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RESUMEN

El estudio tuvo como finalidad determinar si existe un nivel de satisfaccién y en qué
medida incide en la lealtad de los clientes del gimnasio Sport Fitness, Trujillo - 2021.
El estudio fue de tipo aplicada, su enfoque fue cuantitativo, el disefio fue descriptivo
no experimental de corte transversal y correlacional causal. La poblaciéon y muestra
estuvieron constituido por 190 clientes asociados a la sede de Trujillo. Para la toma y
recogida de datos se les aplicé dos cuestionarios para recoger informacion de las
variables de estudio. Los resultados del andlisis de confiabilidad arrojaron un
coeficiente de Alfa = 0,090 en el cuestionario de autoevaluacion del nivel de
satisfaccion y un coeficiente de Alfa= 0,85 para el cuestionario de autoevaluacion de
la lealtad de los clientes. Asi mismo para contrastar la hipotesis fue a travées del analisis
de regresion lineal, considerando para su interpretacion el coeficiente (r?), el analisis
de varianza (ANOVA) y correlacion de Tau-B- de Kendall y Pearson. Los resultados
permitieron concluir que si existe un nivel de influencia moderado de la satisfaccion (r
= +0,674) sobre la lealtad de los clientes, la probabilidad asociada es de

(P=0,000<0.01) con un nivel de significancia alto.

Palabras claves: Satisfaccion, lealtad, clientes, percepcion.
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ABSTRACT

The purpose of the study was to determine if there is a level of satisfaction and to what
extent it affects the loyalty of the clients of the Sport Fitness gym, Truijillo - 2021. The
study was applied, its approach was quantitative, the design was descriptive, not
experimental cross-sectional and causal correlational. The population and sample
consisted of 190 clients associated with the Trujillo headquarters. For data collection
and collection, two questionnaires were applied to collect information on the study
variables. The results of the reliability analysis yielded a coefficient of Alpha = 0.090 in
the self-assessment questionnaire of the level of satisfaction and an Alpha coefficient
= 0.85 for the self-assessment questionnaire of customer loyalty. Likewise, the
hypothesis was tested through linear regression analysis, considering for its
interpretation the coefficient (r?), the analysis of variance (ANOVA) and the Tau-B-
correlation of Kendall and Pearson. The results allowed to conclude that if there is a
moderate level of influence of satisfaction (r = +0.674) on customer loyalty, the

associated probability is (P = 0.000 <0.01) with a high level of significance

Keywords: Satisfaction, loyalty, customers, perception.



I. INTRODUCCION

Hoy en el dia las grandes marcas necesitan identificar a sus clientes, y es que
los cambios frecuentes en la conducta de compra de estos hacen que las
organizaciones implementen estrategias para atraer a nuevos consumidores Yy
fidelizarlos a largo plazo. Ante ello, es imprescindibles que las organizaciones tomen

medidas y estrategias que puedan contrarrestar estos cambios.

Asimismo, Arellano (2019), realizé un estudio, en el cual abordo el
comportamiento y sus cambios en los ultimos cinco afios del consumidor local. Se
concluyé en dicho estudio que el 73% de las empresas indicaron que sus clientes han
optado al cambio durante este tiempo. Los clientes son mas exigentes y se informan
mas sobre los detalles técnico de un producto. La gran variedad de alternativas con
las que cuentan los compradores hace que el cliente sea mas dinamico en su compra.
El consumidor local ha perdido su lealtad con las empresas y es mas exigente a la

hora de reclamar. (p.95).

Segun, Guadarrama (2015), sostuvo que identificar las necesidades, gustos y
preferencias del consumidor genera que las empresas crear de manera mas eficiente
su comunicacion e informacion con el cliente para elegir las mejores decisiones que
brinden un beneficio mutuo. Cuando se ejecuta correctamente el vinculo comercial con
el cliente, esto genera una actitud positiva y que se pueda fidelizar con el cliente. Por
otro lado, si el cliente no esta del todo satisfecho genera un vinculo de frustracion, que
hace al cliente a terminar con el vinculo que lo une a la marca y por ello no genera
lealtad. (p. 309).

En el Perd, las organizaciones lideres son las que priorizan la lealtad de un
cliente, los clientes se sienten valorados con las empresas que ha sabido responder
de manera eficiente a sus reclamos y asi poder satisfacer las demandas de sus

consumidores.

Existe actualmente una tendencia innovadora de atencion, porque el costo de

fidelizar a los antiguos clientes es mas econémico que implementar estrategias para



atraer nuevos clientes.

Segun Sharp (1997), afirmo que un cliente satisfecho es un ingrediente
fundamental en la mejora y supervivencia de la compaiiia, es la razén de ser de toda
empresa, principalmente en sectores altamente competitivos. La lealtad al cliente viene
tomando mayor importancia dentro de las organizaciones, se busca aplicar estrategias
de marketing con el objetivo de fidelizar a sus clientes. (p.480)

La satisfaccion es, por lo tanto, es el primer objetivo para desarrollar conseguir
lealtad, pero su relacion no es suficiente, ya que los clientes satisfechos pasaran a
otras marcas que crean que pueden ofrecer valor por una mejor y mejor calidad; No
les pasara a los clientes leales. En definitiva, la lealtad y |la satisfaccidén son definiciones
distintas y diferenciadores, se puede tener un nivel alto de satisfaccion hacia un
producto o servicio sin lealtad, pero no puede lograr la fidelizar si es que no se llega a
cumplir las expectativas del cliente.

La empresa Gym Sport Fitness, esta situado en Trujillo, en la avenida Chancay
N° 648, tiene 3 afos de actividad y cuenta con diferentes servicios acorde al rubro
como asesoria nutricional, funcional training, clases de baile, zumba, fight do,
entrenador personal. Ademas, tiene un amplio servicio de cafetin y de lockers para
gue los clientes puedan dejar sus pertenencias. Se implemento areas de control de
acceso al gimnasio segun lo estipulado por el MINSA por las recomendaciones por el
COVID 19.

Se ha observado un nivel de competencia alta del mismo rubro en la zona y
saturacion del mercado, se hallo deficiencias en los controles de gestion comercial
sobre todo en la parte administrativas y de operaciones. Actualmente, se carece de
capacidad e infraestructura de respuesta, no existe un real interés para poder saber
gue tan satisfechos estan sus clientes y, por lo tanto, no conocen su lealtad.

Por esta razén, es importante definir estrategias que conduzcan a clientes
satisfechos, conduzcan a una recomendacion de seguimiento y luego terminen con la
lealtad que desea lograr.

Segun el problema del estudio de investigacion, se formuld la siguiente pregunta

¢En qué medida el nivel de satisfaccion influye en la lealtad de los clientes la empresa
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Gym Sport Fitness, Trujillo 20217, de los cuales se planted los siguientes problemas
especificos:
¢En qué medida la dimension tangible del nivel de satisfaccion influye en la

lealtad de los clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 20217

¢En qué medida la dimension fiabilidad del nivel de satisfaccion influye en la

lealtad de los clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 20217

¢En qué medida la dimension capacidad de respuesta del nivel de satisfaccién

influye en la lealtad de los clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 20217

¢En qué medida la dimension empatia del nivel de satisfaccion influye en la

lealtad de los clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 20217

¢En qué medida la dimensién seguridad del nivel de satisfaccion influye en la

lealtad de los clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 20217

Se planteo determinar si influye la satisfaccion sobre la lealtad de los clientes la
empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021. Se definieron los siguientes objetivos

secundarios:

Determinar si la dimensién tangible de la satisfaccion incide en la lealtad de los
clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

Determinar si la dimension fiabilidad de la satisfaccion incide en la lealtad de los
clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

Determinar si la dimension capacidad de respuesta de la satisfaccion incide en la
lealtad de los clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

Determinar si la dimensidén empatia de la satisfaccion incide en la lealtad de los
clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

Determinar si la dimensién seguridad de la satisfaccion incide en la lealtad de los

clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.



En el trabajo de investigacién tuvo como base su justificacion segun las
siguientes relevancias:

Conveniencia: En resumen, se utiliza para conocer si el nivel de satisfaccion del
cliente tiene relacion con su lealtad ya que es importante conocer su alcance y
relevancia, asi las empresas podran conocer sus deficiencias.

Relevancia social: La empresa se beneficia de un método de identificacién, con
la finalidad de implementar planes de accidén para mejorar los niveles de satisfaccion
de sus clientes y que se puedan sentir identificados con la empresa. Es importante que
la empresa pueda crecer en un mercado tan competitivo.

Implicancia préctica: Busca dar soporte a las empresas y mantener siempre un
alto nivel la satisfaccion de los consumidores, teniendo en cuenta factores internos y
externos que permitan conocer la importancia de satisfacer a sus clientes y esto
genera un vinculo de fidelizacion y a su vez mayor rentabilidad.

Utilidad metodologica: El estudio proporciona herramientas para ayudar a
evaluar las variables de investigacion, que también se pueden aplicar a otras
empresas.

La hipotesis general del estudio que se planteo es, si Hi: El nivel de satisfaccion
tiene una correlacion directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de
los clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021, se acepta si se comprueba la
hipétesis. La hipotesis nula es Ho: El nivel de satisfaccion no tiene una correlacion
directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los clientes la
empresa Gym Sport Fitness, Truijillo 2021, si se determina nula queda rechazada. Sus
hipétesis especificas fueron:

hil.El nivel de satisfaccion segun su dimensién tangible tiene una correlacion
directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los clientes la

empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

hOl. El nivel de satisfaccion segun su dimensién tangible no tiene una
correlacién directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los

clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.



hi2. El nivel de satisfaccion segun su dimension fiabilidad tiene una correlacién
directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los clientes la

empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

h02. El nivel de satisfaccion segun su dimension fiabilidad no tiene una
correlacion directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los

clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

hi3. El nivel de satisfaccién segun su dimension capacidad de respuesta tiene
una correlacion directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los

clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

h03. El nivel de satisfaccion segun su dimension capacidad de respuesta no
tiene una correlacion directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de

los clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

hi4. El nivel de satisfaccion segun su dimension empatia tiene una correlacion
directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los clientes la

empresa Gym Sport Fitness, Truijillo 2021.

hO4. El nivel de satisfaccion segun su dimension empatia no tiene una
correlacidon directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los

clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

hi5. El nivel de satisfaccion segun su dimension seguridad tiene una correlacion
directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los clientes la

empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

h05. El nivel de satisfaccidon segun su dimensién seguridad no tiene una
correlaciéon directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los

clientes la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.



II. MARCO TEORICO

En estudios internaciones, se tomo en cuenta la tesis realizada por Shanka
(2012) “La calidad del servicio de los bancos privados que operan en Etiopia y la
relacién entre la calidad del servicio, la satisfacciéon y la lealtad”. (p.5). Se
identificaron factores importantes que interfieren con la buena calidad, satisfaccion
y lealtad del servicio. La muestra incluye 23 empresas de diferentes sectores, sus
enfoques son cuantitativos, descriptivos y correlacionados. La recoleccién de datos

se llevo a cabo mediante un cuestionario aplicado a un nivel.

