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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la
satisfaccion del cliente y la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio
Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023; La investigacién fue de enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo, transversal, correlacional, disefio no experimental; tomo
como poblacion 138 clientes, la muestra fue no probabilistica, integrado por 75 clientes,
muestreados probabilisticamente; la informacion se recolectd utilizando la técnica de la
encuesta y como instrumento un cuestionario de 32 items con escala de Likert; los
resultados precisan que la satisfaccion del cliente integra la comodidad, atencion,
distribucion del servicio y las expectativas, resalta que el 40% de clientes reciben atencion
oportuna y flexible y del 44% se absuelve consultas y dudas; la sostenibilidad empresarial
se integra al desarrollo ambiental, social y econémico, destaca que el 50.67% estan de
acuerdo con el manejo de residuos, 41.33% promueven la practica de valores y 41.33%
con los equipos tecnologicos. Con los resultados se concluyd que existe relacion positiva
buena de 0,879** con significancia de 0,001 entre las variables, las relaciones entre las
dimensiones segun objetivos, indican que va entre regular y buena al obtener coeficientes
entre (0.598 y 0.872) con significancias bilaterales de 0.001 en todos los casos. Los valores
indican que p < 0.05, el dato estadistico valida las hipotesis planteadas; en consecuencia, la
satisfaccion del cliente tiene relacion directa con la sostenibilidad empresarial de la

Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023.

Palabras clave: relacién, satisfaccion del cliente y sostenibilidad empresarial.




ABSTRACT

The general objective of the study was: Establish a proposal to improve customer
satisfaction and business sustainability of the Micro-Enterprise Gimnasio Adventure
Fitness - JAE, Chota, Cajamarca, 2023; The research was quantitative approach,
descriptive level, cross-sectional, correlational, non-experimental design; took as
population 138 customers, the sample was non-probabilistic, composed of 75 customers,
sampled probabilistically; The information was collected using the survey technique and as
an instrument a 32-item questionnaire with Likert scale; the results show that customer
satisfaction integrates comfort, attention, service distribution and expectations,
highlighting that 40% of customers receive timely and flexible attention and 44% of
queries and doubts are solved; business sustainability is integrated into environmental,
social and economic development, highlighting that 50. 67% agree with waste
management, 41.33% promote the practice of values and 41.33% with technological
equipment. With the results it was concluded that there is a good positive relationship of
0.879** with a significance of 0.001 between the variables, the relationships between the
dimensions according to objectives, indicate that it is between regular and good by
obtaining coefficients between (0.598 and 0.872) with bilateral significances of 0.001 in all
cases.The values indicate that p < 0.05, the statistical data validates the hypotheses
proposed; consequently, customer satisfaction has a direct relationship with the business
sustainability of the Micro-company Gimnasio Adventure Fitness - JAE, Chota,
Cajamarca, 2023.

Key words: relationship, customer satisfaction and corporate sustainability.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La satisfaccion del cliente y sostenibilidad empresarial de las Microempresas de
Gimnasios, son variables que necesitan ser atendidas en los diversos &mbitos del planeta,
toda vez que va depender de los servicios, productos o marcas que adquiera el cliente para
mostrar su satisfaccion, dado que el valor recibido otorga sostenibilidad a la empresa.
Garcia (2023) refiere que la atencion de ambas variables se complementan, la satisfaccion
del cliente condicionada a resolver problemas de comodidad, atencion, distribucion del
servicio y satisfaccion de expectativas del cliente; mientras que, la sostenibilidad de la
empresa busca resolver problemas articulados con la rentabilidad, la actuacion social y el
valor ambiental; los resultados se expresan en el incremento de clientes, quienes demandan
la amplitud del servicio en los centros de entrenamiento, tal el caso de la cadena de
Gimnasios Sano Center, que en el 2023 buscO atraer entre 10% a 12% de clientes,
superando los ingresos 6,2 millones de euros facturados en el mercado europeo. Los datos,
conducen a las microempresas de gimnasios luchar con la competencia de pequefias,
medianas y grandes empresas, implementando acciones articuladas que atiendan a las

variables de estudio.

El problema de la Satisfaccion del Cliente en los Gimnasios, se manifiesta en el
servicio recibido en la préctica deportiva, la actividad fisica, la terapia y rehabilitacion; el
agrado que tienen los clientes, ayuda a los trabajadores a diversificar el servicio segun
actividad fisica que soliciten y encaminar la sostenibilidad que demanda las microempresas
fitness. A partir de las recomendaciones de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS,
2022) 1 de 4 personas no estan satisfechas con sus niveles de actividad fisica, precisa que
el 80% son adolescentes, destaca que una de las alternativas para satisfacer tales
necesidades son las pequefias empresas de gimnasios, quienes, para atender la
problemética, tienen que establecer mecanismos que conduzcan la creacion de estrategias
gue mantengan satisfechos a los clientes y dar la sostenibilidad a sus empresas. Por lo
tanto, las actividades que emprendan las microempresas de gimnasios, tendrian que estar

orientadas a la satisfaccion de los clientes y la sostenibilidad empresarial.

En Latinoamérica, el problema de las Microempresas de Gimnasios esta en

mantener satisfechos a sus clientes con el servicio brindado, asi como dar sostenibilidad a

sus empresas, las variables se ven amenazadas por la utilizacién de tecnologia,




promociones y servicios ofertados por las grandes cadenas de gimnasios, percibiéndose
enormes diferencias que pone en riesgo la sostenibilidad de las microempresas fitness.
Rascon (2022) indica que en comparacion al 2020, México necesitd el servicio de
gimnasios hasta en un 30%, precisando que para el 2025 el servicio se ampliaria a 13.8
millones de clientes, destaca que en el 2023 la preferencia por el servicio alcanzaria
ingresos de hasta 81.500 millones de dolares. Los datos alivian a las microempresas de
gimnasios, quienes tienen que implementar politicas que mantengan satisfechos a sus
usuarios, ya que ellos se convierten en medio de recomendacion del servicio recibido,

atraer clientes y dar la sostenibilidad a las microempresas de gimnasios.

