adquirir un producto
para poder satisfacer las necesidades y construir una relacion con él, como asi
lo mencionan Kotler y Armstrong (2016) “que empresas de todas partes pueden
utilizar a la fuerzas de venta para ofrecer sus productos y servicios a los clientes
de negocios y consumidores finales, pues son interacciones interpersonales con
los consumidores existentes y potenciales, realizando asi ventas y mantener una
relacion plena con ellos” (p.400).Se puede concluir con esto que la venta
personal es una estrategia que las empresas utilizan para vender sus productos

con facilidad.

1.3.2.1.1.7. La publicidad

La publicidad es una comunicacion que se difunde o propaga a través de los
medios como pueden ser la radio, television, cine, Internet y prensa. Para Verde
(2010) la publicidad “Podria ser un medio de comunicacion masiva cuyo objetivo
tiene la finalidad de llega al publico objetivo con un mensaje comercial para la
toma de decision, por ello mismo al realizar una compra del producto o servicio
que la empresa ofrece” (p.249).Entonces se puede decir que la publicidad puede
estar en diferentes medios y que su finalidad es persuadir a un publico objetivo

e incentivarlos a comprar productos o adquirir servicios.

1.3.2.1.1.8. La promocion de ventas

Las promociones de ventas son formas para comunicarse en marketing para que
la demanda estimulada de un producto este durante un periodo de tiempo

limitado y predeterminado. Kotler y Armstrong (2016) determinan que ‘“la
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promocion de ventas tiene en incentivos de corto plazo para asi estimular la
compra o venta de un producto o servicio” (p.417). Es por ello que la promocién
de venta nos dice que estimula la demanda, donde las empresas utilizan para
poder tener mejores ingresos en tiempos determinados, y también logrando asi

satisfacer la necesidad del consumidor.

1.3.2.1.1.9. Las relaciones publicas

Las relaciones publicas tienen como objetivo mantener la relacion de
organizacion y sociedad, conservando asi una plena comunicacion con los
clientes - socios permitiendo presentar una adecuada imagen y asi facilitar de la

empresa. Para Rico (2010) las relaciones publicas:

Son estrategias bien planificadas, que se centran en crear solidas
relaciones con otras empresas 0 socios con fines de incrementar el uso
del producto o servicios que ofrecen. El resultado sera el mantener una
imagen positiva y conocimiento mayor del producto para el mercado.
(p.251)

1.3.2.1.1.10. El marketing directo

El marketing directo es una forma en la cual se puede llegar rapidamente al
cliente y poder fidelizar a clientes socios de la organizacion de manera efectiva
ya que asi busca tener resultados favorables para ellos, es por eso que Kotler y

Armstrong (2016), nos dice:

El marketing directo se basa en una interaccion rapida y directa
individualmente o en conjunto de clientes; los cuales han sido
seleccionados de forma minuciosa adaptando la estrategia a sus
necesidades, a esto tiene el objetivo de tener una inmediata respuesta y

crear una relacion con sus consumidores en un largo plazo. (p.430)

Es probable que muchas organizaciones desconozcan el impacto de este tipo de
marketing. Esta puede ayudar a reducir los presupuestos en publicidad

tradicional, ya que se adapta a las necesidades de los consumidores.
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1.3.3. Satisfacciéon de clientes

La satisfaccion de los clientes es como se relacionan ambas partes con el
producto o servicio adquirido, ya que satisface necesidades y ayuda a verificar
si el consumidor se siente a gusto con la organizacién o lo que adquirié en el
momento, de tal modo que Kotler (2005), define la satisfaccion del cliente como:
“Un estado de animo dado que una persona puede identificar y comprar el
rendimiento percibido de un producto o servicio de valor agregado y las
expectativas que tienen". (p.10).El autor se enfoca como se siente el cliente y asi
puedo decir que no solo el beneficio es para ellos sino también para la
organizacion, pues mide los resultados, los ingresos, la fidelizacion idénea de los
consumidores y para asi lograr sus objetivos planteados dentro la organizacion.

1.3.3.1. Elementos de la satisfaccién de clientes

Estos se pueden medir mediante tres elementos los cuales seran responsables
de establecer un grado en la satisfaccion en los usuarios. Para Rossy (2011) son
“las expectativas del cliente ante una oferta o potencial producto y el rendimiento
percibido que es originado por el mismo producto o servicio presentado”
(p-34).Concluyendo asi que mediante dichos elementos de satisfaccion las
empresas se benefician sabiendo de cuan efectivo es su servicio o producto para

los usuarios.
1.3.3.2. Dimensiones de satisfaccion del cliente

1.3.3.2.1. Percepcién

La percepcion es una manera como el cliente califica al producto o servicio que
adquirié, identificando asi cuales son sus resultados al consumirlo de una
manera que pueda mantener la fidelidad con ellos, Kotler y Armstrong (2005)
indican que la percepcion “la cual es el desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) pues el cliente puede obtener para luego asi adquirir un producto o
servicio” (p.11). Es esto se puede concretar que la percepcion como resultado
gue adquiere el consumidor a partir del valor agregado de cada producto o
servicio para ofrecer a las empresas. Si estas son cumplidas las expectativas se
podra ver reflejado con mayores ingresos para la organizacion y asi

manteniéndose una imagen plena con ellos cubriendo sus necesidades.
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1.3.3.1.2. Expectativas

La expectativa es como nosotros podemos ver mas alla de la realidad o no, es
como los consumidores desean también podemos hablar en la cual como los
trabajadores de las organizaciones van visualizar sus suefios y metas trazadas,
asi mismo Porto y Merino (2009), dice que “las expectativas son las posibilidades
gue una persona se origina ante un determinado objetivo. Y que en principio la
persona no efectuara ninguna accion ni decision hasta obtener un resultado”
(p.52).En conclusion, puedo decir que las expectativas podrian ser a beneficio
propio, de otras personas o de la organizacién porgque es lo primero que pasa
por tu mente al ver, analizar o tocar y asi poder conocer a profundidad lo que si

pensamos tiene las cualidades que nosotros los consumidores nos imaginamos.

1.3.3.1.3. Niveles de satisfaccién

Los niveles de satisfaccion son como el cliente calificé al producto o servicio.
Segun Kotler (2016) afirmo:

La satisfaccion es el resultado que presenta una persona a partir de la
obtencion de una oferta de mercado, siendo esta, complacencia,
satisfaccion e insatisfaccién. Entonces de acuerdo al tipo de satisfaccion
gue presente, el nivel de lealtad hacia la oferta sera positivo o negativo.

(p.40)

Se puedo concluir que de esta manera por los niveles podemos identificar como
los clientes se siente con el producto o servicio, si realmente cubridé sus
necesidades, si llegaron a sus expectativas esperadas y a la vez ayuda a la

organizacién a tener en cuenta cuales son sus fallas y cuales no.

1.3.3.1.3.1. Insatisfacciéon

Se puede definir a la insatisfaccion como un estado de animo, un sentimiento en
la cual el consumidor no se siente a gusto con el producto o servicio adquirido,
ya que no cumple con sus necesidades requeridas causando asi incomodidad y

pérdidas para la organizacidon, por eso Robbins (1996) entiende que “las
personas perciben insatisfaccion cuando mantienen comportamientos o
reacciones negativas hacia una situacion social u objeto en especifico” (p.21).

Podemos concluir entonces que muchos clientes sienten la insatisfaccion, pero
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favorablemente para la mayoria de organizaciones que saben manejar este tipo
de situaciones pueden solucionarlo hasta también poder fidelizar a sus clientes

sin necesidad de tener problemas y poder perderlos.

1.3.3.1.3.2. Satisfaccioén

La satisfaccion es cuando el cliente se siente a gusto con lo que adquirio ya sea
producto o servicio entonces esto quiere decir que la organizacién tiene buenos
resultados y sabe cémo llegar a ellos, por eso mismo Rico (2001), nos habla
sobre “la satisfaccion se manifiesta creando asi agrado y complacencia por parte
de una realizacibn completa de las necesidades y expectativas que seran
creadas” (p.22), entonces saber qué es lo que prefieren los consumidores es
importante porque asi se podra satisfacer todo lo que ellos necesiten y las
empresas podran crecer, a la vez tener mas ideas y poder cumplir con los

objetivos mas desarrollados.
1.3.3.1.3.3. Complacencia

Podemos definir acomplacencia donde la persona siente un grado mayor al estar
satisfecho usando el producto o servicio y como dice la palabra se sienten
complacidos al poder superar sus expectativas, por ello segin Delgado (2011),
nos dice “el cumplimiento de una necesidad en estandares altos permite crear
ese estado de placer; si el esfuerzo de obtener un objetivo es enorme y el
resultado es positivo la persona se vera complacida” (p.85). Entonces podemos
concluir que se ven reflejados los resultados y asi la organizacién pueda mejorar,
porque muchas veces no todo puede ser favorable quizas el producto o servicio
no cumple con lo requerido y surgen reclamos, pero para ellos ya se esta

preparado.
1.3.3.2. Factores relevantes de Satisfaccién de Clientes

1.3.3.2.1. Calidad

Es aquella donde la produccion o lo que se ofrece tiene mejores atributos no tan
solo en una organizacion o en cualquier otra parte es cantidad sino calidad que
quiere decir, es realizar las cosas perfectas y bien hechas para los clientes, es
por ellos que segun Ishikawa (1994), define a la calidad como “un desarrollo para
poder disefiar, manufacturar y mantener un producto en buena calidad siendo
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asi el mas econdémico, el mas atil y pueda ser satisfactorio para el consumidor
(p.13)”. Entonces podemos decir que, al realizar los productos de buena calidad
con los mejores equipos, el cliente sabra que puede confiar en la organizacion
teniendo en cuenta que si uno se siente a gusto podra recomendar y asi generar

mas ingresos junto con clientes fieles.