“Se logré determinar que si existe una correlacién positiva entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Los resultados de la prueba de regresion
muestran que la calidad del servicio tiene un impacto positivo en la satisfaccion.
Las investigaciones muestran que la empatia (8 = 0,72) y la capacidad de respuesta
(B = 0,17) juegan el papel mas importante en la satisfaccion del cliente, seguidas
de la satisfaccion del cliente, la seguridad y, en ultima instancia, la fiabilidad del
banco. Los resultados de la investigacion también muestran que brindar servicios
de alta calidad aumenta la satisfaccion del cliente, lo que a su vez conduce a la

participacion y lealtad del cliente”. (Shanka,2012, p.5)

Asimismo, Mohsan (2011) en su estudio "Relacion entre satisfaccion, lealtad
e intencién de cambio de proveedor en empresas bancarias paquistanies”(p.68), la
finalidad del estudio fue verificar la relacion positiva entre satisfaccion, lealtad y la
relacion negativa entre satisfaccion e intencion de cambiar a otro operador. Su
enfoque fue mixto, descripcidn y conversion, entrevistas realizadas y procesadas.

La muestra fue de 3400 clientes de empresas del sector bancario.

“Se concluy6 que la relacién positiva entre satisfaccion y lealtad es p = 0.23
y la relacion negativa entre satisfaccion e intencién de cambio de proveedor p =
0.20. Se demostré que la satisfaccion es un determinante directo de la lealtad de
los clientes, lo que a su vez les impide cambiar a otros proveedores de servicios
financieros”. (Mohsan,2011, p.68)

Por lo tanto, Thomburne (2017), quien realiz6 su tesis “Satisfaccion y
fidelizacién del cliente y su impacto en la contratacién de nuevos servicios en una

empresa del ambito de las tecnologias de la informacion en Lima: 2017”7 (p.82),



orientada a determinar el impacto de la satisfaccion y fidelizacion contractual por
nuevos servicios en empresas del sector de tecnologias de la informacion. Los
presupuestos de investigacion son descriptivos y estan correlacionados. El estudio

se realiz6 con una muestra de 147 de 397 empresas del sector.

“Se determind que si existe una relacidn positiva entre satisfaccion y lealtad
(p = 0,689) y existe una relacién positiva entre lealtad y contratacion de un nuevo
servicio (p = 0,689) p = 0,33). Esto lleva a que cuando hay lealtad, el producto se
encuentra con la satisfaccion del servicio, el precio no es un factor determinante
para cambiar a otro proveedor de servicios (p = 0,289). En resumen, las empresas
de servicios de Tl deben desarrollar estrategias para medir la satisfaccion del
cliente y mantener la fidelidad a través de la comercializacion de nuevos servicios”.
(Thomburne, 2017, p.82).

Asimismo, Ditcher y Neira (2015), en su tesis “La relacion satisfaccion y lealtad
en los clientes de los bancos peruanos, Lima 2015” (p.28). La finalidad del estudio
fue determinar si existe la relacion entre la satisfaccion y la lealtad. El enfoque fue
basico, no experimental, descriptivo y correlacional de corte transversal. La
poblacién fue de 300 trabajadores del sector bancario, su muestra fue de 169 vy el

muestreo fue no probabilistico.

“Se determind que si existe correlacion entre las variables de satisfaccion y
recomendacion (R2 = 69%); en el que explica que mas de 50 clientes actian como
promotores, el principal motivo de recomendacion es el servicio al cliente, seguido
de la confianza y finalmente mejores precios. La correlacion entre satisfaccion e
intencién de cambiar de banco es positiva (R2 = 0,71); Esto indica que estas areas,
a pesar de la satisfaccion, también deben tener en cuenta otros factores a la hora
de decidir cambiar de banco o comprar un producto en otro banco”. (Ditcher y
Neira,2015, p.28)

Conviene definir el concepto de satisfaccion y sus dimensiones como primer
punto porque nos ayudard a interpretar los resultados obtenidos, para ello

describiremos algunas bases teéricas de la variable.

De esta manera, Zeithamal, Bitner y Gremler (2009) manifestaron que los

clientes califican la satisfaccion como excelentes, si estos productos o servicios han



logrado satisfacer sus necesidades y expectativas.

Puede proporcionar una sensacion de satisfaccién cuando sientes que tus
necesidades han sido satisfechas, la satisfaccién también esta relacionada con otro

tipo de sentimientos, por ejemplo, puede reflejarse en forma de contenido. (p.104)

La satisfaccion del consumidor después de la compra es cada vez mas importante.
En el proceso de satisfaccion del cliente esta el arduo trabajo de entrar en la mente
del consumidor y crear una preferencia por nuestro producto. Es por ello que la

busqueda de la satisfaccion debe ser un objetivo fijo para todas las empresas.

De manera similar, Kotler y Keller (2006) afirmaron que la satisfaccion del
cliente depende tanto de su percepcion de los resultados del producto como de sus
expectativas. Al aceptar que una alta satisfaccion conduce a una alta lealtad del

cliente, las empresas se centran en la satisfaccion del cliente. (p. 168)

Al respecto, Rivas y Shanka (2012) informan que SERVPERF es un buen
indicador de satisfaccion del cliente. SERVPERF es un modelo de satisfaccion
elaborados por Cronin y Taylor (1992). Es una herramienta de medicion del nivel
de satisfaccion de los consumidores y se ha empleado en diversos sectores como
bancos, salud, entretenimiento, salud, retail. Este modelo comprende en cinco

dimensiones que son las siguientes:

a. Tangibles. Considere la evidencia fisica como infraestructura, equipos, hardware

de computadora, equipo de comunicacion, maquinaria.

De igual manera, Zeithaml y Bitner (2002) se refieren al entorno donde se
brinda el servicio y donde la empresa y el cliente interactian, también son los
componentes tangibles que facilitan la prestacion o comunicacion del servicio
anterior. Estos incluyen todas las representaciones tangibles como mapas, folletos,
etc., dentro de ellos también se encuentra la infraestructura de la instalacion. Estos
factores son importantes ya que permiten a las empresas transmitir mensajes

relacionados con el propdésito de la empresa. (p.25)



b. Fiabilidad. Se considera la precision en la prestacion del servicio.

Segun Zeithaml y Bitner (2002), se define como el proceso de todas las
actividades necesarias para la prestacion del servicio, en cada etapa de la
prestacién del servicio, los clientes pasaran por diferentes pruebas para una

evaluacion posterior del servicio (p. 27))

c. Capacidad de respuesta. Evaluar la preparacion del personal para brindar un

servicio oportuno.

De acuerdo con Zeithaml y Bitner (2002), argumentan que es importante en
este proceso que cada paso del servicio se implemente en detalle, como los
protocolos y procedimientos de atencion al cliente. Desde el contacto hasta el

cierre, dependera del cliente para juzgar si sus expectativas fueron cubiertas.

d. Empatia. Tiene en cuenta aspectos como la amabilidad, cortesia, respeto,
consideracion e incluyen caracteristicas de la persona de atencion, como buena

apariencia y ordenado.

De manera similar, Zeithaml y Bitner (2002) argumentan que todos tienen un
papel importante que desempenfar en la prestacion de servicios y estos influyen en
la percepcion del cliente de lo que son: la empresa, el cliente y otros clientes en el
entorno de servicio. Las personas que componen la prestacion del servicio entregan
el mensaje al cliente. Por lo tanto, su vestimenta, apariencia, asi como su actitud y

comportamiento afectan la percepcion que tiene hacia con la empresa. (p.24)

e. Seguridad. Se considera en relacion a la seguridad fisica, de la informacién

financiera y datos relevantes dentro de la empresa.

Segun Ditcher y Neira (2015), muestran que segun la percepcién del
rendimiento se puede medir el nivel de satisfaccion del cliente. Los clientes
satisfechos son los mejores representantes de la marca para atraer nuevos clientes,

ello conlleva a determinar el éxito o el fracaso de una organizacion.

En la variable la lealtad, lo sefialado por Baptista y Ledn (2013) se ve como
un refuerzo de la teoria, que afirma que la fidelidad es un paso mas en el estado
emocional, la fidelidad implica que los clientes satisfechos perciben el servicio

prestado como excelente y adicional a ello genera que repiten compras y
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recomiendan la empresa a otros (p.193)

Segun Sindell (2003), lo definié a la lealtad como el valor de credibilidad, la
lealtad es la actitud que tienen los consumidores frente al resultado de
diferenciacion de diversas marcas frente a un universo de alternativas de poder
elegir, se basa en la motivacion y preferencia hacia determinados productos,

Servicios o marcas.

Necesitamos entender claramente que una buena y extensa comunicacion
con nuestros clientes es importante para mantener la relacién que nos une, para
gue siempre reciban una respuesta positiva de la empresa e incluso aumenten sus

ganancias nuestras ventas.

En este estudio se utilizé el modelo presentado por Arguello (2017), el cual

detallaremos a continuacion:

a. Cognitiva. Es una evaluacion u objecion atribuida a los costos y beneficios o
atributos de un producto, incluye toda la informacién relacionada con el producto
gue tiene un cliente con respecto a los servicios de la competencia. Los clientes se

representan como perceptores y son leales a la calidad de un producto o servicio.
(p.97)

b. Afectiva. Es la experiencia del cliente con el producto y si satisface sus
necesidades o0 no crea una asociaciéon con un sentido de interés en la marca y

donde se compra el producto. (p.98)

c. Conativa. Implica el compromiso de una persona con un determinado servicio o
producto, ya sea que lo compre o0 no. Se mide por el deseo y la influencia de dirigir
el producto a otros. Sus factores son la lealtad emocional y la insatisfaccion

ocasional. (p. 98)

d. Accion. Eso se refleja en los habitos de compra o recompra, reflejados en el
namero de compras de los consumidores. Se asume un grado de fidelidad al

producto a pesar de que puedan aparecer otros productos similares. (p.99)
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El trabajo de investigacion realizado es aplicado, de enfoque cuantitativo,
gue ayuda a medir variables y puede confirmar la hipotesis del estudio, para aportar
evidencia cientifica. La investigacion aplicada enfatiza la resolucion de problemas

del mundo real.

Segun Valderrama (2013), afirmé que busca dar soluciones a una

problematica y dar respuestas a preguntas en casos especificos.

El estudio fue descriptivo, su propdésito es identificar y estudiar las variables

de investigacion sin manipularlas ni modificarlas.

Al respecto, Hernandez et al. (2011) han demostrado que el trabajo
descriptivo aplicando criterios sistematicos revela la estructura o conduccion de los

estudios de caso, proporciona datos que se compara con otras fuentes.

El disefio del estudio es un disefio transversal causal no empirico. Se
considera causal, ya que busca determinar la causa y efecto y si existe una relacion

entre variables.
El disefio del esquema que se empled fue el siguiente:

I

M r

Donde: \

M: Muestra utilizada. Clientes de la empresa Gym Sport Fitness. Trujillo — 2021.

Vy

Vx: Variable independiente: Satisfaccion
Vy: Variable dependiente: Lealtad

r: Relacion de las dos variables.
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Satisfaccion

Definicién conceptual. La satisfaccion del cliente depende tanto de su
percepcién de los resultados del producto como de sus expectativas. Al aceptar

que una alta satisfaccién conduce a una alta lealtad del cliente, las empresas se
centran en la satisfaccion del cliente. (Kotler y Keller ,2006).

