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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general proponer estrategias de calidad de servicio para la satisfaccion del
cliente. Se realiz6 un estudio descriptivo, propositivo, con disefio no experimental, la poblacién de 240 clientes de los
cuales se obtuvo la muestra de 208 personas, se realizd una encuesta para conocer el nivel de satisfaccion de cliente,
cuyo cuestionario fue valido por expertos. Se obtuvo como resultados deficiencias en la limpieza de los servicios
higiénicos, falta de coordinacion para dar bienvenida a los clientes desde su ingreso, en el momento de entrenar y
hasta terminar su sesién. El nivel de satisfaccion del cliente se puede apreciar que existe un importante nivel de
atencion de las necesidades; pero un 14% manifestd que ha tenido deficiente servicio, respecto al precio el 19%
muestra su desacuerdo, calidad y credibilidad de servicio el 38% indica que le falta mejorar, el 31% describe que no
ha tenido el suficiente apoyo del entrenador y del personal que ofrece el servicio, es por ello que se propuso estrategias
de calidad alineando a las necesidades encontradas.
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Abstract

The research had the general objective of proposing service quality strategies for customer satisfaction. A descriptive,
purposeful study with a non-experimental design was carried out, the population of 240 clients from which the sample
of 208 people was obtained, a survey was conducted to determine the level of client satisfaction, whose questionnaire
was validated by experts. As a result, deficiencies were obtained in the cleaning of sanitary services, lack of
coordination to welcome clients from the moment they entered, at the time of training and until the end of their session.
The level of customer satisfaction can be seen that there is an important level of attention to needs; but 14% stated
that they have had poor service, regarding the price 19% show their disagreement, quality and credibility of service
38% indicate that they need to improve, 31% describe that they have not had enough support from the coach and the
staff that offers the service, that is why quality strategies were proposed aligning to the needs found.

Keywords: Service quality strategies, customer satisfaction.
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1. Introduccion

En la actualidad las organizaciones buscan satisfacer las necesidades de sus clientes atendiendo sus gustos,
preferencias, quejas y reclamos, con la finalidad que estos sigan frecuentando la empresa. Segin Moya
(2016), describe que la calidad de servicio es un elemento fundamental para que la empresa se mantenga en
el mercado y mejore su competitividad con respecto a otras empresas, las entidades buscan mejorar la
calidad de servicio, para mejorar la experiencia del cliente, ya sea una empresa puablica o privada, y dicha
mejora de experiencia esta relacionado con la capacidad del personal para ofrecer un servicio de acuerdo a
las expectativas y necesidades. El autor complementa, que el area de atencion al cliente no ha tenido muchos
resultados, debido que toda organizacion debe estar orientada a mejorar sus servicios de calidad para el
usuario.

Segun Nauca & Chavarry ( 2020) en su articulo “ Inteleigencia estratégica para la toma de decisiones
gerenciales” concluye : Para el nivel estratégico, los ejecutivos manifiestan que una decisién a largo plazo
tendra un efecto en la organizacion.

Segun Kotler & Armstrong (2017) indican que la estrategia de calidad de servicio estad 9 integrada por la
linea frontal que depende de las habilidades de los colaboradores y de los procesos que respalden a ofrecer
un servicio que logre satisfacer las necesidades de los clientes.

Calidad de Servicio es una definicién que se deriva de la definicién de calidad, basada en satisfacer las
necesidades e intereses del cliente. El servicio es intocable. Es necesario sefialar que el cliente es
considerado como el principal conocedor de esta definicidn, en el cual sefialara su grado de excelencia.
(Garcia 'y Gil Muela, 2007, p.166)

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1992), describe a la calidad del servicio como el contraste que existe en lo
gue piensan los clientes que adquieren el servicio y los intereses gque tenian acerca de este anteriormente.

Para Garcia (2011), en la actualidad lograr una satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la mente del mismo y del mercado meta, es por ello, el objetivo de la empresa es
mantener satisfecho a cada cliente no solamente del area de mercadotecnia sino de la organizacién en su
conjunto.