1.3.3.2.2. Confianza

La confianza se puede definir en la seguridad que tiene el consumidor con la
organizacion o producto adquirido ya que ayuda a tener relaciones personales,
Gill et al. (2005) Define que “la confianza es la disposicion de una persona a
relacionarse intimamente con algo, representa el compromiso de asumir un tipo
de riesgo en aquello en lo que se confia” (p.287).Se puede concluir que la
confianza es un factor fundamental en la organizacion ya que se puede tomar
las decisiones rapidamente y cumplir con facilidad las expectativas junto con los
objetivos de la empresa a la vez ayuda con los mismos trabajadores generando

asi un buen clima laboral.

1.3.3.2.3. Atencion al cliente

El servicio al cliente es todo un conjunto de actividades que la empresa 0 sus
empleados desarrollan o efectian para satisfacer a los clientes y con ello
proporciona ingresos Yy resultados positivos de muchas formas si esta es tal y
como nos menciona Pérez (2007) nos dice que “la atencion al cliente es la
identificacién de las inquietudes de los consumidores en pleno proceso de
comercializar un producto u ofrecer un servicio” (p.6).Entonces podemos decir
gue satisface sus diferentes exigencias, pues implica que uno de los medios
permitiendo asi que la empresa conozca su percepcion y expectativa, para asi
verificar cobmo funcionan en cuanto a la tangibilidad, ya que implica una buena
adecuacion de sus instalaciones, ambiente, equipos, documentos, mobiliario y

apariencia de empleados.

1.4. Formulacion del problema

¢,Cual es el efecto del mecanismo de comunicacion en la satisfaccion de los
clientes de la empresa Gym Country Club del distrito de Nuevo Chimbote en el
afo 20187
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1.5. Justificacién del estudio

El presente proyecto de investigacion permite obtener un esquema tedrico
enfocado en conceptos de mecanismos de comunicacion y satisfaccion. El tema
central aborda el mecanismo de comunicacion basada en venta al personal,
estrategias de publicidad, clases de promociones de ventas, las relaciones
publicas, el marketing directo, y demas componentes que conforman una mezcla
de comunicacion adecuada. Por otro lado, se proponen definiciones de
satisfaccion laboral y como poder medirlas en sus diferentes dimensiones, las

expectativas, la calidad, la confianza, las instalaciones, la atencion al cliente.

El objetivo principal del estudio es determinar el nivel de asociacion de las
variables de investigacién, definir en qué grado el mecanismo de comunicacién
empleado infiere en la satisfaccion de los clientes de la empresa Gym Country
Club de Nuevo Chimbote, determinando la existencia o inexistencia de una
posible relacion que establezca el grado de influencia que tenga la variable

independiente sobre la dependiente.

La actualidad muestra como los mecanismos de comunicacion son altamente
importantes y determinantes para el éxito empresarial. Segun las condiciones en
Su uso generan una interaccion directa y redituable con los clientes. Y ante esto,
la reaccion de los consumidores es presentada en niveles de satisfaccion,
resultado de las mismas expectativas personales de los clientes sobre un
producto y servicio, y el rendimiento percibido el cual determina como la oferta

actla sobre las necesidades de los clientes.

Esta investigacion es de enfoque cuantitativo, tipo correlacional — transversal y
método deductivo. Centrado en establecer una relacion entre variables, a través
de la formulacién del problema, determinacion de objetivos y definicion de
hipétesis. Ademas, con una perspectiva tedrica fundamentar las ideas
propuestas en el estudio. Por otro lado, las mediciones establecidas trabajarlas
a través de pruebas y analisis estadisticos, concluyéndose asi con resultados

reales y contundentes para demostrar el objetivo de investigacion.
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1.6. Hipétesis

Hi: Los mecanismos de comunicacion si tiene efecto en la satisfaccion de los

clientes de la empresa Gym Country Club.

Ho: Los mecanismos de comunicacion no tiene efecto en la satisfaccion de los

clientes de la empresa Gym Country Club.

1.7. Objetivos

Objetivo General

- Determinar el efecto del mecanismo de comunicacién en la satisfaccion
de los clientes de la empresa Gym Country Club en el distrito de Nuevo
Chimbote en el afio 2018.

Objetivo Especificos
- Analizar los medios de comunicacion manejados por la empresa Gym

Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote en el afio 2018.

- Analizar el nivel de la satisfaccion de los clientes de la empresa Gym

Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote en el afio 2018.
- Analizar el efecto del mecanismo de comunicaciéon en la satisfaccién de

los clientes de la empresa Gym Country Club en el distrito e Nuevo
Chimbote en el afio 2018.
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II. METODO

2.1 Disefio de Investigacion

El disefio del proyecto de investigacion es de tipo correlacional ya que buscé la
influencia de una variable independiente sobre una dependiente. (Hernandez et
al., 2014).

DONDE N /

M = es la muestra

Ox = variable independiente
Oy = variable dependiente

R = relaciéon

El nivel de investigacion es no experimental transversal, ya que no existid
manipulacion de variables, por otro lado, también se realizara un analisis en un
momento determinado, sin buscar realizar un seguimiento a las variables a

través del tiempo. (Hernandez et al., 2014).
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2.2 Variable, Cuadro de Operacionalizacion

VARIABLE

Mecanismo de

comunicacion

Satisfaccion

del cliente

DEFINICION

CONCEPTUAL

Para Kotler y Armstrong (2016)
el mecanismo de comunicacion,
mezcla de comunicacién o mix

de comunicacion es ‘la

combinacion de publicidad,
relaciones publicas, ventas
personales, promociéon de
ventas y herramientas de

marketing directo pues utiliza
para poder comunicar el valor a
los clientes en forma persuasiva
y establecer relaciones con

ellos. (p.366)”.

Kotler (2005),

satisfaccion del cliente es: "Un

nos dice que

estado de animo dado que una
persona puede identificar y
comprar el rendimiento
percibido de un producto o
servicio de valor agregado y a la

vez las expectativas tienen".

DEFINICION
OPERACIONAL

El  mecanismo de
comunicacién se
puede medir mediante
factores de un mix de
comunicacion

eficiente, es por ellos
que se tiene como
dimensiones la venta
personal, la publicidad,
la  promocion de
ventas, las relaciones
publicas y el marketing

directo.

del
cliente sera mesurable

La satisfaccion

a partr de |las
expectativas que el

cliente se genere, por

ello tenemos las
siguientes

dimensiones
expectativas y

percepcion.

DIMENSION
ES

Laventa
personal

La publicidad

La promocién
de ventas

Las
relaciones
publicas

El marketing
directo

Percepcion

Expectativas

INDICADORE
S

-Personal de
venta

-Publicidad
directa

- Descuentos
-Ofertas
-Sorteo

-Convenios
- Patrocinio
-Campafias

-Redes Sociales

-Elementos
Tangibles
- Fiabilidad
- Empatia
- Seguridad

- Capacidad de
Respuesta

ESCALA
DE
MEDICION

ORDINAL

ORDINAL
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2.3. Poblacion y Muestra
2.3.1. Poblacién

La poblacién de la presente investigacion estuvo compuesta por los socios
inscritos con membrecia activa en el sistema interno de la empresa. Este

asciende a 356 personas en el afio 2018.

2.3.2. Muestra

La muestra del estudio de investigacion fue determinada por la formula finita de

poblacion la cual genera un monton de 185 personas.

NxZ«/zszxQ
_(N—1)><E2+Zoc/22><P><Q

n

3 356 X 1,962 x 0,5 X 0,5
~ (356—1) % 0,052+ 1,962 X 0,5 X 0,5

n

n = 185.02
n = 185 socios.