Definiciébn operacional. La encuesta se aplica a través del modelo
SERVPEREF disefiado por Croniny Taylor (2012), incluye 20 preguntas que cubren
5 aspectos: tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
confiabilidad empatia. Se identificaron cinco tipos de respuestas, en una escala
Likertde 1 a 5 (Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre
= b5), para medir el nivel de satisfaccion actual. Se obtienen puntuaciones del

cuestionario, agrupadas en tres rangos de 20 a 100 puntos

Indicadores. Se identificaron 5 dimensiones segun el modelo SERVPERF
disefiadas por Cronin y Taylor (2012). Todas las dimensiones constaron de 4
preguntas (tangible, fiable, capacidad de respuesta, empatia y seguridad). (Ver

Anexo 1)

Escala de medicién. Fue ordinal, con tres rangos y niveles (Excelente = 58
- 100, Regular = 39 — 57, Deficiente = 20 — 38)

Variable dependiente: Lealtad

Definicion conceptual. La lealtad es un paso mas en el estado emocional,
la fidelidad implica que los clientes satisfechos perciben el servicio prestado como
excelente y adicional a ello genera que repiten compras y recomiendan la empresa

a otros. (Baptista y Le6n, 2013)

Definicion operacional. La encuesta se aplica a través del modelo disefiado
por Arguello (2017), incluye 16 preguntas que cubren 4 aspectos: cognitiva,
afectiva, conativa y de accion. Se identificaron cinco tipos de respuestas, en una
escala Likert de 1 a 5 (Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4,
Siempre = 5), para medir la lealtad. Se obtienen puntuaciones del cuestionario,

agrupadas en tres rangos de 16 a 64 puntos.
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Indicadores. Se aplic6 el modelo de Arguello (2017), del cual se
identificaron 4 dimensiones. Todas las dimensiones constaron de 4 preguntas

(cognitiva, afectiva, conativa y de accion) (Ver Anexo 2)

Escala de medicién. Fue ordinal, con tres rangos y niveles (Alto = 49 - 64,
Medio = 33 — 48, Bajo = 16 — 32)

3.3. Poblacion, muestra'y muestreo
3.3.1 Poblacién. La poblacién fue de 190 clientes asociados a la empresa
Gym Sport Fitness, Trujillo -2021.
Tabla 1
Distribucién de clientes asociados a la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo -
2021

Modalidad Hombres Mujeres Total

Socio 85 44 129
regular

Socio VIP 35 26 61

Total 120 70 190

Nota: Data de los clientes de la empresa, octubre 2021.

3.3.2 Unidad de Analisis. Se consider6 a todos los clientes de la empresa
Gym Sport Fitness.

Criterios de inclusién. Aplicé solo a clientes que cuenten con un plan o
membresia contratada (Regular y VIP).

Criterios de exclusion. Clientes que no tienen ningan plan o membresia
contratada.

3.3.3. Muestra., Se utilizo al total de la poblacion de 190 clientes asociados
a la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo — 2020, ya que se considero a la muestra
como pequeiia y de facil acceso.

Asimismo, Hernandez et al (2010) indico que se deberia tomar al total de la

poblacién cuando una poblacion es pequefa.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Se utilizaron los

siguientes instrumentos y técnicas. (Tabla 2)

Tabla 2

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas Instrumentos Unidad de informacion
Clientes asociados a un plan
Encuesta Cuestionario de Satisfaccion contratado.
Clientes asociados a un plan
Encuesta Cuestionario de Lealtad contratado.
Andlisis Investigadores nacionales e
documental Fichas bibliogréficas internacionales

a) Validez de los cuestionarios. Se entrego un formato de validacion al Dr. Soto
Quiroz Roger, al Dr. Rodriguez Espinoza Hugo y al Mg. Portilla Escobar Juan,
quienes fueron los expertos encargados en dar validez a los instrumentos,
dando sus opiniones mediante la pertinencia, relevancia y claridad del
contenido. Se tomaron en cuenta las sugerencias y opiniones para la
modificacion y posterior elaboracion de los instrumentos, aplicado después la

prueba piloto para la medicion de la confiabilidad. (Ver Anexo 5)

b) Confiabilidad de los cuestionarios. Se tomo la prueba piloto, que tuvo como
muestra proporcional a 76 clientes asociados de ambos sexos. (se utilizé el
40% de la muestra). Se logré determinar un coeficiente de Alfa de =
0,905(Excelente confiabilidad) para el cuestionario de la variable satisfaccion
y un coeficiente de Alfa de = 0,853 para el cuestionario de lealtad. (Ver anexo
6)

Tabla 3.

Interpretacion del coeficiente Alfa de Cronbach

A Interpretacién
>0.9 Excelente
>0.8 Bueno
>0.7 Aceptable
>0.6 Cuestionable
>0.5 Malo

<=0.5 Inaceptable
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3.5 Procedimientos. Para el analisis de informacién, se realizaron los siguientes

procedimientos:

-Se coordind los permisos con la Gerencia General de la empresa Gym Sport

Fitness, con el fin de poder aplicar las encuestas a los clientes.

- En latoma de las encuestas, se realizé de manera presencial y la encuesta

tuvo una duracion aproximadamente de 7 minutos.
- Se elabor6 una matriz de datos (Excel) para el andlisis de datos.

3.6 Métodos de andlisis de datos. Se elaboraron tablas y graficos de frecuencias

y de puntuaciones.

Para contrastar los supuestos se utilizé analisis de regresion lineal, se tomo
en cuenta el coeficiente de determinacion (r?) para evaluarlo, ANOVA y analisis de

Tau B para los coeficientes de regresion.

3.7. Aspectos éticos. Se trabajo con veracidad, para que la informacion sera
precisa y clara. Se determind la confidencialidad de los instrumentos ya fue
empleada solo para fines de estudio. La gerencia general autorizé el consentimiento

a través del formato de autorizacion del estudio. (Ver anexo 7).
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IV. RESULTADOS
4.1. Descripcion y andlisis de las variables.
Tabla 4

Niveles de satisfaccion de los clientes de la empresa Gym Sport Fitness,
Trujillo — 2021

Niveles N° %
Deficiente 32 16.8
Regular 95 50.0
Excelente 63 33.1
Total 190 100.0

Nota: Cuestionario del nivel de satisfaccion y valoracion de los clientes de la
empresa Gym Sport Fitness, Trujillo- 2021.

Interpretacion: Del total de 190 de encuestados, se percibié que el 50% de
los encuestados indicaron que el nivel de satisfaccion es regular y por otro lado con

un 33% perciben al nivel de satisfaccion es excelente. (Tabla 4)
Tabla 5

Niveles de satisfaccion de los clientes, segun sus dimensiones.

Dimensiones de Satisfaccion

Niveles Tangibles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta
fi % fi % fi % fi % fi %

Deficiente 50 26.3 52 27.3 88 46.3 48 25.2 33 17.3
Regular 82 43.1 49 25.7 64 33.6 44 23.1 68 35.7
Excelente 58 30.5 89 46.8 38 20.0 98 51.5 89 46.8
Total 190 100.0 190 100.0 190 100.0 190 100.0 190 100.0

Nota: Cuestionario de los niveles de satisfaccion y valoracion de los clientes segln

sus dimensiones, Trujillo- 2021.

Interpretacién: Del total de 190 de encuestados, se observa que el 43,16%
de los clientes encuestados lo considera regular en cuanto a tangibles, mientras
gue solo el 30,53% lo considera excelente. En la dimension de fiabilidad, el 46,84%
dijo que era excelente y el 27,37% dijo que era deficiente. En cuanto a la capacidad
de respuesta, el 46,32% dijo que era mala y solo el 20,00% excelente. En términos
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de seguridad, el 51,58% afirma un nivel excelente mientras que el 25,26% carece.
En términos de empatia, el 46,84% lo calificé como excelente y el 35,79% lo califico
como regular. De acuerdo con los resultados, la satisfaccion lo perciben todas sus
dimensiones como regular, el 46,32% lo calificaron el nivel de capacidad de
respuesta como pobre y solo los aspectos de fiabilidad, seguridad y empatia son

considerados como excelente. (Tabla 5)
Tabla 6

Niveles de lealtad de los clientes de la empresa Gym Sport Fitness, Truijillo
-2021

Niveles N° %
Bajo 86 452
Medio 62 32.6
Alto 42 2211
Total 190 100.0

Nota: Cuestionario del nivel de lealtad y valoracion de los clientes de la empresa
Gym Sport Fitness, Trujillo- 2021.

Interpretacion: Tal como se muestra en latabla 6, se percibio que el 45.26%
de clientes encuestados tienen un nivel bajo de lealtad hacia con la empresa,
mientras que un 22.11% si se sientes identificados con la marca y cuentan con un
nivel alto de lealtad.

Tabla 7

Niveles de lealtad de los clientes, segun sus dimensiones.

Dimensiones de Lealtad

Niveles Cognitiva Afectiva Conativa Accioén
fi % fi % fi % fi %
Bajo 67 352 60 315 77 40.5 56 29.4
Medio 82 431 77 405 86 45.2 99 52.1
Alto 41 215 53 278 27 14.2 35 18.4
Total 190 100.0 190 100.0 190 100.0 190 100.0

Nota: Cuestionario de los niveles de lealtad y su escala valorativa de los clientes

segun sus dimensiones, Trujillo- 2021.
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Interpretacién: Se observo que la dimension cognitiva tiene un 43.16% el
cual indica un nivel medio de lealtad con la marca y un 35.26% su nivel es bajo. En
la dimension afectiva, el 40.53% obtuvieron un nivel medio y con un 31.58%
indicaron que su nivel de lealtad es bajo. En la dimension conativa, el 45.26% es
regular y el 14.21% tienen un alto. En la dimension de accion, del total de
encuestado indican que el 52.11% perciben su nivel de lealtad hacia la marca como

regular.

Se concluy6 que, en todas las dimensiones del nivel de lealtad, los clientes
lo perciben como un nivel medio, no son muy leales con la marca, solo en la
dimension afectiva se obtiene un alto nivel de lealtad con un 27.89% del total de

encuestados.

4.2. Analisis estadistico relacional

Tabla 8

Tabla de porcentajes entre satisfaccion y lealtad de los clientes en la

empresa Gym Sport Fitness, Trujillo-2021.

Lealtad
Niveles Bajo Medio Alto Total
f % f % f % f %
. - Deficiente 20 27.4 33 42.3 0 0.0 53 27.8
Satisfaccion

Regular 53 72.6 35 44.8 16 41.0 104 54.7
Excelente 0 0.0 10 12.8 23 58.9 33 17.3
Total 7 100.0 16 100.0 7 100.0 30 100.0

Nota: Relaciones aplicadas en noviembre 2021.

Tabla 9

Prueba de Tau-b de Kendall de los niveles de satisfaccion y lealtad.

Error estdndar Aprox.  Aprox.

asintético Sh Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,505 ,151 2,901 ,004
N° de casos validos 190

Valor

Nota: Prueba aplicada en el SPSS 25, noviembre 2021.

Interpretacién: Del total de 190 encuestados, se percibié que el 72.6% del
total de clientes encuestados calificaron a su nivel de satisfaccion dentro de la

empresa como regular y su nivel de lealtad bajo, perciben que la empresa no esta
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cumpliendo con sus expectativas a nivel de servicio por ello conlleva que no sean

muy leales con la marca, tienen dudas al momento de decidir si continuar o no, por

otro lado, con un 58.9% del total de encuestados, calificaron el servicio como

excelente y a su vez se observa un nivel de lealtad alto.(Tabla 8).

En la prueba Tau-b de Kendall, se determin6 que si existe una correlacion

directa con un alto nivel de significancia (p-v=0,04<0,05) al 95% de nivel de

confianza. (Tabla 9)

Tabla 10

Prueba de Tau-b de Kendall de las dimensiones satisfaccion y lealtad de los

clientes.
Dimensiones Lealtad
P-
Tau-b Kendall  Valor Significatividad
Tangibles 0.398 0.018 Significativo

S Fiabilidad 0.526 0.002  Altamente significativo
§ Capacidad de
k%) respuesta 0.527 0.002 Altamente significativo
3 Seguridad 0.578 0.001 Altamente significativo

Empatia 0.513 0.002 Altamente significativo

Nota: Prueba aplicada en el SPSS 25, noviembre 2021.