En la empresa privada a pesar que se cuenta con profesionales como entrenadores y colaboradores que
conocen los diversos cuidados y entrenamientos que debe tener el cliente, se tiene algunas brechas por
mejorar en la satisfaccion del cliente, lo que implica que el cliente muestre insatisfaccion. El problema se
presenta en que la empresa no cuenta con una mision y vision definida, tampoco politicas y estrategias de
servicio acorde con las exigencias de este segmento. Es por ello, que se busca mejorar la satisfaccion del
cliente mediante estrategias de calidad de servicio. Teniendo en cuenta la situacién problematica se planted
la siguiente interrogante como formulacion del problema ¢De qué manera las estrategias de calidad de
servicio mejorara la satisfaccion del cliente?, se plante6 como objetivo general: Proponer estrategias de
calidad de servicio para la satisfaccién del cliente.

2. Materiales y métodos

Tipo descriptivo: este tipo de estudio tiene como “objetivo principal es recopilar datos e informaciones
sobre las caracteristicas, propiedades, aspectos o dimensiones de las personas, agentes o instituciones de
los procesos sociales” (Naupas, Mejia, Novoa, y Villagomez, 2013, p. 70), en el cual se busco describir las
caracteristicas, presentacion, formas de atencion del servicio y la satisfaccion del cliente con respecto a
servicio mismo, la infraestructura, el ambiente de la empresa que estudia. Propositivo: El disefio de la
investigacion fue propositivo, porque ante la existencia de un problema y como alternativa de solucion se
disefiaron estrategias de calidad de servicio. Disefio no experimental: este disefio se realiza “sin manipular
la variable independiente toda vez que los hechos o sucesos ya ocurrieron antes de la investigacion, en este
disefio la poblacion muestral es observada en un ambiente natural y en su realidad” (Valderrama, 2016, p.
178). La poblacion estuvo integrada por 240 clientes que asisten a sus entrenamientos al gimnasio, el cual
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son las unidades de estudio a quienes se les aplicara una encuesta para obtener los datos de la calidad de
servicio y satisfaccion laboral.

Muestra: De acuerdo a Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013) “la muestra es un subconjunto, parte
del universo o poblacién, seleccionado por métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la
representatividad del universo. Es decir, una muestra es representativa si reune las caracteristicas de los
individuos del universo” (p. 206). Para obtener la muestra se recurre a un muestro no probabilista para
obtener las unidades de estudio. En la presente investigacion se considerd a 58 clientes del horario mafana,
80 clientes del turno tarde y 70 en la noche.

Método: Se utilizaron los métodos de andlisis y de deduccion.

Anélisis: Es un procedimiento mental mediante el cual un todo complejo se descompone en sus diversas
partes y cualidades. El analisis permite la division mental del todo en sus mdltiples relaciones y
componentes. (Bernal, 2006)

Deduccion: Este método se caracteriza por lo siguiente: Es un procedimiento que se apoya en las
aseveraciones y generalizaciones a partir de las cuales se realizan demostraciones o inferencias particulares.
Las inferencias deductivas constituyen una cadena de enunciados cada uno de los cuales es una premisa o
conclusion que se sigue directamente segun las leyes de la légica. (Bernal, 2006, p.56). Para la investigacion
se tuvo como técnica la encuesta.

Encuesta: “esta técnica de recoleccion de datos que utiliza como instrumento un listado de preguntas que
estan fuertemente estructuradas y que recoge informacion para ser tratada estadisticamente, desde una
perspectiva cuantitativa” (Bernal, 2006, p. 175). La encuesta se aplicé a los clientes del gimnasio para
conocer la calidad de servicio y la satisfaccidn que tienen frente a todo el servicio que ofrece la empresa.

El cuestionario, permitio estandarizar e integrar el proceso de recopilacion de datos. Para el caso en estudio
el cuestionario sera aplicado a los clientes del gimnasio Olympo. Se tienen 14 preguntas que de acuerdo a
la escala de Likert se pudo obtener la informacién.

3. Resultados

Tabla 1
¢ Considera que el gimnasio atiende sus necesidades de manera efectiva?
Frecuencia Porcentaje

Total desacuerdo 3 1.4
En desacuerdo 4 1.9
Indiferente 27 13.0
En acuerdo 156 75.0
Total acuerdo 21 10.1
Total 208 100.0

Fuente: base de datos de encuesta de satisfaccion al cliente

Andlisis e Interpretacion

En la tabla 1, se aprecia que 75% afirma que el Gimnasio Olympo si atendié sus necesidades de manera
afectiva, un 13% se mantuvo indiferente si el gimnasio lo realizaba o no, y un 1,4% respondié en forma
negativa ante la interrogante.
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Tabla 2
¢ Considera que en la atencidn brindada es equitativa para todos sus clientes?
Frecuencia Porcentaje

Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 14 6.7
Indiferente 67 32.2
En acuerdo 102 49.0
Total acuerdo 25 12.0
Total 208 100.0

Fuente: base de datos de encuesta de satisfaccion al cliente.