Interpretar la muestra
Donde:
e “n” esigual a dimensién de muestra
e “N”es igual a magnitud de poblacion
e “Z”esigual al grado de confianza (95%)
e “E” esigual error de la estimacion (£5%)

e “P”esigual a proporcion de éxito (0,5)

e “Q’esiguala1-P
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2.3.2.1. Criterios de inclusiéon y exclusion de la muestra
2.3.2.1.1. Criterios de inclusion

Socios con membrecia activa de la empresa Gym Country Club en Nuevo
Chimbote, 2018

2.3.2.1.2. Criterios de exclusion

Socios sin membrecia activa de la empresa Gym Country Club en Nuevo
Chimbote, 2018

2.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos, Validez y
Confiabilidad

2.4.1. Técnicas

La técnica utilizada para la presente investigacion es la encuesta que consiste
en la toma de informacién por parte de la muestra, quienes seran los
encuestados, siendo asi sometidos a preguntas con respuestas de alternativas

cerradas.
2.4.2. Instrumentos

El instrumento que se aplicd para la presente investigacion sera el cuestionario,
la cual ayudo por medio de preguntas a conocer informacién correspondiente a
nuestras variables. Cabe resaltar que existieron dos cuestionarios cada uno

referido a cada variable escogida por el estudio.
2.4.3. Validez

La validez que se utilizo en los instrumentos de la presente investigacion es el
juicio de expertos. Técnica que se desarroll6 por medio de la evaluacion del
cuestionario a través de tres personas especializadas en el tema desarrollado.
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2.4.4. Confiabilidad

La confiabilidad que se tomé para certificar una buena encuesta es la de Alfa de
Cronbach.

K 2Vi
a=——-1|1-
K -1 Vi

Interpretar la confiabilidad, donde:
e “a” esigual a Alfa de Cronbach
e “K”esigual a numeros de items
e “Vi” esigual a la varianza de cada item

e “Vt’ esigual avarianza del total

2.5. Métodos de Analisis de Datos

Nuestro analisis de datos se basé en dos aspectos las cuales son las siguientes

- Estadistica Descriptiva, en este método logramos obtener los resultados
de cada variable con sus indicadores, representadas en cuadros y graficos
con su porcentaje correspondiente mediante la medicidbn que fue la
encuesta, a la vez para cada uno se desarroll6 una interpretacion de
manera que todo esto también fue con el apoyo del programa de estadistica
SPSS v.22.

- Prueba de Hipétesis, la cual determiné el objetivo principal de la
investigacion se utilizo la prueba de coeficiente RHO de Spearmen ya que
es una medida donde se aprobé la correlacion para nuestras variables en

un nivel con la medicién ordinal.

35



2.6. Aspectos Eticos

En el presente proyecto de investigacion respetamos el reglamento de
investigacion de la Universidad Cesar Vallejo N 0313 — 2017 UCV ya que este
origind que las investigaciones cientificas, innovadores, de desarrollo y

tecnologia de todos los estudiantes y profesores de la institucion.

A la vez todo lo avanzado en el proyecto fue por elaboracion propia de los
investigadores la cual no se realiz6 con el objetivo de realizar una copia de otros
investigadores, mas bien todo fue por nuestro criterio y conocimiento pero a la

vez también se realizd con ayuda de autores citandolos correctamente.

Finalmente la decencia de la Universidad Cesar Vallejo se conservo firme puesto
gue fue favorable con el tema cientifico, tecnoldgico y socioeconémico de las

personas.
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[ll. RESULTADOS

OBJETIVO GENERAL: Determinar el efecto del mecanismo de
comunicacion en la satisfaccion de los clientes de laempresa Gym Country

Club en el distrito e Nuevo Chimbote en el afio 2018.

Tabla N° 1: Relacion entre el mecanismo de comunicacion y la satisfaccion del
cliente de la empresa Gym Country Club en el distrito e Nuevo Chimbote en el
afio 2018.

Correlaciones

MECANISMO_C SATISFACCION

OMUNICACION _CLIENTE
Rho de Spearman MECANISMO_COMUNICAC Coeficiente de correlacion 1,000 762"
ION Sig. (bilateral) . ,000
N 185 185
SATISFACCION_CLIENTE  Coeficiente de correlacion 762" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 185 185

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

- De acuerdo a la prueba estadistica ejecutada Rho Spearman, dio por
resultado un valor calculable de r=0.762, lo que determiné una correlacion
positiva alta entre las variables de estudio Mecanismo de Comunicacion
y Satisfaccion del cliente. A su vez el valor de tabla encontrado genero un
resultado de r= 15.92, por lo que aceptamos la hipotesis que menciona
gue los mecanismos de comunicacion si tienen relacion con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Gym Country Club. Finalmente
se concluye que las variables mantienen una interrelacion directa, es
decir, los mecanismos de comunicacion al ser eficientes, determinara que
la satisfaccion del cliente sera positiva, o si son deficientes la satisfaccion

sera negativa
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Figura N° 1: Relacion entre el mecanismo de comunicacion y la satisfaccion del
cliente de la empresa Gym Country Club en el distrito e Nuevo Chimbote en el
afno 2018.

a/2 a/2

t t

- 1.96
196 15.92
No rechazo Ho
] 1
Regién rechazo Ho t calculado Region rechazo Ho
p
T= >
JaA-p?)/(n-2)
0,762

i J(1-0,7622)/(185 — 2)
T=15.92

Fuente: Tabla N° 1.

Elaboracidn propia.

Interpretacion:
- Elvalor calculable resulté t = 15.92, siendo menor al valor tabular de 1.96,
se establece en la zona de rechazo del Ho, por lo tanto se acepta la
hipétesis de investigacion de aceptacion de efecto.
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OBJETIVO ESPECIFICO N° 1: Analizar los medios de comunicacion
manejados por la empresa Gym Country Club en el distrito de Nuevo
Chimbote en el afio 2018.

Tabla N° 2: Opinion de los clientes encuestados sobre la variable mecanismo de

comunicacion del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.
Clientes encuestados

OPINION NO %
Muy malo 32 17%
Malo 42 23%
Regular 36 19%
Bueno 38 21%
Muy bueno 37 20%
TOTAL 185 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracion propia.

Figura N° 2: Opinién de los clientes encuestados sobre la variable mecanismo

de comunicacion del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS SOBRE LA VARIABLE MECANISMO DE
COMUNICACION DEL GYM COUNTRY CLUB NUEVQO CHIMBOTE, 2018.

B MECANISMO DE COMUNICACION

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO
Fuente: Tabla N° 2..
Elaboracidn propia.
INTERPRETACION: La tabla N° 2 muestra el nivel de la variable mecanismo de
comunicacion derivado de la opinién de los clientes encuestados del Gym Country Club
de Nuevo Chimbote, donde se conoce:
- El 23% (42 clientes) establecieron que los mecanismos de comunicacion son

malos.
- ElI 17% (32 clientes) determind6 que son muy malos los mecanismos de

comunicacion.
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Tabla N° 3: Opinidon de los clientes encuestados sobre la dimension venta

personal del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

Clientes encuestados

OPINION NG %
Muy en desacuerdo 32 17%
Desacuerdo 36 19%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 16%
De acuerdo 43 23%
Muy de acuerdo 44 24%
TOTAL 185 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracion propia.

Figura N° 3: Opinion de los clientes encuestados sobre la dimension venta

personal del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS SOBRE LA DIMENSION VENTA
PERSONAL DEL GYM COUNTRY CLUB NUEVO CHIMBOTE, 2018.

VENTA PERSONAL

24.0%
23.0%
19.0%
17.0%
16.0%
MUY EN DESACUERDO NI DE ACUERDO,  DE ACUERDO MUY DE
DESACUERDO NI EN ACUERDO

DESACUERDO

Fuente: Tabla N° 3.
Elaboracion propia.
INTERPRETACION: La tabla N° 3 muestra el nivel de la dimensiéon venta
personal obtenida de la opinion de los clientes encuestados del Gym Country
Club de Nuevo Chimbote, donde se destaca que:

- EI 24% (44 clientes) esta muy de acuerdo sobre la venta personal.

- EI16% (30 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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Tabla N° 4: Opinidn de los clientes encuestados sobre la dimension publicidad
del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018

Clientes encuestados

OPINION

N° %
Muy en desacuerdo 36 19%
Desacuerdo 18 10%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 29%
De acuerdo 37 20%
Muy de acuerdo 40 22%
TOTAL 185 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracion propia.

Figura N° 4: Opinion de los clientes encuestados sobre la dimension publicidad
del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS SOBRE LA DIMENSION
PUBLICIDAD DEL GYM COUNTRY CLUB NUEVO CHIMBOTE, 2018.

PUBLICIDAD
29.0%

22.0%

19.0% 20028
10.0%
MUY EN DESACUERDO NI DE DE ACUERDO MUY DE
DESACUERDO ACUERDO, NI ACUERDO

EN
DESACUERDO

Fuente: Tabla N° 4.
Elaboraci6n propia.
INTERPRETACION: La tabla N° 4 muestra el nivel de la dimensién publicidad
sacado de la opinion de los clientes encuestados del Gym Country Club de
Nuevo Chimbote, donde se destaca que:

- EI29% (54 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la publicidad

de la empresa
- ElI 10% (18 clientes) se encuentra desacuerdo con la publicidad de la

empresa.
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Tabla N° 5: Opinion de los clientes encuestados sobre la dimension promocion
de ventas del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

Clientes encuestados

OPINION

N° %
Muy en desacuerdo 30 16%
Desacuerdo 37 20%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33 18%
De acuerdo 47 25%
Muy de acuerdo 38 21%
TOTAL 185 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracion propia.