Interpretacion: Como se pudo observar en la tabla 9, se ha verificado

estadisticamente que, mediante la prueba de Taub de Kendall, se confirma la

hipétesis general de que existe una relacion estadisticamente significativa alto (P-

v=0.04<0.05). Todas las dimensiones tienen un alto nivel de significancia en

relacion con el nivel de lealtad. (Tabla 10)
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Tabla 11

Prueba de Tau-b de Kendall de las dimensiones de la lealtad y la
satisfaccion.

Dimensiones Satisfaccion
Tau-b P-
Kendall Valor Significatividad
Altamente
Cognitiva 0.385 0.002 significativo
Altamente
- Afectiva 0.393 0.002 significativo
IS
§ Altamente
- Conativa 0.333 0.004 significativo
Altamente
Accion 0.381 0.002 significativo

Nota: Prueba aplicada en el SPSS 25, noviembre 2021

Interpretaciéon: Como se pudo observar en la tabla 9, se ha verificado
estadisticamente que, mediante la prueba de Taub de Kendall, se confirma la
hipétesis general de que existe una relacion estadisticamente significativa alto (P-
v=0.04<0.05). Todas las dimensiones tienen un alto nivel de significancia en

relacion con el nivel de lealtad, con un nivel de confianza del 95%. (Tabla 11)

4.3. Andlisis de contrastacion de hipotesis y causalidad de las correlaciones

Tabla 12

Prueba de Kolmogérov-Smirnov para determinar la distribucion de las

variables.
Prueba de Kolmogérov-Smirnov para una muestra
Satisfaccion Lealtad
N 190 190
Parametros normales Media 17,07 81,23
Desviacion estandar 10,844 8,850
Sig. Asintética. (bilateral)® ,128 ,201

Nota: Prueba aplicada en el SPSS 25, noviembre 2021.
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Tabla 13

Correlacion de la satisfaccion y lealtad de los clientes en la empresa Gym
Sport Fitness, Trujillo -2021

Lealtad
Satisfaccion Correlacion de ,674™
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 190

Figura 1.

Puntuaciones y dispersiones de la satisfaccion y lealtad de los clientes en la

empresa Gym Sport Fitness, Trujillo -2021

.-_- oo ..

'!ﬁ".‘. °
T e e® e

Satisfaccion

&0

20

Lealtad

Nota: Programa aplicado en el SPSS 25, noviembre 2021.

Interpretaciéon: Se demostré que existe correlacion directa entre
satisfaccion y lealtad (r> 0), la cual es moderada (r = 0,67), el cual es un indicador
gue cuando los niveles de satisfaccion sean oOptimos ayudaran a aumentar la
conciencia del cliente y crearan confianza en el servicio y, por lo tanto, fomentaran
la lealtad a la marca. (Tabla 13). La probabilidad es de P = 0.00 < 0.01, con alto
nivel de significancia. En regresion lineal, se puede determinar un coeficiente de
regresion (r2 = 0.454) que indica que el 45.40% de la satisfaccion del cliente afecta

o incide en su lealtad a la empresa. (Figura 1)
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Tabla 14

Correlaciones de las dimensiones de satisfaccion y las puntuaciones de la

lealtad.
Lealtad

Tangibles Correlacion de Pearson r=0,581
Sig. (bilateral) p-v= 0,002
Coeficiente de determinacién r=0,0789

Fiables Correlacion de Pearson r=0,341
Sig. (bilateral) p-v=0,06
Coeficiente de determinacién r=0.116

Capacidad de respuesta Correlacion de Pearson r=0,727"
Sig. (bilateral) p-v=0,00
Coeficiente de determinacién r’= 0,529

Seguridad Correlacion de Pearson r=0,756"
Sig. (bilateral) p-v=0,00
Coeficiente de determinacién r’=0,572

Empatia Correlacion de Pearson r=0,513"
Sig. (bilateral) p-v=0,04
Coeficiente de determinacién r>=0.263

Nota: Puntuaciones de la variable satisfaccion aplicadas en el SPSS 25, noviembre
2021.

Interpretacion: Se determinaron las correlaciones de las dimensiones de

satisfaccion y la lealtad, se determind lo siguiente:

Existe una correlacion directa (r=0,581) de nivel moderado, alta significancia
(P=0,02<0.05) en la dimension tangibles y la lealtad. Segun el coeficiente
(r2=0,789), es un indicativo el cual significa que el 78,9% de la dimension de

tangibles estéa incidiendo en la lealtad de los clientes.

Existe una correlaciéon directa (r=0,341) de nivel débil, baja significancia
(P=0,06>0.05) en la dimensioén fiables y la lealtad. Segun el coeficiente (r>=0,116),
es un indicativo el cual significa que el 11,6% de la dimensién fiables esta incidiendo

en la lealtad de los clientes.
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Existe una correlacién directa (r=0,727) de nivel moderado, alta significancia
(P=0,00<0.05) en la dimension capacidad de respuesta y la lealtad. Segun el
coeficiente (r?=0,529), es un indicativo el cual significa que el 52,9% de la dimensién

de capacidad de respuesta esta incidiendo en la lealtad de los clientes.

Existe una correlacion directa(r=0,756) de nivel moderado, alta significancia
(P=0,00<0.05) en la dimension seguridad y la lealtad. Segun el coeficiente
(r>=0,572), es un indicativo que el 57,2% de la dimensién seguridad esta

influenciando en la lealtad de los clientes.

Existe una correlacion directa (r =0,513) de nivel moderado, alta significancia
(P=0,04<0.05) en la dimension empatia y la lealtad. Segun el coeficiente (r?=0,263),
es un indicativo el cual significa que el 26,3% de la dimensidn empatia esta

incidiendo en la lealtad de los clientes.

Tabla 15

Correlaciones de las dimensiones de la lealtad y las puntuaciones de la

satisfaccion.

Satisfaccion
Cognitiva Correlacion de Pearson r=0,514**
Sig. (bilateral) p-v=0,04
Coeficiente de determinacion 12=0,264
Afectiva Correlaciéon de Pearson r=0,608**
Sig. (bilateral) p-v=0,00
Coeficiente de determinacion r?=0.369
Conativa Correlacion de Pearson r=0,554"
Sig. (bilateral) p-v=0,01
Coeficiente de determinacion r2=0,307
Accién Correlaciéon de Pearson r=0,584
Sig. (bilateral) p-v=0,02
Coeficiente de determinacion r2= 0,608

Nota: Puntuaciones de la lealtad aplicadas en el SPSS 25, noviembre 2021.
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Interpretacion: Se determinaron las correlaciones de las dimensiones de la

lealtad y satisfaccion, se determind lo siguiente:

Existe correlacién directa (r=0,514) de nivel moderado, alta significancia
(P=0,04<0.05) en la dimension cognitiva y la satisfaccién. Segun el coeficiente
(r>=0,264), es un indicativo el cual significa que el 26,4% de la dimensién cognitiva

estd incidiendo en la satisfaccion de los clientes.

Existe correlacién directa (r=0,608) de nivel moderado, alta significancia
(P=0,00<0.05) en la dimensién afectiva y la satisfaccién. Segun el coeficiente
(r>=0,369), es un indicativo el cual significa que el 36,9% de la dimensién afectiva

estd incidiendo en la satisfaccion de los clientes.

Existe correlacion directa (r=0,554) de nivel moderado, alta significancia
(P=0,01<0.05) en la dimension conativa y la satisfaccion. Segun el coeficiente
(r>=0,307), es un indicativo el cual significa que el 30,7% de la dimensién conativa

esta incidiendo en la satisfaccion de los clientes.

Existe correlacion directa (r=0,584) de nivel moderado, alta significancia
(P=0,02<0.05) en la dimension de accion y la satisfaccion. Segun el coeficiente
(r>=0,608), es un indicativo el cual significa que el 60,8% de la dimensién de accién

esta incidiendo en la satisfaccion de los clientes.
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Validacion de la hipotesis general

Hi: El nivel de satisfaccién tiene una correlacion directa de nivel moderado y
con alta significancia en la lealtad de los clientes la empresa Gym Sport Fitness,
Trujillo 2021

Ho: El nivel de satisfaccibn no tiene una correlacion directa de nivel

moderado y con alta significancia en la lealtad de los clientes en la empresa Gym
Sport Fitness, Trujillo 2021.
Tabla 16

Validacién de la hipotesis general a través de la regresion lineal.

Estadisticas de la regresion

R R2 Error tipico N°
,6742 ,454 ,6,657 190
Andlisis de lavarianza (ANOVA)
Suma de Grados de Media de los F Valor critico
cuadrados libertad cuadrados de F.
Regresién 1030,502 1 1030,502 23,253 ,000°
Residuo 1240,864 188 44,317
Total 2271,367 189
a. Variable dependiente: Lealtad
b. Predictores: (Constante), Satisfaccion
Parametro de regresioén lineal simple
Coeficientes t Probabilidad
B Error tipico
(Constante) 16,877 13,401 1,259 ,000
Satisfaccion ,550 114 4,822 ,000

Nota: Programa estadistico SPSS 25, noviembre 2021.
Lealtad =16.87 + 0.55 (Satisfaccion)

Interpretacidn: El coeficiente B fue (0,550) que tiene una tendencia positiva,
es un indicativo que determina correlaciéon de influencia moderada entre la
satisfaccion y la lealtad del cliente. La probabilidad fue (0,000 <0,005), determina
gue tiene un nivel alto de significancia. En el analisis de ANOVA, su valor critico
de F fue de (0.00), el cual determinar que se acepta la correlacion (P-V =
0.00<0.05). En conclusion, mediante regresion lineal, podemos rechazar la
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hipétesis nula ya que se comprueba estadisticamente decreciente y finalmente

aceptar la hipétesis general del estudio.

Se logrd concluir con un nivel de confianza del 95% estadisticamente
probado, que si existe una correlacion directa con un nivel moderado (r2=454) y
con alta significancia (< 0.05) de la satisfaccion sobre la lealtad del cliente en la
empresa Gym Sport Fitness. (Tabla 16)

Validacion de la hipétesis especifica 1

hil El nivel de satisfaccion segun su dimension tangible tiene una correlacién
directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los clientes en la
empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

hO1. El nivel de satisfaccion segun su dimension tangible no tiene una
correlacion directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los

clientes en la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.
Tabla 17

Validacion de la hipotesis especifica 1 a través de la regresion lineal.

Estadisticas de laregresion

R R2 Error tipico N°
,5818 ,0789 5,644 190
Andlisis de la varianza (ANOVA)
Suma de Grados de Media de los F Valor critico
cuadrados libertad cuadrados de F.
Regresion 179,251 1 179,251 2,399 ,002°
Residuo 2092,116 188 74,718
Total 2271,367 189
a. Variable dependiente: Lealtad
b. Predictores: (Constante), Tangibles
Parédmetro de regresién lineal simple
Coeficientes t Probabilidad
B Error tipico
(Constante) 65,122 10,521 6,190 ,000
Tangibles , 725 ,468 1,549 ,002

Nota: Programa estadistico SPSS 25, noviembre 2021
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Lealtad =65,122 + -0.725 (Satisfaccion)

Interpretacién: El coeficiente B fue (0,725) que tiene una tendencia positiva,
es un indicativo que determina correlaciéon de influencia moderada entre la
dimension tangible y la lealtad del cliente. La probabilidad fue (0,002 <0,005),
determina que tiene un nivel alto de significancia. En el analisis de ANOVA, su
valor critico de F fue de (0.02), el cual determinar que se acepta la correlacion (P-
V = 0.00<0.05). En conclusién, mediante regresion lineal, podemos rechazar la
hipétesis nula ya que se comprueba estadisticamente decreciente vy

finalmente aceptar la hipotesis especifica 1.