Andlisis e Interpretacion

En latabla 2, se observa que 49% estan de acuerdo que si es equitativa la atencién y un 12% considera que
es totalmente equitativa, frente a un 32,2% que es indiferente ante ello y 6,7% que esta en desacuerdo con
los otros 61% que afirma que si es equitativo el servicio.

Tabla 3
¢El servicio que se ofrece es verdaderamente de calidad en sus ambientes e instalaciones?

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 0 0.0
Indiferente 31 14.9
En acuerdo 162 77.9
Total acuerdo 15 7.2
Total 208 100.0

Fuente: base de datos de encuesta de satisfaccion al cliente.

Analisis e Interpretacion

En latabla 3, se observa que 77,9% esta de acuerdo que el servicio que ofrece es de calidad en sus ambientes
e instalaciones, mientras que un 14,9% se mantiene indiferente, porque ha tenido percances o atencion que
es la que esperaba el cliente.

Tabla 4
¢ Considera usted que el gimnasio cumpli6 con el servicio tal y como se le habia vendido?

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 16 7.7
Indiferente 35 16.8
En acuerdo 124 59.6
Total acuerdo 33 15.9
Total 208 100.0

Fuente: base de datos de encuesta de satisfaccion al cliente.
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Analisis e Interpretacion

En la tabla 4, se observa que 59,6% estan de acuerdo que el Gimnasio Olympo ha cumplido con el servicio
tal y como se le habia ofrecido, pero no al 100% sino estarian en total acuerdo. En cambio, un 7,7% estan
en desacuerdo en decir que el Gimnasio Olympo cumplié con el servicio tal y como lo ofreci6 en un
comienzo.

Tabla 5
¢ Esta satisfecho de manera general con todo el servicio que ofrece el gimnasio Olympo?
Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 4 1.9
Indiferente 25 12.0
En acuerdo 164 78.8
Total acuerdo 15 7.2
Total 208 100.0

Fuente: base de datos de encuesta de satisfaccion al cliente.

Andlisis e Interpretacion

En latabla 5, se observa que 78,8% esta satisfecho con todo el servicio en general del Gimnasio, y tan solo
un 1,9% de la poblacién muestra esta en desacuerdo con la satisfaccion que brinda el gimnasio.

Tabla 6
¢ Considera que el servicio ofrecido es de calidad y credibilidad para el cliente?
Frecuencia Porcentaje

Total desacuerdo 0 0.0
En desacuerdo 4 1.9
Indiferente 43 20.7
En acuerdo 129 62.0
Total acuerdo 32 15.4
Total 208 100.0

Fuente: base de datos de encuesta de satisfaccion al cliente.

Andlisis e Interpretacion

En la tabla 6, se observa que el 62% de la muestra poblacion afirma que, si existe un servicio de calidad y
credibilidad en el Gimnasio Olympo, mientras que 20,7% se mantiene indiferente ante dicha afirmacion.
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Tabla 7
¢ Considera que el gimnasio Olympo ha superado sus expectativas en atencion y servicio?

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 3 1.4
En desacuerdo 4 1.9
Indiferente 29 13.9
En acuerdo 159 76.4
Total acuerdo 13 6.3
Total 208 100.0

Fuente: base de datos de encuesta de satisfaccion al cliente.

Andlisis e Interpretacion

En la tabla 7, se observa que el 76,4% se encuentra de acuerdo con que el Gimnasio Olympo si llego a
superar sus expectativas en atencién y servicio, y tan solo 1,4% esté en total desacuerdo con que el Gimnasio
Olympo haya llegado a superar sus expectativas.

Tabla 8
¢El personal de entrenamiento siempre esta dispuesto a apoyarle?

Frecuencia Porcentaje
Total desacuerdo 0
En desacuerdo 9 4.3
Indiferente 55 26.4
En acuerdo 93 44.7
Total acuerdo 51 24.5
Total 208 100.0

Fuente: base de datos de encuesta de satisfaccion al cliente.