Figura N° 5: Opinidn de los clientes encuestados sobre la dimensién promocion
de ventas del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS SOBRE LA DIMENSION PROMOCION
DE VENTAS DEL GYM COUNTRY CLUB NUEVO CHIMBOTE, 2018.

B PROMOCION DE VENTAS

25.0%
18.0%
llG.O% l l
MUY EN DESACUERDO NI DE ACUERDO,  DE ACUERDO MUY DE
DESACUERDO NI EN ACUERDO

DESACUERDO

Fuente: Tabla N° 5.
Elaboracion propia.
INTERPRETACION: La tabla N° 5 muestra el nivel de la dimensién promocion
de ventas obtenido de la opinion de los clientes encuestados del Gym Country
Club de Nuevo Chimbote, dando a conocer que:

- EI25% (47 clientes) esta de acuerdo con la promocion de venta

- ElI 16% (30 clientes) se encuentra muy en desacuerdo con la promocion

de venta.
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Tabla N° 6: Opinion de los clientes encuestados sobre la dimension relaciones
publicas del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

Clientes encuestados

OPINION NG %
Muy en desacuerdo 22 12%
Desacuerdo 45 24%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 15%
De acuerdo 51 28%
Muy de acuerdo 39 21%
TOTAL 185 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

Figura N° 6: Opinion de los clientes encuestados sobre la dimension relaciones
publicas del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS SOBRE LA DIMENSION RELACIONES
PUBLICAS DEL GYM COUNTRY CLUB NUEVO CHIMBOTE, 2018.

RELACIONES PUBLICAS

28.0%

24.0%
21.0%
15.0%
12.0% 1
MUY EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, DE ACUERDO MUY DE
DESACUERDO NI EN ACUERDO

DESACUERDO

Fuente: Tabla N° 6.
Elaboracién propia.
INTERPRETACION: La tabla N° 6 muestra el nivel de la dimension relaciones
publicas obtenidas de la opinidn de los clientes encuestados del Gym Country
Club de Nuevo Chimbote, dando a conocer que:

- EI28% (51 clientes) esta de acuerdo con las relaciones publicas.

- El12% (22 clientes) se encuentra muy en desacuerdo con las relaciones

publicas.
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Tabla N° 7: Opinidn de los clientes encuestados sobre la dimensién marketing
directo del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

Clientes encuestados

OPINION NO %
Muy en desacuerdo 7 4%
Desacuerdo 34 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 64 35%
De acuerdo 41 22%
Muy de acuerdo 39 21%
TOTAL 185 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracion propia.

Figura N° 7: Opinién de los clientes encuestados sobre la dimension marketing
directo del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS SOBRE LA DIMENSION MARKETING DIRECTODEL
GYM COUNTRY CLUB NUEVO CHIMBOTE, 2018.

MARKETING DIRECTO

.udn

MUY EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, DE ACUERDO MUY DE
DESACUERDO NI EN ACUERDO
DESACUERDO
Fuente: Tabla N° 7.
Elaboracion propia.
INTERPRETACION: La tabla N° 7 muestra el nivel de la dimension marketing
directo resultado de la opinion de los clientes encuestados del Gym Country Club
de Nuevo Chimbote, dando a conocer que:
- El 35% (64 clientes) estd ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre el
marketing directo
- El 4% (7 clientes) se encuentra muy en desacuerdo sobre el marketing

directo.
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OBJETIVO ESPECIFICO N° 2: Analizar el nivel de la satisfaccion de los
clientes de laempresa Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote

en el afio 2018.

Tabla N° 8: Opinién de los clientes encuestados sobre la variable satisfaccion del
cliente del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

Clientes encuestados

OPINION NO %
Muy baja 26 14%
Baja 45 24%
Media 38 21%
Alta 35 19%
Muy alta 41 22%
TOTAL 185 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

Figura N° 8: Opinién de los clientes encuestados sobre la variable satisfaccion
del cliente del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS SOBRE LA VARIABLE SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL GYM COUNTRY CLUB NUEVO CHIMBOTE, 2018.

2 o,
' |
BAJA

MUY BAJA

m SATISFACCION DEL CLIENTE

2100 2ol
' '

MEDIA ALTA MUY ALTA

Fuente: Tabla N° 8.
Elaboraci6n propia.
INTERPRETACION: La tabla N° 8 muestra el nivel de la variable satisfaccion de
los clientes generado de la opinion de los clientes encuestados del Gym Country
Club de Nuevo Chimbote, presentando que:

- ElI'24% (45 clientes) se encuentra con niveles bajos de satisfaccion.

- ElI'14% (26 clientes) se encuentran con niveles muy bajos de satisfaccion.
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Tabla N° 9: Opinion de los clientes encuestados sobre la dimension perspectiva
e expectativa del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.
Clientes encuestados

OPINION NG %
Muy en desacuerdo 26 14%
Desacuerdo 45 24%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 21%
De acuerdo 35 19%
Muy de acuerdo 41 22%
TOTAL 185 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

Figura N°9: Opinién de los clientes encuestados sobre la dimension perspectiva

e expectativa del Gym Country Club Nuevo Chimbote, 2018.

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS SOBRE LA DIMENSION PERSPECTIVA
E EXPECTATIVA DEL GYM COUNTRY CLUB NUEVO CHIMBOTE, 2018.

W PERSPECTIVA E EXPECTATIVA

2400
2100 2o
19.09
' '
MUY EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, DE ACUERDO MUY DE

DESACUERDO NIEN ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Tabla N° 9.

Elaboracién propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 9 muestra el nivel de la dimension perspectiva
e expectativa de los clientes obtenido de la opinidén de los clientes encuestados

del Gym Country Club de Nuevo Chimbote, presentando que:
- El 24% (45 clientes) se encuentra desacuerdo con la perspectiva e

expectativa.

- EI'19% (35 clientes) esta de acuerdo con la perspectiva e expectativa.
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OBJETIVO ESPECIFICO N° 3: Analizar el efecto del mecanismo de
comunicacion en la satisfaccion de los clientes de laempresa Gym Country
Club en el distrito e Nuevo Chimbote en el afio 2018.

Tabla N° 10: Relacion entre el mecanismo de comunicacién y la satisfaccion del
cliente de la empresa Gym Country Club en el distrito e Nuevo Chimbote en el
ano 2018.

MECANISMO_COMUNICACION*SATISFACCION_CLIENTE tabulacion cruzada

SATISFACCION_CLIENTE

Muy baja Baja Media Alta Muy alta Total
MECANISMO_C Muy malo 9 13 9 1 0 32
OMUNICACION 34,6% 28,9% 23,7% 2,9% 0,0% 17,3%
Malo 14 19 8 1 0 42
53,8% 42,2% 21,1% 2,9% 0,0% 22,7%
Regular 2 8 11 14 1 36
7,7% 17,8% 28,9% 40,0% 2,4% 19,5%
Bueno 1 5 10 15 7 38
3,8% 11,1% 26,3% 42,9% 17,1% 20,5%
Muy bueno 0 0 0 4 33 37
0,0% 0,0% 0,0% 11,4% 80,5% 20,0%
Total 26 45 38 35 41 185
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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INTERPRETACIONES:

- Son 45 los clientes de la empresa Gym Country Club de Nuevo Chimbote
gue se mantuvieron en bajos niveles de satisfaccion. De los cuales, fueron
19 los clientes consideran que son malos los mecanismos de
comunicacion que maneja la empresa; 13 muy malos; 8 regular; 5 bueno;
y mientras que ningun cliente estableci6 que los mecanismos de

comunicacion sean muy buenos.

- Son 41 los clientes de la empresa Gym Country Club de Nuevo Chimbote
gue se establecieron en niveles muy altos de satisfaccion. De los cuales,
fueron 33 los clientes que consideraron como muy buenos los
mecanismos de comunicaciébn gque maneja la empresa; 7 buenos; 1
regular; y se determina que ningun cliente consideré como muy malo ni

malo los mecanismos de comunicacion.