Se logré concluir con un nivel de confianza del 95% estadisticamente
probado, que si existe una correlacién directa con un nivel moderado(r2=0.789) y
con alta significancia (< 0.05) de la dimensién tangibles sobre la lealtad del cliente

en la empresa Gym Sport Fitness. (Tabla 17)
Validacion de la hipotesis especifica 2

hi2. El nivel de satisfaccion segun su dimension fiable tiene una correlacion
directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los clientes en la

empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

h02. El nivel de satisfaccion segun su dimension fiable no tiene una
correlacion directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los

clientes en la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

Tabla 18

Validacién de la hip6tesis especifica 2 a través de la regresion lineal.

Estadisticas de laregresion

R

R2

Error tipico

No

,3412

,116

8,466

190

Andlisis de lavarianza (ANOVA)

Suma de

cuadrados

Grados de

libertad

Media de los

cuadrados

Valor critico

de F.

Regresion

264,485

1

264,485

3,690

,065°

Residuo

2006,881

188

71,674
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Total 2271,367 189 ‘ ‘

a. Variable dependiente: Lealtad

b. Predictores: (Constante), Fiable

Pardmetro de regresion lineal simple
Coeficientes t Probabilidad
B Error tipico
(Constante) 95,682 7,679 12,461 ,000
Fiable -,460 ,240 -1,921 ,065

Nota: Programa estadistico SPSS 25, noviembre 2021
Lealtad =95,68 + -0.460 (Satisfaccion)

Interpretacion: El coeficiente B fue (-0,460) que tiene una tendencia
negativa, es un indicativo que determina que no existe correlacion de influencia
moderada entre la dimension fiable y la lealtad del cliente. La probabilidad fue
(0,006>0,005), determinar que tiene un nivel bajo de significancia. En el analisis
de ANOVA, su valor critico de F fue de (0.06), el cual determinar que no se acepta
la correlacion (P-V = 0.06>0.05). En conclusién, mediante regresion lineal,
podemos rechazar la hipétesis especifica 2 ya que se

comprueba estadisticamente decreciente y finalmente aceptar la hipotesis nula.

Se logré concluir con un nivel de confianza del 95% estadisticamente
probado, que no existe una correlacion directa con un nivel moderado(r2=0.116)
y con baja significancia (> 0.05) entre la dimension fiable sobre la lealtad de los

clientes en la empresa Gym Sport Fitness. (Tabla 18)
Validacién de la hipotesis especifica 3

hi3. El nivel de satisfaccion segun su dimension capacidad de respuesta
tiene una correlacion directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad

de los clientes en la empresa Gym Sport Fitness, Truijillo 2021.

h03. El nivel de satisfaccion segun su dimension capacidad de respuesta no
tiene una correlacion directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad

de los clientes en la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.
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Estadisticas de la regresion

Validacion de la hipétesis especifica 3 a través de la regresion lineal.

R R2 Error tipico N°
1272 ,529 6,188 190
Andlisis de lavarianza (ANOVA)
Suma de Grados de Media de los F Valor critico
cuadrados libertad cuadrados de F.
Regresién 1199,098 1 1199,098 31,312 ,000°
Residuo 1072,269 188 38,295
Total 2271,367 189
a. Variable dependiente: Lealtad
b. Predictores: (Constante), Capacidad de respuesta
Pardmetro de regresion lineal simple
Coeficientes t Probabilidad
B Error tipico
(Constante) 44,633 6,638 6,724 ,000
Capacidad de 1,138 ,203 5,596 ,000
respuesta

Nota: Programa estadistico SPSS 25, noviembre 2021
Lealtad =44,633 + 1,138 (Satisfaccion)

Interpretacion: El coeficiente B fue (1,138) que tiene una tendencia positiva,
es un indicativo que determinar correlacion de influencia moderada entre la
dimension capacidad de respuesta y la lealtad del cliente. La probabilidad fue
(0,000 <0,005), determinar que tiene un nivel alto de significancia. En el analisis
de ANOVA, su valor critico de F fue de (0.00), el cual determinar que se acepta la
correlaciéon (P-V = 0.00<0.05). En conclusién, mediante regresion lineal, podemos
rechazar la hipétesis nula ya que se comprueba estadisticamente decreciente

y finalmente aceptar la hipétesis especifica 3.

Se logré concluir con un nivel de confianza del 95% estadisticamente
probado, que si existe una correlacion directa con un nivel moderado (r2=529) y
con alta significancia (< 0.05) entre la dimension capacidad de respuesta sobre la

lealtad de los clientes en la empresa Gym Sport Fitness. (Tabla 19)
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Validacion de la hipotesis especifica 4

hi4. El nivel de satisfaccibn segun su dimensién seguridad tiene una
correlacion directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los
clientes en la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

h04. El nivel de satisfaccion segun su dimension seguridad no tiene una
correlacién directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los

clientes en la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

Tabla 20

Validacion de la hipétesis especifica 4 a través de la regresion lineal.

Estadisticas de la regresion

R R2 Error tipico N°
, 7562 ,572 5,896 190
Andlisis de lavarianza (ANOVA)
Suma de Grados de Media de los F Valor critico
cuadrados libertad cuadrados de F.
Regresién 1298,122 1 1298,122 37,347 ,000°
Residuo 973,245 188 34,759
Total 2271,367 189
a. Variable dependiente: Lealtad
b. Predictores: (Constante), Seguridad
Parametro de regresioén lineal simple
Coeficientes t Probabilidad
B Error tipico
(Constante) 46,785 5,739 8,152 ,000
Seguridad 1,458 ,239 6,111 ,000

Nota: Programa estadistico SPSS 25, noviembre 2021

Lealtad =46,785+ 1,458(Satisfaccion)

Interpretacidn: El coeficiente B fue (1,458) que tiene una tendencia positiva,
es un indicativo que determinar correlacion de influencia moderada entre la
satisfaccion y la lealtad del cliente. La probabilidad fue (0,000 <0,005), determinar
gue tiene un nivel alto de significancia. En el analisis de ANOVA, su valor critico

de F fue de (0.00), el cual determinar que se acepta la correlacion (P-V =
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0.00<0.05). En conclusion, mediante regresion lineal, podemos rechazar la
hipotesis nula ya que se comprueba estadisticamente decreciente vy

finalmente aceptar la hipotesis especifica 4.

Se logré concluir con un nivel de confianza del 95% estadisticamente
probado, que si existe una correlacion directa con un nivel moderado (r2=572) y
con alta significancia (< 0.05) entre la dimension seguridad sobre la lealtad de los

clientes en la empresa Gym Sport Fitness. (Tabla 20)
Validacion de la hip6tesis especifica 5

hi5. El nivel de satisfaccion segun su dimensién empatia tiene una
correlacién directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los

clientes en la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

hO5. EIl nivel de satisfaccion segun su dimension empatia no tiene una
correlacién directa de nivel moderado y con alta significancia en la lealtad de los
clientes en la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo 2021.

Tabla 21

Validacién de la hipotesis especifica 5 a través de la regresion lineal.

Estadisticas de laregresion

R R2 Error tipico N°
,5138 ,263 7,731 190
Andlisis de la varianza (ANOVA)
Suma de Grados de Media de los F Valor critico
cuadrados libertad cuadrados de F.
Regresion 597,842 1 597,842 10,003 ,004°
Residuo 1673,524 188 59,769
Total 2271,367 189
a. Variable dependiente: Lealtad
b. Predictores: (Constante), Empatia
Parédmetro de regresién lineal simple
Coeficientes t Probabilidad
B Error tipico
(Constante) 63,515 5777 10,994 ,000
Empatia 2,321 , 734 3,163 ,004

Nota: Programa estadistico SPSS 25, noviembre 2021

31



Lealtad =63,515+ 2,231 (Satisfaccion)

Interpretacién: El coeficiente B fue (2,321) que tiene una tendencia positiva,
es un indicativo que determinar correlacion de influencia moderada entre la
satisfaccion y la lealtad del cliente. La probabilidad fue (0,004 <0,005), determinar
gue tiene un nivel alto de significancia. En el analisis de ANOVA, su valor critico
de F fue de (0.04), el cual determinar que se acepta la correlacion (P-V =
0.04<0.05). En conclusion, mediante regresion lineal, podemos rechazar la
hipétesis nula ya que se comprueba estadisticamente decreciente vy

finalmente aceptar la hipotesis especifica 5.

Se logré concluir con un nivel de confianza del 95% estadisticamente
probado, que si existe una correlacion directa con un nivel moderado (r2=263) y
con alta significancia (< 0.05) entre la dimensién empatia sobre la lealtad de los

clientes en la empresa Gym Sport Fitness. (Tabla 21)
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V. DISCUSION

Los clientes de la empresa Gym Sport Fitness percibié como regular su nivel
de satisfaccion del servicio, con un 50% del total de 190 encuestados. Se pudo
comprobar que existen deficiencias en los procesos y procedimientos que se deben

enfocar en mejorarlas. (Tabla 4)

En lainvestigacion de Shanka (2012), en su tesis se concluyé que existe una
relacion y significativo entre la satisfaccion y la lealtad. El investigador en su tesis
afirmo que brindar un servicio de alta calidad crece el nivel de satisfaccion, esto
conlleva a tener altos niveles de lealtad y compromiso del cliente, en ese sentido
coincide con el estudio ya que se ajusta al trabajo de investigacion realizado. Por
el contrario, el estudio de Thomburne (2017) no se coincide cuando el investigador
piensa que cuando hay lealtad y satisfaccion con el producto o servicio, el precio
es un factor determinante en el nivel de satisfaccion de un cliente, existen otros
factores que el consumidor considera o percibe con mayor relevancia al momento

de estar comprometidos con una empresa.

En los aspectos de nivel de satisfaccion, se considera que el nivel de
satisfaccion con el servicio se considera regular en la mayoria de sus aspectos,
esto es un indicio del nivel de bajo de satisfaccion percibido. La satisfaccion del
cliente es baja, se deben tomar acciones para mejorar, existen falencias en otras
dimensiones y en los procesos de seguimiento ya que son fundamentales para

asegurar el cumplimiento de las directrices de la empresa. (INEGI, 201)

Se puede determinar que hay dimensiones se consideran ausentes o0 con un
nivel regular percibidos por los clientes, con un 46,3% y un 27,3% respectivamente.

(tangible, fiable, capacidad de respuesta y seguridad)

En estos aspectos, se determinan los procedimientos y coémo se
implementan, se aplican a través de la supervision directa. Dentro de la
organizacion, se encuentra que no se adhieren a los estandares, valores éticos,

procesos Yy politicas internas de la empresa.

Es fundamental que durante el proceso cada paso del servicio se resuelva
en detalle, como los protocolos de atencion al cliente y los procesos desde el
contacto hasta el cierre, dependera del cliente juzgar si esto es lo que obtiene.
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(Zeithaml y Bitner, 2002)

En la dimensién seguridad se percibié como excelente la satisfaccion del
servicio con un 51.5%, es un indicativo que en esta dimensidn si se esta aplicando
correctamente los procedimientos y politicas. Esta dimension se orienta al
resguardo a la seguridad fisica, de datos y financiero corporativo. A través de la
percepciéon del cliente se puede realizar una medicion del servicio, que es un
indicativo que debe tener toda empresa para saber si se alcanz6 el éxito o si se
fracasé. Los clientes felices son los mejores representantes de la marca para atraer

nuevos clientes. (Ditcher y Neira,2015)

Asimismo, en la variable de fidelizacion, se dice que la fidelidad de los
clientes es baja, del 45.23%. En otros niveles, se dice que la lealtad es alta con una
tasa menor con un 22.1%, revelaron que los clientes no se sienten identificados con
la marca porque en algun momento han tenido una buena experiencia, terrible. Eso

significa que su nivel de satisfaccion no es muy bueno.