Andlisis e Interpretacion

En la tabla 8, se observa de la muestra poblacional que 44,7% y 24,5% si estan de acuerdo y total acuerdo,
respectivamente, con la ayuda brindada de los otros entrenadores, mientras un 26,4% se encuentra
indiferente ante la ayuda de ellos hacia su persona.
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Tabla 9
Estrategias de Calidad
Objetivos Dimension  Estrategia Meta Acciones
. Estrategi mplir con la satisfaccion del les ofr los clientes | t tiene.
Aprovechar el uso Estrategia strategia de Cumplir con la satisfaccio del Se es ofrece a los clientes los paquetes que se tiene.
de la tecnologia de servicio clleqtg demo_strandole que el Cumplirconlo que se le ofrece en los paquetes del servicio.
. S prometido servicio ofrecido es el esperado.  Darles un asesoramiento personalizado a los clientes.
para llegar a mas fiabilidad . o
clientes Ofrecerles la prueba de los equipos que van a utilizar en el
manteniendo - - - SETVICIO. — - -
siempre una Estrategia Generar confianza de los clientes Ofrecer una pagina web para que el cliente se informe y
informacién clara confianza  de por medio de la orientacién averiglie mas la empresay exprese sus reclamos y sugerencias.
del servicio que se servicio adecuada y el buen uso del Realizar informacién en los medios de comunicacion, ya que
: servicio. esto genera un poco mas de confianza a los clientes.
brinda. . ! L - .
Desarrollar informacion publicitaria de calidad, tarjetas de
presentacion, folletos, y regalos.
Aprovechar el Estrategia Estrz_:lt_egla de Cqmunllcgr al cliente hasta el Ofrecer mf_ormac_lon con casos Qe éxito y confiables.
crecimiento de este  de servicio mas minimo detalle de lo que Hacer sentir al cliente que eres importante para la empresa.

. . rofesionaliz nsi rvicio. nerar confianza al clien nsiguien render su nombr
servicio para capacidad 2 ofesionalizad  consiste su servicio Gflaiwirlgocorﬁo taala cliente consiguiendo aprender su nombre
ofrecer  distintas de respuesta y . , .

- Genera conversaciones de algn otro tema que sea importante.
actividades como - - - — - —
paquetes Estrategia de Guiar al cliente en el uso de Hacer seguimiento al cliente para obtener resultados eficientes.
promocionales apoyo al cliente  equipos para un mejor desarrollo  Ofrecer una experiencia en el servicio no el producto.
para el cliente. de sus actividades. Ofrecerles a los clientes dietas para un mejor resultado.

Contar con equipos  Estrategia Estrgtegla de Generar un ambiente  de Ofrecer una infraestructura segura con todas las sefializaciones
de calidad y que de ambiente seguro  seguridad al cliente para que se respecto a ley.
. . . ien A protegido. Dentr | rvici fr mantener un n
brinden  sequridad  seguridad sienta que esta protegido entro de los servicios que ofrece mantener un agente de
. seguridad que resguarde el local.
para el cliente, . .
: Colocar locker para que el cliente guarde sus pertenencias.
junto a programas - - - - - >
acorde al cliente Estrategia Ofrecer equipos modernos y en  Que todos los equipos estén funcionando bien y con todos sus
' equipos y buenas condiciones para que el puntajes de avance de ejercicios.
magquinaria cliente este satisfecho. Realizar pequerias encuesta de que tan satisfecho esta al utilizar
segura. las maquinas del servicio que se le ofrece.
Ante el crecimiento  Estrategia Er;t;%ti??dl:d de {3fr§ﬁzz]g: trgto cuoerd(laasl ):jzmagﬁ ?é?]r;;grr]i;frecerle un buen trato al cliente para que se sienta en
de otros de empatia ' ya g 9 '

competidores

importancia para la empresa.

Siempre mantener una sonrisa amable para todos los clientes sin
excepcion.
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ofrecer  servicio Siempre se tendra clientes especiales para ello se buscara el
amable y modo como se le pude dar un trato amable y entenderlo.
aprovechar la
ubicacion Estrategia de Siempre estar dispuestos a El entrenador debe apoyar el cliente de manera personalizada.
estratégica buena actitud y ayudar al cliente ante cualquier Generar confianza por la atencion rapida.