- Se concluye que, a menos eficiencia de los mecanismos de
comunicacion, negativa sera la satisfaccion por parte de los clientes de la
empresa Gym Country Club de Nuevo Chimbote. A su vez, de la misma
manera, si se percibe mucha eficiencia en los mecanismos de

comunicacion, positiva sera la satisfaccion del cliente.
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IV. DISCUSIONES

Discusién n° 1

Linares, Lozano y Ruiz (2017) desarrollo su investigacion “La Comunicacion y la
Satisfaccion del Usuario en el Centro de Servicio de Atencion al Contribuyente
SUNAT, del Distrito de Miraflores” a partir de la prueba estadistica Rho
Spearman se establecié un coeficiente de correlacion de 0.446, lo que significd
una relacion directa positiva moderada. Por lo tanto se acepto la hipétesis de
investigacion y rechazo la nula, esta misma aceptacion permitid determinar
entonces que la comunicacion influye de forma significativa en la satisfaccion del
usuario del centro de servicio al contribuyente — SUNAT del distrito de Miraflores,
Lima. Este dato fue corroborado por los resultados obtenidos en la presente
investigacion los Mecanismos de comunicacion y su efecto en la satisfaccion de
los clientes de la empresa Gym Country Club en Nuevo Chimbote; en la Tabla
N° 1 se establecio también la prueba estadistica de Rho Spearman, obteniendo
un resultado de p = 0,762 determinandose una correlacién positiva directa alta
entre las variables. Asi mismo de acuerdo al resultado de p valor tabla = 15.92,
se concreto el rechazo a la Ho, aceptando que los mecanismos de comunicacion

si tiene efecto en la satisfaccion de los clientes de la empresa Gym Country Club.

Discusiéon n°® 2

Pacheco (2014) establecié en su estudio “Plan Estratégico de Comunicacién
Integral para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gonzanama, Ecuador, afio
20147 el tipo de trabajo sobre informacion destinada a su mercado objetivo, y por
la cual se determiné una cierta inconformidad. Se identifico que la institucion
financiera no posee un plan estratégico de comunicacion general, aun
conociéndose su respectiva relevancia para incrementar la interaccion con sus
clientes. Siendo ausente dicha estrategia, la Cooperativa de Ahorro y Crédito de
Gonzanama no cuenta con la posibilidad de recopilar informacion y definir los
cambios que se desenvuelven desde la perspectiva organizacional, financiera y
de servicios. A su vez, se destaca de esta herramienta que aseguraria la
recepcion de diferentes tipos de informacion (sugerencias o desagrados)

proveniente de los clientes actuales y futuros, para de forma posterior otorgarles
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el servicio y requerimientos seguros de beneficio a nivel personal y grupal. De
cierta forma se declara que los mecanismos de comunicacion son necesarios y
gratificantes para obtener retroalimentacién y potenciar los servicios de las
empresas. Ahora, esta informacion es posible justificarla a partir de lo presente
en la Tabla N° 2 de la investigacion, donde a partir del calculo de nivel de
variable, se concluyo que los mecanismos de comunicacion de la empresa Gym
Country Club desde la perspectiva de sus clientes son malos en un 23% (42
clientes) y muy malos en un 17% (32 clientes). Se reconoce un nivel deficiente
de la variable, es por ello, que fue posible contrastar esta informacion con la
correspondiente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Gonzanama4, ya que
en ambas se presenta la inconformidad de los clientes con respecto a sus

acciones en materia de comunicacion.

Discusion n° 3

Martinez (2016) determin6 en su investigacion de “La Calidad del Servicio y
Satisfaccion del Cliente en Restaurantes de Comida Marina, Chimbote, afios
2016” el nivel representativo de la variable satisfaccion del cliente, todos aquellos
consumidores de restaurantes de comida marina en el distrito de Chimbote. En
la tabla N°10 de su estudio establecié que estuvieron satisfechos un 76%, lo que
equivale unos 97 clientes de un total de 127; mientras que un 24%, unos 30
clientes se encontraron insatisfechos con los restaurantes de comida marina de
Chimbote. De esta forma se determind que existen mas consumidores
satisfechos con los restaurantes dedicados a la gastronomia marina. Por otro
lado, de la misma manera se pudo corroborar esta informacion con lo presentado
en la Tabla N° 8 de la presente investigacion, en relacién a analizar el nivel de la
satisfaccion de los clientes del Gym Country Club. Se establecié que un 24% (45
clientes) demostraron tener niveles bajos de satisfaccion, un 14% (26 clientes)
muy baja, un 21% (38 clientes) una media 0 moderada satisfaccion, un 19% (35
clientes) y 22% (41 clientes) presentaron niveles altos y muy altos de
satisfaccion. Por lo tanto los clientes de la empresa Gym Country Club se
encuentran insatisfechos en unos 38%, satisfechos en un 41%, y 21%
medianamente satisfechos. Entonces asi se concluyo que la satisfaccién positiva

de los clientes del gimnasio es correcta pero ajustada y que es significativa la
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cantidad de clientes insatisfechos. Lo obtenido en ambas investigaciones se
asemejan por ello el interés de justificar una con la otra, el resultado fue un mayor

porcentaje de clientes satisfechos.

Discusién n° 4

Linares, Lozano y Ruiz (2017) aplico en su estudio “La Comunicaciéon y la
Satisfaccion del Usuario en el Centro de Servicio de Atencion al Contribuyente
SUNAT, del Distrito de Miraflores” la prueba estadistica Rho Spearman para
determinar la relacion existente entre la dimension tecnologia perteneciente a la
variable comunicacion y la variable satisfaccion del usuario o cliente; el
coeficiente de correlacion fue de 0.749, Lo que determind una relacion positiva
alta. De esa manera se pudo aceptar la hipétesis alternativa de investigacion, la
cual fue que la tecnologia influye de forma significativa en la satisfaccion del
usuario del centro de servicio al contribuyente - SUNAT del distrito de Miraflores,
Lima. Ahora esta informacion se la puede corroborar segun los resultados
expuestos en la presente investigacion de los Mecanismos de la comunicacién y
la Satisfaccion Cliente, se tom6 al marketing directo como dimension de
comunicacion, este hace referencia Unicamente a herramientas tecnologicas de
comunicacion, por lo tanto es posible concretar que la dimension de marketing
directo representa a la dimension de tecnologia en el otro proyecto. De la misma
manera se aplicé la prueba de Rho Spearman para establecer la relacién
dimensidén y variable, estableciéndose un coeficiente de correlacion de 0.612, lo
cual representa una relacion positiva moderada, aceptandose la influencia entre

la dimensién marketing directo sobre la satisfaccion del cliente.
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Discusion n° 5

Arenas (2016) determino en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la
Satisfaccion del Cliente y Competitividad de las Mype Servicio Rubro Pollo a la
Brasa La Arena, Chimbote, afio 2016” el resultado porcentual con respecto a la
pregunta de si 0 no se le brinda descuentos en la polleria que suele frecuentar,
el total de la muestra investigada fueron 272, se establecié que el 100%
considero que no le brindan descuentos. Mientras que estos resultados pueden
ser justificados con los obtenidos en la presente investigacion de Mecanismo de
comunicacion y Satisfaccion del cliente, segun el indicador descuentos se
presento la cuestion en base si alguna vez recibieron algun tipo de descuento
desde que son miembros del gimnasio, de un total de 185 clientes el 82,1% (152)
determinaron que no se les ha dado ningun descuento desde que pertenecen a
la red de clientes del gimnasio, siendo una cantidad significativa de clientes

insatisfechos en relaciéon a este indicador.
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V. CONCLUSIONES:

1. Laprueba estadistica Rho Spearman, sirvio para determinar la correlacién
de las variables de investigacion mecanismos de comunicacion y
satisfaccion del cliente, obteniendo un resultado de p = 0,762, por lo tanto,
se concluye una correlacion positiva alta directa entre las variables. Asi
mismo de acuerdo al resultado de p valor tabla = 15.92, se logroé realizar
el rechazo a la Ho, aceptando que los mecanismos de comunicacién si
tiene efecto en la satisfaccion de los clientes de la empresa Gym Country
Club. (Tabla N° 1)

2. El andlisis de la variable mecanismos de comunicacion de la empresa
Gym Country Club, nos da a conocer que, de los 185 socios encuestados,
el 17% (32) consideran como muy malo a los mecanismos de
comunicacion, 23% (42) como malo, 19% (36) regular, el 21 % considera
como buenoy el 20% lo califica a la variable como muy bueno. Finamente
se concluye gque existe un pequeio grado de aceptacion por parte de los
socios para los mecanismos usados por la empresa comprobado por los
111 (socios a favor) y 74 (socios en contra). (Tabla N°2)

3. El andlisis de la variable satisfaccion del cliente de la empresa Gym
Country Club, nos da a conocer que, de los 185 socios encuestados, el
14% (26) presentan una satisfaccion muy baja, el 24% (45) baja, 21% (38)
medio, el 19 % (35) presenta satisfaccion alta y el 20% mantiene una
satisfaccion muy alta. Por lo que se concluye que el gimnasio cuenta con
un margen de satisfaccion bajo contrastado por la cantidad de 95 socios
satisfechos y 90 insatisfechos. (Tabla N°8)

4. De acuerdo el analisis correspondiente a la relacion de las variables de
estudio, se menciona como resultado mas importante que de los 185
socios, 42 consideran que los mecanismos de comunicacion del gimnasio
es malo, por lo que presentan 14 con muy baja satisfaccion, 19 baja
satisfaccion, 8 satisfacciones media y 1 alta satisfaccion. Asi mismo 37
consideran que los mecanismos de comunicacion de la gimnasio es muy
bueno, por lo que a su vez 4 presentan alta satisfacciéon y 33 muy alta

satisfaccion, sin manifestar insatisfaccion. (Tabla N° 10)
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VI. RECOMENDACIONES:

1. De acuerdo a que existe relacién entre mecanismos de comunicaciéon y
satisfaccion de los clientes, se recomienda tomar a los mecanismos de
comunicacion como principal estrategia venta en el Gym Country Club
para la mejora de la satisfaccion de los clientes orientada a generar una

conexion directa y una fidelizacion con los mismos.