Los resultados difieren con los encontrados por Ditcher y Neira (2015), en su
tesis en donde investiga el andlisis de factores que intervienen en la satisfaccion y
la recomendacion, donde resaltando la importancia de los factores como la atencion
al cliente, confianza y precio, en este ultimo factor se demostré en la investigacion
gue el precio no es un factor determinando en el consumidor para que este se

pueda llegar a fidelizar.

Se concluy6 que, en todas las dimensiones del nivel de lealtad, los clientes
lo perciben como un nivel medio, no son muy leales con la marca, solo en la
dimension afectiva se obtiene un alto nivel de lealtad con un 27.89% del total de

encuestados.

En el aspecto de accion, se observd una mayor tasa de aceptacion y por

tanto un mayor nivel de fidelidad con un total de 52,10% de los encuestados.

En el analisis porcentual, se encontr6 que 72,61% de 190 clientes
encuestados consideran regular su nivel de satisfacciéon con el servicio, lo que

genera sospechas y dudas sobre si continuar usando la marca.
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En el test estadistico de independencia Taub de Kendall, se puede concluir
gue si existe una correlacién directa y con una alta significancia (p-v =0.04< 0.05)

con un nivel de incidencia moderada (r = 0.674 **) entre las variables.

Asi mismo, se determind el coeficiente (r’=0,454), en donde podemos
afirmar que el 45,40% del nivel de satisfaccion esta influenciando a la lealtad de los

clientes.

Se coincide con Mohsan (2011), cuando sostiene que existe una relacion
negativa entre satisfaccion y lealtad, se han identificado debilidades en los procesos
internos. Uno de los principales problemas es en la dimensién capacidad de
respuesta, los procedimientos no implementados, la falta de métodos de
seguimiento relacionados con la informacion financiera no esta actualizada,
infraestructura, respuesta rapida a las quejas y esto genera demoras en otras areas

de control.

Como conclusion, se puede afirmar que si una empresa tiene niveles
excelentes de satisfaccion esto hara que se fortalezca y cree un vinculo de lealtad
del cliente hacia la empresa, por otro lado, de una forma inversa, si existen niveles
deficientes de satisfaccion creara incertidumbres en los clientes, no se creara un

vinculo directo con la empresa y por ende dejaran de adquirir el servicio.

Se confirmo segun el estudio que, si existe un nivel de influencia directa de
nivel moderado entre la satisfaccion sobre la lealtad de los clientes, tal como se

pudo comprobar estadisticamente en la hipotesis general.

Bajo hipotesis concretas, se puede determinar que, si existen relaciones
directas con un nivel de influencia de nivel moderada y significativos en las
dimensiones de satisfaccion como tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, y

empatia sobre la lealtad.

Se pudo concluir al 95% del nivel de confianza, que la dimension fiable no
tiene un nivel de influencia directa ni tiene un minimo de incidencia directa con la
lealtad, el coeficiente de regresion lineal simple fue de (-0,460), con tendencia
negativa. La probabilidad es P-V= (0,06>0.05) el cual es un indicativo que no es

significativo.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluyé que hay una correlacion(r=0,674) de nivel moderada, con alta
significancia entre la satisfaccion sobre la lealtad del cliente en la empresa Gym
Sport Fitness. El nivel de significancia es (P=0.000<0.01), que es un indicador
muy significativo. Se logré determinar el coeficiente de regresion lineal (r2 =
0.454), el cual es un indicativo del nivel de influencia de la satisfaccion sobre la
lealtad del cliente. Se concluye que el nivel de satisfaccién afecta o incide en un
45.40 % sobre la de los clientes.

2. Se concluyé que hay una correlacion(r=0.581) de nivel moderada, con alta
significancia entre la dimension tangible sobre la lealtad del cliente en la empresa
Gym Sport Fitness. El nivel de significancia es (P=0.02<0.05) que es unindicador
muy significativo. Se puede determinar un coeficiente de regresion lineal (r2=
0,789), el cual es un indicativo del nivel de influencia de la dimension tangible en
la lealtad del cliente. Se concluy6 que la dimension tangible que afecta o incide
en un 78,9% en la lealtad de los clientes.

3. Se concluyé que hay una correlacion (r=0.31) con un bajo nivel de influencia y
de significancia entre la dimension fiable sobre la lealtad del cliente en la
empresa Gym Sport Fitness. El nivel de significancia (P=0.06>0.05) se consider6
no significativo. Se puede determinar un coeficiente de regresion lineal (r2 =
0.116), el cual es un indicativo del nivel de influencia de la dimension de
confianza en la lealtad del cliente. Se concluye que la dimension de fiables que
afecta o influye en un 11,6%. en la lealtad de los clientes.

4. Se concluyé que hay una correlacion (r=0,727) de nivel moderada, con alta
significancia entre la dimension capacidad de respuesta sobre la lealtad del
cliente en la empresa Gym Sport Fitness. El nivel de significancia es (P=0.00<
0.05) que es un indicador muy significativo. Se puede determinar un coeficiente
de regresion lineal (r2 = 0.529), el cual es un indicativo del nivel de influencia de
la dimension de capacidad de respuesta en la lealtad del cliente. Se concluye
gue la dimension capacidad de respuesta afecta o incide en un 52,9% en la
lealtad de los clientes.

5. Se concluy6 que hay una correlacion (r=0,756) de nivel moderada, con alta
significancia entre la dimensién seguridad sobre la lealtad del cliente en la

empresa Gym Sport Fitness. El nivel de significancia es (P =0.00<0.05) que es
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un indicador muy significativo. Se puede determinar un coeficiente de regresion
lineal (r2=0.572), el cual es un indicativo del nivel de influencia de la dimensién
de seguridad en la lealtad del cliente. Se concluyé que la dimensién de seguridad
si afecta o incide en un 57,2% en la fidelizacion de los clientes.

. Se concluy6 que hay una correlacion (r=0.513) de nivel moderada, con alta
significancia entre la dimension empatia sobre la lealtad del cliente en la empresa
Gym Sport Fitness. El nivel de significancia es (P=0.0<0.05) que es un indicador
muy significativo. Se puede determinar un coeficiente de regresion lineal (r2 =
0.263), el cual es un indicativo del nivel de influencia de la dimension de empatia
en la lealtad del cliente. Se concluy6 que la dimension de la empatia si afecta o
incide en un 26,3%. en la fidelizacion de los clientes.

Los resultados determinaron que, de un total de 190 encuestados, el 50% de la
muestra piensa que el nivel de satisfaccion es de nivel regular y el 16,8% piensa
gue el nivel de satisfaccion es deficiente y solo un 33,1% piensa que es efectivo.
Se determindé que los clientes, perciben como deficiente la dimension de
capacidad de respuesta obteniendo el mayor porcentaje de deficiencia, con un
46.3% y solo las dimensiones seguridad, fiable y empatia se obtuvo una

calificacion eficiente con un 51.5% y 46.8 % respectivamente.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Fortalecer y promover la vision de la empresa, los valores y las politicas en las
gue estan involucrados todos los departamentos. Se puede observar que la
organizacion gestiona y evalla sus procesos segun sus necesidades del
momento actual, no utilizan herramientas de gestion o control, las establecen en
base a su propia experiencia. eso no funciona. “No, eso significa que es lo mejor
para el negocio.

2. En estudios futuros, sugerimos realizar analisis mas completos, recolectar mas
datos e informacién adicional como estudios como edad, nivel socioeconémico,
tipos de empresas, utilizando una muestra mayor con el fin de tener un alcance
mas amplio y Con una solida formacion, obtendra contribuciones cientificas
mejores y mas precisas del problema de investigacion.

3. Como resultado de la investigacion aplicada, se pudo determinar que otros
factores inciden en el indice de satisfaccion, se sugiere incorporar el factor del
precio como un recurso adicional para el modelo.

4. La relacion de satisfaccion y fidelizacion es un andlisis que debe realizarse
anualmente. Los altos mandos como gerentes podran analizar los factores y
planificar acciones correctivas a corto plazo para lograr el un excelente nivel de
satisfaccion de sus clientes. Las empresas podran predecir las ventas, los
margenes de ventas y sobre todo cuanto se deberia invertir y que beneficio
tendria aplicar y mantener el ROI a lo largo del tiempo, beneficiando
positivamente a los propietarios de negocios, empleados y clientes.

5. Esta investigacion sirve como una herramienta para comprender las causas del
fracaso de las empresas hacia con el cliente no fidelizado. Los gerentes podran
realizar una planificacion estratégica acorde a sus necesidades independiente
de cada sector.

6. Los gerentes deben mejorar las etapas de atencion al cliente con mas tiempo en
cada etapa, para que la comunicacion entre clientes y empleados sea buena y

extensa para lograr resultados éptimos de ventas.
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ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de variables

Anexo 1

Titulo: Nivel de satisfaccion y su incidencia en la lealtad de los clientes en la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo-2020”

Variable 1: Satisfaccion

Variables

Tiempo necesario para resalver dudas

El personal inspira confianza

Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items Escala,nivel y rangos
de medician
La satisfaccian del cliente Se aplico la encuesta a través del Tangibles Ambiente limpios,iluminados y ventilados 1,2,3.4
depende de su percepcidn de mnde_lo SERVPERF diseﬁadq par Equipamientos suficients y adecuado
los resultados del producto Cronin y Taylor (2012), abarca 20
conjuntamente con sus preguntas que comprenden las 5 & Sefializacion de los servicios
expectativas. Al aceptar que un| dimensiones: tangible, fiabilidad, Fiabilidad Informacion al cliente 5678
elevado grado de satisfaccidn |capacidad de respuesta, seguridad - - o
trae consigo una elevada lealtad| y empatia. Se tuvo cinco tipos de Horarios de atendion

por parte de los clientes, las | respuesta en una escala de Likert Respeto del orden de resenva
\g empresas se enfocan en lograr del 1 al & (Nunca=1, Casi = T .
S la satisfaccidn total del cliente. Munca=2, A veces=3, Casi Isponibilidad de citas Ordinal
g (Kotler y Keller ,2006) Siempre=4, Siempre=5), con el fin| Capacidad de respuesta | Rapidez en la atencién en admisién,en generar | 9,10,11,12
“= medir el nivel de satisfaccion las citas,en los pagos Excelente (58 - 100)
= actual. A través de la encuesta se
g obtuvo los puntajes que fusron Empatia Amabilidad 13,14,1516 | Regular (39-57)

agrupados en tres intervalos que nteres por parte del personal B
oscilaron de 20 a 100 puntos Deficiente (20-38)
Entender y comprender las explicacicnes del
persanal
Seguridad Respeto a la privacidad 17,18,19,20




Matriz de operacionalizacion de variables

Anexo 2

Titulo: Nivel de satisfaccion y su incidencia en la lealtad de los clientes en la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo-2020”

Variable 2: Lealtad

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Escala,nivel y rangos
de medicidn

Lealtad

La lealtad es una etapa
adicional en el estado
emocional que proporciona la
satisfaccidn, e implica que el
cliente satisfecho, que
considera recibir un valor
superior, repite la compra o el
consumo y recomienda la
empresa a terceros (Baptista y
Ledn, 2013)

Puntuaciones obtenidas del
cuestionario de autoevaluacion de
la lealtad, elaborado por Arguello

(2017), que consta de 16
preguntas en base a cuatro
dimensiones (Cognitiva,
Afectiva,Conativa y de Accion). y
con cinco tipos de respuesta en
una escala de Likert del 1 al &

(Nunca=1, Casi Munca=2, A

veces=3, Casi Siempre=4,
Siempre=5), los cuales permiten

determinar el nivel de toma de
decisiones de las personas. Los
puntajes son agrupados en tres
intervalos que miden los niveles de
la lealtad de los clientes que
oscilan de 16 a 64 puntos

Dimensiones Indicadores Items
Cognitiva Precios acorde al mercado 1,234
Beneficios del servicio
Ofertas competitivas
Afectiva Simpatia hacia la empresa 56,78
Simpatia hacia los senvicios
Empatia con el personal
Trato personalizado
Conativa Compramiso de permanencia 9,10,11,12
Recomendaciones
Aspectos negativos
Accion Habitos para adgquirir nuevos senvicios 13,14,15,16

Mumero de visiitas

MNuevas sedes

Ordinal

Alto (49 -64)
Medio (33-48)
Bajo (16-32)




Anexo 3
Instrumento 2: Cuestionario de Satisfaccion del cliente

Nombre de la Empresa
Nombre del Encuestado
Area

Estimado cliente: jAyudenos a mejorar! Necesitamos 7 minutos de su tiempo para
completar el siguiente cuestionario que evalla nuestros servicios. Seleccione la
calificacion segun su criterio. Su opinidn es importante y nos ayudara a brindarle un
mejor servicio. La encuesta es anénima y no implica ningun grado de compromiso
con nuestra empresa, ni acciones que afecten nuestra relacion por la informacion

brindada.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” el nivel en que cada recuadro segun su

percepcion usando la siguiente escala:
1= Nunca, 2 = Casi Nunca, 3 = Pocas veces, 4 = Muchas veces, 5 = Siempre

Por favor, responda todos los items, sus respuestas son absolutamente

confidenciales; Tenga en cuenta que no hay respuestas ni correctas ni incorrectas.