apoyo al cliente. situacion que se le presente. Contar con un experto en salud, ante cualquier lesion.
Ofrecer  servicios Estrategia Estrgtegia de Ofrecer un am_biente atraqtivo Decorar el ambiente para que genere b_uen_a, energia.
complementarios de tangibles amble_nte para el cllgnte sienta comodidad Mantener un anjbler_1te con buena venylacmn.
como son atractivo de un ambiente agradable. Generar buena iluminacion en el ambiente.
suplementos  de Estrategia Ofrecer nuevas dietas a los Contratar un nutricionista para que se encargue de ofrecer las
vitaminas  que le apoyo al cliente clientes para que tengan mejores dietas a los clientes.
permitan al cliente para  obtener resultados. Seguimiento al cliente para el cumplimiento de la dieta.
obtener un  mejor resultados. Ofrecerles charlas con psicélogos para que el ejercié no genere
resultado. dependencia, si no sea por un tema de salud.
Mantener Estrategia Estrategia de Cumplir a cabalidad con el Cumplir siempre con todo lo que se les ofrece para mantener un
capacitados al de servicio servicio que se ofrece. buen nivel de confianza.
personal para que fiabilidad prometido Ofrecer paquetes de descuento a los clientes recurrentes.
cumpla con los Ofrecer productos como vitaminas o nutrientes para un mejor
requerimientos de resultado.
ofrecer una buena Estrategia Generar una buena impresion al - Al momento de la atencidn se debe generar una buena impresion

atencion y
generando
confianza al
cliente.

confianza de
servicio

momento de ofrecer el servicio.

para que el cliente sienta confianza.
Ser empaticos con personas que tienen sobrepeso.
Trato equitativo para el cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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4. Discusion

Se analizo6 el estado actual de la problemética sobre la calidad de servicio actual y se pudo evidenciar que
existen problemas como el trato al cliente no es equitativo, deficiente aseo en los servicios higiénicos, falta
de capacitacion a los colaboradores, deficiente apoyo personalizado y profesional para el cliente, no se tiene
politicas definidas en cuanto calidad de atencion, también se realiz6 un analisis FODA para conocer tanto
su analisis interno como externo dentro de lo cual se encontr6 que su fortaleza es que se cuenta con
experiencia y una amenaza es que existe mucha competencia en este rubro asimismo la empresa ofrece
diversidad de servicio como baile, zona cardiovascular, musculacion, pérdida de peso entre otros, otro factor
encontrado es que cuenta con diferentes paquetes promocionales que pueden ser adquiridos por el cliente.
Este resultado se discute con la investigacion de Cerquera & Nombera (2016), en su proyecto de tesis
“Propuesta de mejora de la calidad de servicios del centro de esparcimiento Polita S.A.C — Callanca —
Lambayeque agosto 2013 — diciembre 2014, las autoras concluyen que: En dicha empresa los clientes no
llegan al nivel de sentir que estan pagando un precio justo por lo recibido. Se deberian hacer unos pequefios
ajustes con el objetivo de que los clientes Ileguen a estar satisfechos, por lo tanto, se deberia invertir en la
infraestructura, en la publicidad, capacitar a los mozos y mejorar la entrega del plato, para que el cliente se
sienta en un ambiente muy especial y se sienta identificado con ella. Por ultimo, puedo observar que la
percepcion superd las expectativas del consumidor llegando a sentir un buen trato y servicio por parte de
los empleados dandole respuesta inmediata a sus inquietudes.

5. Conclusiones

El nivel de satisfaccion del cliente, se puede apreciar que existe un importante nivel de atencién de
las necesidades; pero un 14% manifestd que ha tenido deficiente servicio, respecto al precio el 19%
muestra su desacuerdo, calidad y credibilidad de servicio el 38% indica que le falta mejorar, el
31% describe que no ha tenido el suficiente apoyo del entrenador y del personal que ofrece el
servicio. Por lo tanto, el nivel de satisfaccion del cliente, es bueno, pero existen brechas respecto a
la forma de atencién, al precio, la confiabilidad y credibilidad ya que los entrenadores y personal
no ofrece un servicio equitativo para todos, es por ello, es necesario mejorar estas brechas que
existen para acerca a un mejor nivel de satisfaccion del usuario.

Se disefiaron estrategias de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente que visita el
Gimnasio Olympo, teniendo en cuenta las brechas que existen para mejorar la satisfaccion, se
describen las estrategias de fiabilidad, capacidad de respuesta, de seguridad, de empatia con el
cliente, se definieron las metas, acciones que se deben llevar a cabo para ofrecer un mejor servicio,
atencion, trato al cliente y repercuta en una adecuada satisfaccion.
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