2. Segun el analisis de la variable mecanismos de comunicacién de la
empresa, se sugiere mantener una actualizacion constante de la pagina
de la empresa, tratando siempre en lo posible difundir la marca de la
empresa en los posts diarios, asi como brindar informacion fiel y concisa
de las actividades que afronta. Por otro lado también se sugiere crear
nuevas maneras de promocion para los clientes contando con la
participacion de los colaboradores, puesto que seran quienes brinden la

informacion.

3. De acuerdo al estudio de la variable satisfaccion del cliente se recomienda
gue se repare partes de infraestructura dafiada, asi como establecer un
plan de mantenimiento de maquinaria e infraestructura anual. Asi mismo
principalmente se sugiere mantener el control de la informacién manejada
entre los colaboradores en aras de agilizar la resolucion de los problemas

gue presentan los usuarios.

4. Finalmente se recomienda a las empresas locales implementar la
estrategia de gestion de mecanismos de comunicacidon avocado en
mejorar la interaccion con sus clientes de acuerdo a la relacion que se

encontro en la presente investigacion.
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ANEXOS

ANEXO N° 1

Mecanismo de comunicacion

MODALIDAD LABORAL: SEXO: EDAD:
Totalmente de Ni en De acuerdo Totalmente en
De Acuerdo X En Desacuerdo
Acuerdo ni en Desacuerdo Desacuerdo
1 2 3 4 5
Valoracion
3
\ , o o
a ITEMS 3 o TE 8|5 o
2 o o o 22| 5|a®
w P |@ 59 |3 |8 @
S v o 3 © 3 8| o 3
= E 3 | < A8 | ¢8| E 8
o E < 8 c (a] E g
5 29 |5|e°
2 c

1. éLos counters encargados le mantienen correctamente
informado y actualizado de los servicios del gimnasio?

2. ¢El personal de entrenamiento del gimnasio esta
totalmente capacitado para brindar informacién de sus
respectivas actividades?

3. ¢El personal de entrenamiento del gimnasio les brindan
informacion nutricional recurrente?

4. iEsta de acuerdo que los promotores de suplementos se
comunican profesionalmente con usted?

VENTA PERSONAL

5. élos encargados de la venta de alimentos cuenta con
conocimientos de nutricién que se le brinda?

6. ¢El personal encargado de impartir las clases de baile y
aerdbicos son eficientemente interactivos con usted?

7. iCree usted que debe conocer las herramientas de
publicidad de la empresa Gym Country Club?

8. éSon los carteles publicitarios suficientemente entendibles
y ha influido en su decision para inscribirse en el gimnasio?

PUBLICIDAD

9. iLa entrega de folletos o tarjetas le permite estar al tanto
de las novedades que ofrece la empresa?
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10. ¢Consideraria adecuada la presencia publicitaria de la
marca del gimnasio por medios televisivos o estacién de radio?

11. ¢Consideraria adecuada la presencia de anuncios de la
empresa en revistas, catalogos o periddicos locales?

PROMOCION DE VENTAS

12. ¢Ha recibido algin tipo de descuento desde que es
miembro del gimnasio Gym Country Club?

13. ¢A su opinidn fue correcto el descuento que se le otorgo?

14. iConoce las ofertas de pago mensuales que ofrece el
gimnasio?

15. ¢Considera que son las mas adecuadas de acuerdo a sus
posibilidades o condiciones personales?

16. éLe han presentado ofertas en productos de gimnasio
como las proteinas y suplementos deportivos?

17. ¢Ha sido de su conformidad dichas ofertas en productos?

18. éConsideraria una necesidad extender la variedad de las
ofertas de pago presentadas hasta hoy por el gimnasio?

19. ¢los sorteos efectuados por el gimnasio lo motivan a
participar?

20. ¢Considera que esos sorteos fueron atractivos e
entretenidos?

21. ¢Desearia participar de un nuevo y mejorado sorteo por
parte del gimnasio?

RELACIONES PUBLICAS

22. {Mantiene conocimiento que la empresa Gym Country
Club posee convenios con instituciones de caracter publico?

23. ¢Estd de acuerdo que usted como cliente conozca los
beneficios de los convenios en el gimnasio?

24. ¢La marca de la empresa Gym Country Club le parece
atractiva?

25. ¢Estaria de acuerdo que la marca de la empresa se
encuentre en alguln otro establecimiento de la localidad?

26. éLas campanias efectuadas por el gimnasio han sido de su
total interés?
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27. iConsidera las campaias deportivas trimestrales como los
maratones, competencia de fuerza, bailetones, entre otros,
actividades a los que asistiria?

MARKETING EL DIRECTO

28. éLas redes sociales han sido un medio por el cual conocié
a la empresa y sus servicios?

29. ¢las redes sociales le han permitido mantenerse
informado de las ofertas y novedades del gimnasio?

30. ¢Considera adecuada la posibilidad de mejorar la
interaccion a través de las redes sociales, compartiendo
historias o mejor contenido digital?

31. ¢Considera necesario el uso de una pagina web del
gimnasio?

32. ¢Estaria de acuerdo con el alcance de informacion
personalizada por parte del gimnasio como ofertas, horarios,
nutricién, sesiones y otras novedades a través del e-mail?

ANEXO N° 2

Satisfaccion del cliente

PERCEPCION Y EXPECTATIVAS

33. éSe siente usted satisfecho con la infraestructura de la
empresa Gym Country Club en relacién con lo que le
ofrecieron en la comunicacién previa?

34. ¢Se siente usted satisfecho que la empresa Gym Country
Club esta adecuadamente acondicionada en maquinas de
entrenamiento para usted?

35. éSe sintid usted satisfecho al confiar en las ofertas y
promociones que le ofrecieron para poder obtener los
resultados que espera?

36. éSe sentiria satisfecho si se mejoraria el servicio que brinda
el gimnasio, para lograr mejorar sus expectativas?

37. éSe siente satisfecho con los empleados del Gym Country
Club que entienden y logran enfatizar de forma cordial para
satisfacer sus necesidades?
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38. ¢Se siente usted satisfecho con la atencién al cliente del
gimnasio ya que es eficiente para cumpliendo sus perspectivas
y brindandole confort?

39. ¢Se siente usted satisfecho al cuidar su integridad dentro
de las instalaciones del gimnasio?

40. ¢Se siente satisfecho al cubrir correctamente sus
necesidades, con la seguridad dentro del gimnasio?

41. iSe siente satisfecho con los trabajadores del gimnasio que
les brinda un servicio de calidad?

42. iSe siente usted satisfecho con una rdpida la reaccién de
los trabajadores al solucionarle un problema?
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ANEXO N° 3

DEFINICION DEFINICION DIMESIONE ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL S INDICADORES ITEM MEDIDA
Para Kotler y Armstrong
: El mecanismo de La Venta Personal de 1,2,3,
(2016) el mecanismo de . Personal Venta 456
comunicacién, mezcla comunicacion se
de comunicacion o mix puede medir - - :
. La Publicidad | Publicidad Directa 789,
de comunicacion es “la | Mediante factores 10,11
TR de un mix de
combinacion de L Descuentos 12,13
publicidad, relaciones comunicacion
: abli eficiente, es por 14 15
Mecanismo de publicas, ventas . Promocién de Ofertas 16117’
comunicacién | Personales, promocion | €llos que se tiene Ventas 5
de ventas y como dimensiones
herramientas de la venta personal, Sorteos 192%0’
i i la publicidad, la
marketing directo pues P © ORDINAL
utiliza para poder promocion de Convenios 22,23
comunicar el valor a los ventas, las I Las
: "l Relaciones -
clientes en forma relaciones qu)Ilcas Publicas Patrocinio 24,25
persuasiva y establecer y el marketing -
_ di Camparias 26,27
relaciones con ellos. irecto.
366)" El Marketing . 28,29,
(p-366)". : Redes Sociales | 30,31,
Directo 32
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Satisfaccion del

Cliente

Kotler (2005), nos dice
gue satisfaccion del
cliente es: "Un estado de
animo dado que una
persona puede
identificar y comprar el
rendimiento percibido de
un producto o servicio
de valor agregado y a la
vez las expectativas

tienen".

La satisfaccion del
cliente sera
mesurable a partir
de las expectativas
gue el cliente se
genere, por ello
tenemos las
siguientes
dimensiones
expectativas y

percepcion.