ESCALA

ftems 1| 2| 3| a| s

Dimension:Tangibles

1 iNuestras oficinas e instalaciones le parecen visualmente atractivas?

2 ilas maquinas € instrumentos utilizados para brindarle el servicio de soporte le
parecen modernos y adecuados?

3 iNuestro personal tiene buena apariencia y sus formas de comunicacidn son
entendibles y adecuadas?

4 ilos materiales entregados (contratos, presentaciones, folletos) son actualizados
constantemente, de facil entendimiento y visualmente atractivos?

Dimension:Fiabilidad

5 iNuestro personal cumple con los protocoles de atencion ?

& iCuando Ud. presenta un problema, nuestro personal demuestra real interés en
ayudario?

7.iEl diagndstico y solucidn brindado por nuestro personal a su problema es de
entendimiento claro?

8. iRecibe informacidn constante sobre actualizaciones del servicio y promociones ?




Dimension:Capacidad de respuesta

g ¢ Muestro personal resuelve su problema dentro de los tiempos comprometidos en su
contrato de servicios?

10 iEs informado oportunamente sobre cambios dentro de |a organizacion?

11. iMuestro personal responde con rapidez & sus consultas?

12.ilos canales de atencion telefanica y digital siempre estan activos y nunca ha tenido
dificultad para comunicarse a través de ellos?

Dimension:Empatia

13, iNuestro personal es educado y se expresa con propiedad?

14 iSiente que nuestro personal le brinda una atencidn personalizada?

15. iNuestros instructores lo acompafan en forma proactiva para realizar sus rutinas y
sobre nuevas necesidades?

16. éMuestro personal entiende sus necesidades especificas v realiza |as gestiones
necesarias para cubrirlas?

Dimension:Seguridad

17. iNuestro personal le trasmite confianza?

18. iMuestro personal demuestra conocimiento para responder las preguntas que les
hace?

19.i5%e siente seguro de |as operaciones realizadas con nuestro producto?

20. idSiente |z seguridad que nuestro personal lo ayudara a resolver un problema si se
presentase fuera del horario de soporte contratado?




Anexo 4
Instrumento 2: Cuestionario de autoevaluacion de la lealtad del cliente

Nombre de la Empresa
Nombre del Encuestado
Area

Estimado cliente: jAyudenos a mejorar! Necesitamos 7 minutos de su tiempo para
completar el siguiente cuestionario que evalla nuestros servicios. Seleccione la
calificacion segun su criterio. Su opinion es importante y nos ayudara a brindarle un
mejor servicio. La encuesta es andnima y no implica ningun grado de compromiso
con nuestra empresa, ni acciones que afecten nuestra relacion por la informacién

brindada.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” el nivel en que cada recuadro segun su

percepcion usando la siguiente escala:
1= Nunca, 2 = Casi Nunca, 3 = Pocas veces, 4 = Muchas veces, 5 = Siempre

Por favor, responda todos los items, sus respuestas son absolutamente

confidenciales; Tenga en cuenta que no hay respuestas ni correctas ni incorrectas

ESCALA

items 11 2 3 4

Dimension:Cognitiva

1 Los precios estan acorde al servicio brindado

2. iTe consideras como un cliente leal 3 |a empresa?

3.iComparanda con otros gimnasios consideras que los planes y |3 infragstrucutra contribuye & que continUes como cliente?

4.:Te consideras como un cliente leal al servicio ofrecido come cliente asociado a la empresa?

Dimension:Afectiva

5.%e siente entusiasmado cuando viene al gimnasio

6.:Muestras simpatia hacia |3 empresa?

7.Consideras que |z atencion personalizada es un atribute para que permanezcas en la empresa

8.El personal & cargo es amable y cordial en todo momento contigo




Dimension:{onativa

0 Te sientes comprometido de forma permanente con tu afiliacion ?

10.Recomendarias los planes del gimnasio con tus amistades y/a referidos

11. £5it2 ofrecieran un plan con menor costo en otra empresa,lo aceptarias?

12.:Has tenida un episodio desagradable dentro del gimnasio?

Dimension:Accion

13,45 te ofrecizran nuevos servicios dentro de |2 empresa,lo aeptarias?

18 Sueles cambiar de plan o de sede a menudo

1513 cercania del local hace que prefieras a la empresa

16.Te gustaria que hubiesen mas planes y promociones




Anexo 5

Matriz y constancia de validacion de los instrumentos por los expertos

] | ESCUELA DE POSGRADO
\ MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DELINSTRUMENTO: _ CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DE LEALTAD DEL CLIENTE

OBJETIVO: Determinar el nivel de influencia del nivel de satisfaccién en la lealtad de los clientes
de la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo -2020

DIRIGIDO A: Clientes (hombres y mujeres) que cuentan con un plan contratado en la empresa Gym
Sport Fitness, Trujillo - 2020

APELLIDOS YNOMBRESDELEVALUADOR: _Soto Quiroz Roger lvan

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor

VALORACION:

[ FUERTE VALIDEZ | ACEPRARLEVALIDIZ[  DEBILVALDEZ ]
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora

en @7'1 (‘%9004 Frtrse

Lucgo de hacer las observaciones pertinentes. puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ftems v
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Pertinencia 7

En Chimbote. a los _ 3

dias del mes de _ NOwver1BR €

de20Z/




] | ESCUELA DE POSGRADO
{ MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DELINSTRUMENTO: _ CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DE LEALTAD DEL CLIENTE

OBJETIVO: Determinar el nivel de influencia del nivel de satisfaccion en la lealtad de los clientes

de la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo -2020

DIRIGIDO A: Clientes (hombres y mujeras) que cuentan con un plan contratado en la empresa Gym

Sport Fitness, Trujillo - 2020

APELLIDOS Y NOMBRESDELEVALUADOR: Rodriguez Espinoza, Hugo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor

VALORACION:

FUERTE VALIDEZ | ACEP'F_ﬂﬂEA'.-‘.LIDEZ DEBIL VALIDEZ
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Por medio de 1a presente hago constar que hie rovisado con lines de Valdacion
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9 yn Sporr F A ESS a

Luego de hacer las observaciones pertientes, pucdn formular las siguientes
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] | ESCUELA DE POSGRADO
. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DELINSTRUMENTO: _CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION DE LEALTAD DEL CLIENTE

OBJETIVO: Determinar el nivel de influencia del nivel de satisfaccion en la lealtad de los clientes

de la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo -2020

DIRIGIDO A: Clientes (hombres y mujeres) que cuentan con un plan contratado en la empresa Gym

Sport Fitness, Trujillo - 2020

APELLIDOS Y NOMBRESDELEVALUADOR: Portilla Escobar, Juan

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:  Maestro

VALORACION:

FUERTE VALIDEZ | ACE PHﬁ'E,U_r‘.lIDEI [ DEBILVALIDEZ |
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora
2 5

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE ACEPTABfE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems v
Amplitud de contenido v
Redaccién de los ftems e
g z —= =
Claridad y precision
Pertinencia e

En Trujillo, alos 3 diasdclmwde_ﬂmmm de 20 24




Anexo 6

Estadistica de confiabilidad del cuestionario de Satisfaccion

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de Mde
Cronbach elementos

0805 20

Prueba piloto — SPPS 25

Estadistica de confiabilidad del cuestionario de Lealtad

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de Nde
Cronbach elementos
J0853 1e

Prueba piloto — SPPS 25

Resumen de procesamiento

de casos
M %
Casos Vialido 76 100,0
Excluido2 ] i)
Total 76 100,0




Anexo 7

Carta de consentimiento otorgado por la empresa

ill UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: I RUC: /0 4148 b2 L4 t4 5

NO#HBEE CO7E0e/DL.

ST FITHESS GYIf

Nombre del Titular o Representante legal:
Yaver uony Gunsttss VAL

Nombres y Apeilidos DNI:
e Murouy Crumeeses VAue? R e p s

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo | \/]. no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lieva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

NWEL DE SETUFTACLLLY v I ICLOEMCA EN LA (ESTAD DE LOS

CUENTES DEL S/7HASOO
Nombre del Programa Académico:

AETRO & Apers usrascion PENEsOCQ - 784

‘Autor: Nombres y Apellidos DNI:
\JUdnt (hs D1z +GaDe sUEF- JE12INT

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

intelectual corresponden exclusiva studio.
reepsiEi T st
Lugar y Fecha: A Guines 0
ugary a: GERENTE GENERAL
SPORT FITNESS
Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*] Cadigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, Bteral * f * Para difundir o publicar los resultades de un

de i es bajo imato el bre de |3 institucion donde se llevd a cabo ¢l estudio, salvo el caso
MG DRYd VN ANETre0 T0rmas co N A = = ) pa HQUE S8 GhiunGd RENLOAG G N AEASAS AS.:‘) dlo‘
tanto on los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se deberd Induir s & inacidén da la organtzacién, paro sl serd

necesario describir sus caracteristicas.



Anexo 8

Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos de la prueba piloto

Método de Consistencia Interna:

Prueba de la Confiabilidad para el Instrumento que mide: Satisfaccion en sus 5 dimensiones

20
31.55
211.04

050

El ndmero de tems

Sumatoria de las Varianzas de los ftems

La Varianza de la suma de los ftems

Coeficiente de Alfa de Cronbach

L
(2]

oy

Mota: El valor de K, esta en funcion de la cantidad de Items del instrumento

Items
10

43

45
47

44
70
69
54
73
71

54
53

67

50
63
77
63

70
E]

64
64
73

78
79
79
79
79
81

81

73
83

83

20 |Suma Items

13

18

17

16

15

14

13

12

11

1

Sujetos

10
11

12

13

14
15

16

17

18

19

20
21

22

23

24
25

28

27

28

28

30
31

32




Anexo 9

Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos de la prueba piloto

Método de Consistencia Interna:

Prueba de la Confiabilidad para el Instrumento que mide: Lealtad en sus 4 dimensiones

16
24.01

118.29

0.85

El nimero de tems

Sumatoria de las Varianzas de los tems

La Varianza de la suma de los tems

Coeficiente de Alfa de Cronbach

9]
2]

Mota: El valor de K, esta en funcicn de la cantidad de ltems del instrumento

Items

43

45
54
51
59
66
58
52
50

63

61

62

58
55
62

63

57
57
55
57
62

56
68
62

58
61

61

65

58
67

58

16 |Suma ltems

15

14

13

12

11

10

1

Sujetos

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32




Anexo 10

Ficha documental del instrumento Satisfaccién

FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO

Nombre del instrumento: Cuestionario del modelo de SERVPERF

Autor: Cronin y Taylor

Procedencia: México.