Percepcién

Expectativas

Elementos
Tangibles 33,34
Fiabilidad 35,36
Empatia 37.38
Seguridad 39,40
Capacidad de 41.42

Respuesta

ORDINAL
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e | 16. éLe han presentado ofertas en productos de gimnasio como las proteinas y suplementos deportivos?

2. Nombre del instrumento: Cuestionario “Mecanismos de Comunicacién y
Satisfaccion del Cliente”

clientes de la empresa Gym Country Club en el distrito e Nuevo Chimbote en

Determinar el efecto del mecanismo de comunicacion en la satisfaccién de los
el afio 2018.

1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario

3. Autor original: Espinozay Nicosia (2018)

4. Forma de aplicacion: Colectiva.
7. Tiempo de aplicacion: 30 minutos

5. Medicién:
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

DATOS INFORMATIVOS

6. Administracion:
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ANEXO N° 6

RESULTADO DEL ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

PARA MEDIR LAS VARIABLES: MECANISMOS DE COMUNICACION Y
SATISFACCION DEL CLIENTE

Alfa de Cronbach Fiabilidad N° de elementos

0,96 42

Nivel de Confiabilidad: EXCELENTE

Estadisticos total-elemento

N DE ITEM PROMEDIO VARIANZA
ITEM 1 1,6 0,48
ITEM 2 1,7 0,45
ITEM 3 2,3 0,23
ITEM 4 1.8 0,4
ITEM5 1,3 0,45
ITEM 6 1,3 0,23
ITEM 7 2,2 0,4
ITEM 8 2,4 0,26
ITEM9 1,8 0,17
ITEM 10 2,2 0,4
ITEM 11 2,2 0,62
ITEM 12 1.7 0,23
ITEM 13 1,9 0,32
ITEM 14 2,9 0,32
ITEM 15 2,2 0,84
ITEM 16 2 0,66
ITEM 17 1,8 0,4
ITEM 18 2,3 0,45
ITEM 19 1,9 0,1
ITEM 20 15 0,27
ITEM 21 1,7 0,45
ITEM 22 2,2 0,4
ITEM 23 2,4 0,26
ITEM 24 1,9 0,76
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ITEM 25 2,1 0,76
ITEM 26 2,2 0,4
ITEM 27 2,8 0,62
ITEM 28 2,2 0,84
ITEM 29 2,6 0,26
ITEM 30 2,2 0,84
ITEM 31 2,7 0,9
ITEM 32 2 1,55
ITEM 33 1,8 0,84
ITEM 34 1,9 0,32
ITEM 35 1,9 0,54
ITEM 36 2 0,66
ITEM 37 1,7 0,45
ITEM 38 1,6 0,48
ITEM 39 1,6 0,93
ITEM 40 1,9 0,32
ITEM 41 1,6 0,48
ITEM 42 15 0,5

Analisis de la confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento la cual se medira los mecanismos de
comunicacion y la satisfaccion del clienteva acompafiado del Programa
Estratégico de Logros de Aprendizaje (PELA) 2017, donde determina la
seguridad interna de los items formulados para medir dichas variables; es decir,
detectar si algun item tiene un mayor o menor error de medida, utilizando el
método del Alfa de Cronbach y trabajando una muestra piloto de 10socios del
Gym Country Club, donde se obtuvo un coeficiente de confiabilidad de Acronbach
=0.96, pues permite deducir que el instrumento a utilizar es EXCELENTE, segun
la Escala de ALFA DE CRONBACH.
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ANEXO N° 7
INDICADOR MECANISMO DE COMUNICACION

Tabla N° 1

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS
ENCUESTADOS SOBRE LA Ne %
VARIABLE MECANISMO DE
COMUNICACION

Muy malo 31 17%
Malo 43 23%
Regular 35 19%
Bueno 38 21%
Muy bueno 38 21%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracion propia.

GréaficoN° 1

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS SOBRE LA
VARIABLE MECANISMO DE COMUNICACION
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Regular Muy bueno

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 1 muestra el nivel de mecanismo de comunicacion
obtenida de la opinién de los clientes encuestados del Gym Country Club de Nuevo

Chimbote, donde se destaca que:

- El 21% (38 clientes) les parece muy bueno los mecanismos de comunicacion.

- EI 23% (43 clientes) les parece malo los mecanismos de comunicacion.
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INDICADOR VENTA PERSONAL

Tabla N° 2

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS

ENCUESTADOS SOBRE LA N© %
DIMENSION VENTA PERSONAL

Muy En Desacuerdo 32 17%
Desacuerdo 36 19%
Ni De Acuerdo Ni En 30 16%
Desacuerdo

De acuerdo 43 23%
Muy De Acuerdo 44 24%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

Grafico N° 2

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 2 muestra el nivel de la dimensién venta
personal obtenida de la opinion de los clientes encuestados del Gym Country
Club de Nuevo Chimbote, donde se destaca que:

- El 24% (44 clientes) estd muy de acuerdo sobre la venta personal.

- ElI 16% (30 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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INDICADOR PUBLICIDAD

TablaN° 3

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS

ENCUESTADOS SOBRE LA Ne %

DIMENSION PUBLICIDAD
Muy En Desacuerdo 36 19%
Desacuerdo 18 10%
Ni De Acuerdo Ni En 54 29%
Desacuerdo
De acuerdo 37 20%
Muy De Acuerdo 40 22%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

GraficoN° 3
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INTERPRETACION: La tabla N° 3 muestra el nivel de la dimensién de la
publicidad obtenida de la opinidn de los clientes encuestados del Gym Country
Club de Nuevo Chimbote, donde se destaca que:

- EI22% (40 clientes) esta muy de acuerdo sobre la venta personal.

- ElI 29% (54 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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INDICADOR PROMOCION DE VENTAS

Tabla N° 4

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS
ENCUESTADOS SOBRE LA Ne %
DIMENSION PROMOCION DE
VENTAS

Muy En Desacuerdo 33 18%
Desacuerdo 37 20%
Ni De Acuerdo Ni En 41 22%
Desacuerdo
De acuerdo 36 19%
Muy De Acuerdo 38 21%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.

Elaboracién propia.

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS SOBRE

LA DIMENSION PROMOCION DE VENTA
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.

Elaboracién propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 4 muestra el nivel de la dimension de promocion

de ventas obtenida de la opinion de los clientes encuestados del Gym Country

Club de Nuevo Chimbote, donde se destaca que:

- EI'18% (33 clientes) esta muy de acuerdo sobre la venta personal.

- ElI'22% (41 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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INDICADOR RELACIONES PUBLICAS

TablaN° 5

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS

ENCUEST@DOS SOBRE LA N2 %

DIMENSION RELACIONES

PUBLICAS

Muy En Desacuerdo 29 16%
Desacuerdo 45 24%
Ni De Acuerdo Ni En 35 19%
Desacuerdo
De acuerdo 35 19%
Muy De Acuerdo 41 22%
TOTAL 185

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.

Elaboracién propia.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.

Elaboracién propia.

INTERPRETACION: La tabla N°5 muestra el nivel de la dimension de promocion

de ventas obtenida de la opinién de los clientes encuestados del Gym Country

Club de Nuevo Chimbote, donde se destaca que:

- EI22% (41 clientes) esta muy de acuerdo sobre la venta personal.

- EI'19% (35 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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INDICADOR MARKETING DIRECTO
Tabla N° 6

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS

ENCUESTADOS SOBRE LA N© 9%

DIMENSION MARKETING

DIRECTO

Muy En Desacuerdo 7 4%
Desacuerdo 34 18%
Ni De Acuerdo Ni En 64 35%
Desacuerdo
De acuerdo 41 22%
Muy De Acuerdo 39 21%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.

Elaboracidn propia.

Gréfico N° 6
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.

Elaboracién propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 6 muestra el nivel de la dimension de marketing

directo obtenida de la opinion de los clientes encuestados del Gym Country Club

de Nuevo Chimbote, donde se destaca que:

- ElI21% (39 clientes) estd muy de acuerdo sobre la venta personal.

- EI 35% (64 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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INDICADOR PERSONAL DE VENTA

Tabla N° 7
OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS
ENCUESTADOS SOBRE EL Ne %
INDICADOR PERSONAL DE
VENTA
Muy En Desacuerdo 32 17%
Desacuerdo 36 19%
Ni De Acuerdo Ni En 30 16%
Desacuerdo
De acuerdo 43 23%
Muy De Acuerdo 44 24%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracidn propia.

GraficoN° 7
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 7 muestra el nivel de la dimension de personal
de venta obtenida de la opinion de los clientes encuestados del Gym Country

Club de Nuevo Chimbote, donde se destaca que:
- El 24% (44 clientes) estd muy de acuerdo sobre la venta personal.

- El 16% (30 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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INDICADOR PUBLICIDAD INDIRECTO

Tabla N° 8

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS

ENCUESTADOS SOBRE EL N2 %

INDICADOR PUBLICIDAD

INDIRECTO

Muy En Desacuerdo 36 19%
Desacuerdo 18 10%
Ni De Acuerdo Ni En 54 29%
Desacuerdo
De acuerdo 37 20%
Muy De Acuerdo 40 22%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.