Afo: 1992

Adaptacion: Juan Luis Ruiz Rodriguez, 2020.

Objetivo: Determinar el grado de influencia del nivel de

satisfaccion en la lealtad de los clientes la empresa Gym
Sport Fitness, Trujillo 2020

Significacion: Evaluacion de los niveles de satisfaccion del cliente

Dimensiones: Tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y
seguridad.

Aplicacion: De forma individual a 190 clientes que cuentan con un

plan contratado en la empresa Gym Sport Fitness,

Trujillo 2020
Numero de items: 20.
Duracioén: 20 minutos aproximadamente

Materiales: Encuestas, lapicero y tabla de instrucciones



Anexo 11

Ficha documental del instrumento Lealtad

FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO

Nombre del instrumento: Cuestionario de autoevaluacion de lealtad del cliente

Autor: Arguello

Procedencia: Espana.

ARo: 2017

Adaptacion: Juan Luis Ruiz Rodriguez, 2020.

Objetivo: Determinar el grado de influencia del nivel de

satisfaccion en la lealtad de los clientes la empresa Gym
Sport Fitness, Truijillo 2020

Significacion: Evaluacion de los niveles de lealtad del cliente
Dimensiones: Cognitiva, Afectiva, Conativa, Accién
Aplicacion: De forma individual a 190 clientes que cuentan con un

plan contratado en la empresa Gym Sport Fitness,

Trujillo 2020
Numero de items: 16.
Duracioén: 20 minutos aproximadamente

Materiales: Encuestas, lapicero y tabla de instrucciones



Anexo 12

Matriz de puntuaciones de la variable Satisfaccion — Prueba Piloto

Tesis: "Nivel de satisfaccidn y su incidencia en la lealtad de los clientes de la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo - 2020™

Escala y valores

1=Nunca

2=Casi Nunca
3=Pocas veces

4= Muchas veces

5=Siempre

Madalidad

Socio regular

Socio VIP

Niveles y rangos
Excelente(58 - 100)
Regular (39 - 57)
Deficiente (20 -38)

DIMEMNSION:TANGIBLE DIMEMNSION:CAPACIDAD | DIMENSION:EMPATIA | DIMENSION:SEGURIDA

ENCUESTADO| P1 P2 P3 P4 P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 |Puntaje| MNIVELES D1 - - o D3|~ D4 ~| [~
1 1 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 1 4 1 1 3 45 REGLILAR 7 11 10 8 9
2 1 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 45 REGULAR 7 11 10 10 11
3 1 2 2 2 1 3 3 3 2 1 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 47 REGLILAR 7 10 9 10 11
4 2 1 1 1 3 1 1 1 5 3 1 5 1 1 5 3 3 3 2 1 44 REGLILAR 5 ] 14 10 9
5 2 3 3 3 3 4 4 2 5 2 2 3 5 5 4 4 4 4 4 4 70 EXCELENTE 11 13 12 1B 16
6 2 3 E] E] 3 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 3 1 4 1 1 ] EXCELENTE 11 15 18 18 7
7 1 3 3 3 2 1 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 4 4 1 3 54 REGLILAR 10 9 10 13 12
8 3 4 5 4 1 3 1 5 1 3 4 4 5 5 2 5 3 5 5 5 73 EXCELENTE 16 10 12 17 18
9 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 5 5 3 3 3 5 3 71 EXCELENTE 12 13 15 17 14
10 3 1 2 2 2 2 3 4 4 3 1 4 1 5 3 3 3 E] E] 2 54 REGLILAR B 11 12 12 11
11 3 2 4 2 1 2 3 4 1 4 4 3 1 3 1 3 5 3 3 1 53 REGULAR 11 10 12 8 12
12 3 3 3 1 5 1 3 3 4 2 1 2 2 3 4 4 2 4 5 5 &0 EXCELENTE 10 12 £ 13 16
13 1 1 1 1 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 5 5 67 EXCELENTE 4 14 15 17 17
14 3 1 1 1 1 5 2 4 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 1 2 50 REGLILAR & 12 11 11 10
15 3 1 1 3 3 5 4 3 4 4 4 3 4 4 2 4 2 5 5 5 63 EXCELENTE B 15 15 14 17
16 2 2 3 4 4 5 5 5 3 4 5 3 3 3 3 5 5 5 5 3 7 EXCELENTE 11 18 15 14 1B
17 3 3 3 4 1 5 3 3 4 3 1 3 3 3 2 5 3 3 3 5 63 EXCELENTE 13 12 11 13 14
18 4 1 3 4 4 2 4 2 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 70 EXCELENTE 12 12 14 16 16
19 4 3 3 4 4 2 5 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 65 EXCELENTE 14 13 11 12 15
20 3 1 3 3 3 4 5 1 4 2 2 3 5 5 2 2 3 4 4 5 B4 EXCELENTE 10 13 11 14 16
21 3 3 3 1 1 4 3 3 5 3 4 3 3 4 4 4 2 3 3 5 54 EXCELENTE 10 11 15 15 13
22 4 1 4 1 3 4 4 5 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 73 EXCELENTE 10 16 17 14 16
23 3 4 5 5 4 1 3 4 3 4 4 4 4 5 4 5 3 4 5 4 78 EXCELENTE 17 12 15 18 16
24 3 1 4 5 5 3 3 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 3 4 3 73 EXCELENTE 13 16 17 18 15
5 2 2 3 4 3 5 5 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 3 4 5 73 EXCELENTE 11 17 16 19 16
26 3 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 3 4 4 5 79 EXCELENTE 13 17 17 16 16
27 4 4 3 4 3 3 4 4 4 5 4 5 3 4 3 3 4 5 5 5 73 EXCELENTE 15 14 18 13 19
28 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 3 3 5 5 5 4 4 5 5 5 Bl EXCELENTE 14 15 14 15 15
9 4 3 4 5 3 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 Bl EXCELENTE 16 13 17 16 19
30 4 2 2 2 5 5 4 4 4 3 2 3 5 4 4 4 2 4 4 4 73 EXCELEMTE 11 18 13 17 14




Anexo 13

Matriz de puntuaciones de la variable Lealtad — Prueba Piloto

Tesis: "Nivel de satisfaccidn y su incidencia en la lealtad de los clientes de la empresa Gym Sport Fitness, Trujillo - 2020"

Escala y valores
1=Nunca
2=Casi Nunca
FI=Pocas veces
4= Muchas veces
5=Siempre

DIMENSION:COGNITIVA

Modalidad

Socio regular

Socio VIP

MNiveles ¥ rangos
Alto(49 - 64)
Medic (33 - 48)
Bajo (16-32 )

DIMENSION:CONATIVA

DIMEMSIOMN:ACCION

Encuestapo| p1 | e2 P3 pa PO | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | Puntaje| MIVELES| D1 ~ - ~] D3 ~| D&~
1 a 2 2 2 2 | 2| 3| 2] 2] 5| 5] 3| 2] 2]1] = a5 | MEDIO[ 10 11 15 o
2 1 3 3 3 a | 2| 2| a| 2] 2] =25 2]2z2]3] = a6 | mEDIO[ 10 14 12 10
3 3 3 5 5 2| 3| 3| 5| 3| a]| 3| 3| 2] 2] 3] s 54 | ALTO 16 15 13 10
a 1 a 1 3 2| a| 5| 5| 2] 2] a]a]1]|s]| 3] s 51 | ALTO ) 18 12 12
5 a 5 5 2 1| 3| a| 3| 2| a| 2|5 |5 ]| a| a ]| a 59 | ALTO 16 11 15 17
3 3 2 2 2 5 | 2| 5| 5] 2] 2] 5] 5| 5] 5| 3| 1 66 | ALTO 15 19 18 12
7 3 2 5 2 3 | 3| 5] 3| 2] 3| 2] 2] 2] 2] 3] = 58 | ALTO 16 12 13 15
B 2 3 3 4 2 | 5| 3| 2| 2| ] ] 3] 3| 2] 5| s 52 | ALTO 12 14 13 13
9 1 3 2 4 3 | 2 | 3| 2| 2| a | 1| 2| 5| 2| 3| 3 50 | ALTO 10 14 13 13
10 3 1 4 5 2 | 5| 3| a| a| a| 5| 2] 5| 3| 3| s 50 | ALTO 13 16 17 14
11 5 2 4 4 3 | 2| 2| 5| 3] a| 5| 5| 5| 5| 2| 5 62 | ALTO 15 13 17 18
12 3 3 a a 2 | 5| 2| a | a| 3| a | &a]| 5| & | & | 2 61 | ALTO 14 17 15 15
13 5 5 a 3 3 | 2| 5| a | a]| 3| a3 3| & ]| 5| a 62 | ALTO 17 15 14 16
14 3 4 5 4 a|l 3|l s als|2]s5]2]a|3]sz]|a 58 | ALTO 15 15 12 14
15 3 1 a 3 3 | a | &« | 5 | 2| & | 2| & | 2] 2| a | 2 55 | ALTO 11 16 16 12
16 2 2 5 5 4| a| a]| 3| 2|5 a]|a]|a|z=z]|s5]|s 62 | ALTO 14 15 16 17
17 3 3 a a 2| a| 5| a| a]| 5| a]|s5 ]| a| 2|5 = 62 | ALTO 14 17 18 14
18 a 5 5 a 2| 3| 3| 3| a]| a]| a]| 2] 2]s5]3]| 2 57 | ALTO 18 13 14 12
19 a 3 3 a 3 | 3| 5| a| a]| 3|5 ]| 3| & ] 3| 3| 3 57 | ALTO 14 15 15 13
20 3 5 3 a 5 | a | 5| 3| a|ls|s]2z2]2127s: 55 | ALTO 15 17 14 g
21 2 3 2 5 2 | 5| 5| 2| 2] 2] 3] 2] a]| 2] 2] 2 57 | ALTO 12 16 15 12
22 2 2 2 2 3 | 2| 2] 2| 5] 5| 3] a]| 2] 3| 3| = 52 | ALTO 16 15 17 14
23 2 4 5 5 2 | 2 | 3| 2| 3| | 2| a| 1] & 5| 2 56 | ALTO 16 13 15 12
24 3 5 4 4 2 | 5| 2| 5| 3| a] a | 2] 5| 2] 5| s 58 | ALTO 16 18 15 19
25 3 3 4 5 2| a| 3| 3| 2] 5] 3] 2] 5] 5|5 | & 52 | ALTO 15 14 14 19
26 3 2 3 2 2| a | 2| 5| & ]| &a| a | 3| a| 2] 5| = 58 | ALTO 10 17 15 16
27 5 5 4 4 a | 2| 2| 3|5 | a]| a]|3=z]|a|z]3]| & 61 | ALTO 18 13 16 14
28 a a a a 5 | a | 4| 2 | 5| a| 3| 2|5 ]| 2| a | & 61 | ALTO 16 16 14 15
29 5 a 5 3 2| 3| 3| a| a]| 5| a]| a]| a| a]| a]|s 65 | ALTO 17 14 17 17
30 a 2 2 3 5 | 5 | al al al sl sl 5| alalalz2 58 | ALTO 11 18 15 14