Elaboracién propia.

GraficoN° 8
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.

Elaboracién propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 8 muestra el nivel de la dimension de publicidad

indirecto obtenida de la opinidon de los clientes encuestados del Gym Country

Club de Nuevo Chimbote, donde se destaca que:

- ElI'19% (36 clientes) estd muy de acuerdo sobre la venta personal.

- ElI29% (54 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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INDICADOR DESCUENTOS

Tabla N° 9

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS

ENCUESTADOS SOBRE EL Ne %

INDICADOR DESCUENTOS
Muy En Desacuerdo 36 19%
Desacuerdo 0 0%
Ni De Acuerdo Ni En 51 28%
Desacuerdo
De acuerdo 51 28%
Muy De Acuerdo 47 25%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

Grafico N° 9
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracidn propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 9 muestra el nivel de la dimension de personal
de venta obtenida de la opinion de los clientes encuestados del Gym Country

Club de Nuevo Chimbote, donde se destaca que:
- EI25% (47 clientes) estd muy de acuerdo sobre la venta personal.

- ElI 28% (51 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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INDICADOR CONVENIOS

Tabla N° 10

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS

ENCUESTADOS SOBRE EL Ne %

INDICADOR CONVENIOS
Muy En Desacuerdo 18 10%
Desacuerdo 48 26%
Ni De Acuerdo Ni En 30 16%
Desacuerdo
De acuerdo 45 24%
Muy De Acuerdo 44 24%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

Grafico N° 10
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 10 muestra el nivel de convenios de venta
obtenida de la opinién de los clientes encuestados del Gym Country Club de
Nuevo Chimbote, donde se destaca que:

- El 24% (45 clientes) estd muy de acuerdo sobre la venta personal.

- El26% (48 clientes) esta en desacuerdo
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INDICADORES REDES SOCIALES
Tabla N° 11
OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS

ENCUESTADOS SOBRE EL N© %
INDICADOR REDES SOCIALES

Muy En Desacuerdo 7 4%
Desacuerdo 34 18%
Ni De Acuerdo Ni En 64 35%
Desacuerdo

De acuerdo 41 22%
Muy De Acuerdo 39 21%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

GraficoN° 11
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracidn propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 11 muestra el indicador redes sociales de los
clientes encuestados del Gym Country Club de Nuevo Chimbote, donde se

destaca que:
- EI21% (39 clientes) esta muy de acuerdo sobre la venta personal.

- EI 35% (64 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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INDICADORES SATISFACCION LABORAL

Tabla N° 12

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS

ENCUESTADOS SOBRE LA

VARIABLE SATISFACCION

LABORAL Ne %

Muy bajo 31 17%
Bajo 37 20%
Medio 43 23%
Alto 36 19%
Muy alto 38 21%
TOTAL 185 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.

Elaboracion propia.

Gréafico N° 12
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.

Elaboracidn propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 12 muestra el indicador redes sociales de los

clientes encuestados del Gym Country Club de Nuevo Chimbote, donde se

destaca que:

- ElI23% (43 clientes) presenta un nivel de satisfaccion medio

- ElI'17% (31 clientes) presenta un nivel de satisfaccion muy bajo
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INDICADOR EXPECTATIVAS Y PERCEPCION

Tabla N° 13

OPINION DE LOS CLIENTES ENCUESTADOS
ENCUESTADOS SOBRE LA
DIMENSION EXPECTATIVAS
Y PERCEPCION Ne %

Muy En Desacuerdo 31 17%
Desacuerdo 37 20%
Ni De Acuerdo Ni En 43 23%
Desacuerdo
De acuerdo 36 19%
Muy De Acuerdo 38 21%
TOTAL 185 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracién propia.

Gréafico N° 13
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Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Gym Country Club en el distrito de Nuevo Chimbote - 2018.
Elaboracion propia.

INTERPRETACION: La tabla N° 11 muestra el indicador redes sociales de los
clientes encuestados del Gym Country Club de Nuevo Chimbote, donde se

destaca que:

- ElI21% (39 clientes) estd muy de acuerdo sobre la venta personal.

- EI 35% (64 clientes) esta ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la venta

personal.
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ANEXO N° 8

VALIDACION DE LAS ENCUESTAS

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL - Percepcién de los usuarios del acompanamiento pedagdégico del programa
estratégico de logros de aprendizaje (PELA) 2017.

OBJETIVO: Determinar la calidad del servicio de acompariamiento pedagdgico del Programa Estratégico de Logros de Aprendizaje (PELA) 2017,
segun la expectativa de los docentes.

DIRIGIDO A: Docentes que reciben acompariamiento pedagégico del Programa Estratégico de Logros de Aprendizaje (PELA) 2017.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

rDeficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
|

B X

S slrmnw /> DT L Choz #ordZe. Sratoics

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Doecread

< -

DNI: sprgsguc

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacién de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcandeo un aspa en el casillero que corresponda {x)
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL - Percepcién de los usuarios del acompanamiento pedagdégico del programa
estratégico de logros de aprendizaje (PELA) 2017.

OBJETIVO: Determinar la calidad del servicio de acompafamiento pedagégico del Programa Estratégico de Logros de Aprendizaje (PELA)
2017, segun la expectativa de los docentes.

DIRIGIDO A: Docentes que reciben acompariamiento pedagoégico del Programa Estratégico de Logros de Aprendizaje (PELA) 2017.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR :° Derran
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR =

DNI: 31674876

Fuente: Formato enviado por el Area de | il ion de la E la de tgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el ir debe gnale una ! 2! marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL - Percepcion de los usuarios del acompanamiento pedagogico del programa
estratégico de logros de aprendizaje (PELA) 2017.

OBJETIVO: Determinar la calidad del servicio de acompafiamiento pedagoégico del Programa Estratégico de Logros de Aprendizaje (PELA) 2017,
segun la expectativa de los docentes.

DIRIGIDO A: Docentes que reciben acompafiamiento pedagodgico del Programa Estratégico de Logros de Aprendizaje (PELA) 2017.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

x

- 5 _4 o |
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Coti24kz Rvens Neste Davil

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR ¢ //v’/'/u‘f,.'/h(
Cr‘é ﬂ,
v

. ZT2QQ O
DNI: 597/

o

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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ANEXO 9: ACTA DE ORIGINALIDAD DE TESIS

: Cédigo : FO6-PP-PR-02.02
! UCV ACTA DE APROBACION DE Vemign C 09
! e b ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha - 23032018
L CESAR VALLEJO Pagina : 1del

Yo, Randall Manolo Gutierrez Chilca, Docente de la Facultad de Ciencias Empresariales
y Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo - Chimbote,
revisor de la tesis titulada:

“Mecanismos de comunicacion y su efecto en la satisfaccion de los clientes de la
empresa Gym country club en nuevo Chimbote,2018” de las estudiantes Andrea Camila
Espinoza Rivera,Duilia Marcela Nicosia Figueroa, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 17% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César
Vallejo.

Lugar y Fecha: Nuevo Chimbote 12 de Diciembre de 2018

Randall Manolo Gutierrez Chilca

DNI: 41942904
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ANEXO 10: AUTORIZACION DE PUBLICACION

Cédigo
LJC\/ | AUTORIZACIGN DE PUBLICACION DETESIS | i
UNIVEASIOAD EN RE'OS"OHO INSTTTUCIONAL UCV Fechq
Cesan VaLLeso Pégino

. FO8-PP-PR-02.02
: 09
1 23032018

ldel

Nosotras, Espinoza Rivera Andrea Camila Identificada con DNI N* 76130002 y Nicosla Figueraa
Dullia Marcela identificada con DNI N° 70003684, Egresadas de la Escuela Profesional de
Administracion de la Universidad César Vallejo, autorizo (X) , No autorizo ( ) |a divulgacion y
comunicacion piblica de mi trabajo de Investigacién titulado : "Mecanismos de comunicacién y
suefecto en la satisfaccidn de los clientes de la empresa Gym Country Club en Nuevo Chimbote,
2018"; en el Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo

estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art.23 y Art, 33,

Fundamentacion en caso de no autorizacion:
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DNI: 76130002 DNI: 70003684

FECHA: 13 de Diciembre del 2018
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ANEXO 11: AUTORIZACION DE VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

EP DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

ANDREA CAMILA ESPINOZA RIVERA

INFORME TiTULADO:
“MECANISMOS DE COMUNICACION Y SU EFECTO EN LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA GYM COUNTRY CLUB EN NUEVO CHIMBOTE, 2018”

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 04/12/2018

NOTA O MENCION: Dieciséis (16)
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

EP DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

DUILIA MARCELA NICOSIA FIGUEROA

INFORME TiTULADO:
“MECANISMOS DE COMUNICACION Y SU EFECTO EN LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA GYM COUNTRY CLUB EN NUEVO CHIMBOTE, 2018”

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 04/12/2018
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