A pesar de los problemas que se enfrentan las microempresas en el Perl, se viene
implementando gimnasios, atraidas por el entusiasmo y demanda de actividad fisica y
rehabilitacion; sin embargo, el mayor problema es mantener satisfechos a sus usuarios y
que este tipo de empresas sean sostenibles en el tiempo; para lograrlo, su mision principal
es optimizar la practica de la actividad fisica, ejercicios terapéuticos, asi como expresar su
salud mental, espiritual y fisica. Flores y Privat (2021) afirman que, para garantizar la
satisfaccion del cliente, las microempresas de gimnasios, estan obligados a repotenciar su
maquinaria segun el avance de la ciencia y la tecnologia, asi como atender las necesidades
que requiere el fortalecimiento fisico de cada usuario. EI hecho, garantizaria la calidad en
el servicio en un ambiente confortable para mantener satisfechos a sus consumidores,
ofreciendo ambientes confortables, donde la interrelacion entre trabajadores y usuarios

contribuyan a la sostenibilidad de la empresa.

En la region Cajamarca, el incremento de microempresas de gimnasios es evidente
en cada una de las trece provincias, cada microempresa se caracteriza por implementar sus
establecimientos, cuya complementariedad de las variables estd en la dotacion del buen
servicio, actividades que garantizarian a duefios y clientes se sientan satisfechos con el
beneficio mutuo. Aguilar (2019) resalta que, a pesar de la diferenciacion con el
equipamiento de cada establecimiento, las microempresas de gimnasios de la region, al
igual que en el contexto nacional e internacional, se enfrentan a la variable satisfaccion del
cliente y la variable sostenibilidad empresarial. Para tener satisfechos a los clientes las
microempresas de gimnasios estan obligados a innovar el servicio y crear expectativas en

los usuarios; mientras que para desarrollar la sostenibilidad empresarial es clave el

desarrollo de estrategias de fidelizacion de los clientes, hecho que no solo sirve para




recomendar la calidad del servicio, sino que influye en la socializacion de las experiencias

de atencién recibida.

En el &mbito de la provincia de Chota, las microempresas dedicadas al servicio de
gimnasio tratan de mantener satisfechos a sus clientes, ofertando servicios en funcién a
equipos y ambientes basicos que lo clasifica en la categoria de mini gimnasio; sin
embargo, los servicio limitados sin ayuda profesional hace que los usuarios busquen
nuevas instalaciones a fin de atender a sus necesidades; los hechos, conduce a los duefios,
buscar mecanismos que desarrollen rutinas que mantengan satisfechos a sus clientes y
obtengan la sostenibilidad de sus empresas. La realidad no es ajena a la Microempresa de
Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota; que a pesar de haber implementado un
gimnasio profesional en un area de 160 m? con el servicio profesional requerido, la
maquinaria y equipos adecuados para las rutinas, terapia fisica y rehabilitacion, tiene que
hacer frente a la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad empresarial, dos aspectos claves
para subsistir en el mercado, y que se tiene que emprender estableciendo acciones de
mejora en el servicio. Ante tal realidad se propone el desarrollo de la investigacion:
Propuesta de mejora de la satisfaccién del cliente y sostenibilidad empresarial de la

Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023.

Lo descrito, implicé que la investigacion buscd obtener informacion sobre la
satisfaccion del cliente y la sostenibilidad empresarial, frente a los servicios que brinda la
Microempresa Gimnasio Adventure Fitness, y a partir de la informacién que se obtenga, se
elabore una propuesta que conduzca al duefio y trabajadores implementar estrategias de

atencion que mantenga satisfecho a los clientes y den la sostenibilidad a su empresa.

El desarrollo del trabajo partid del siguiente problema general: ;Cual es la
propuesta de mejora de la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad empresarial de la
Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023?, del cual se

desprenden los siguientes problemas especificos: ¢Cuales son las caracteristicas de los
clientes de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 20237,

¢Cuales son las caracteristicas de la satisfaccion del cliente de la Microempresa Gimnasio
Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023?, ;Cudles son las caracteristicas de la
sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota,

Cajamarca, 2023?, ;/Cudl es la relacién entre la dimension comodidad del cliente y las




dimensiones de la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure
Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023?, ¢Cudl es la relacion entre la dimension atencion
del cliente y las dimensiones de la sostenibilidad empresarial de la Microempresa
Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023?, ;Cudl es la relacion entre la
dimensién distribucidn del servicio fitness y las dimensiones de la sostenibilidad ambiental
de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023?, ¢ Cual
es la relacion entre la dimension expectativas del servicio y las dimensiones de la
sostenibilidad ambiental de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota,
Cajamarca, 2023?, ;Cudl es la relacion entre la variable satisfaccion del cliente y la
variable sostenibilidad ambiental de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE,
Chota, Cajamarca, 2023?, y ¢Cual es la propuesta de un plan de mejora de la satisfaccion
del cliente y la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness
—JAE, Chota, Cajamarca, 2023?

Tedricamente, la justificacion estd sujeta a la observacion de las variables
satisfaccion del cliente y la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio
Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, a fin de tener el conocimiento de la practica
realizada por la MYPE, entendiendo que los usuarios se deben al servicio que se ofrece, el
incremento de clientes en la industria fitness se logra satisfaciendo las necesidades fisicas y
de salud, o mdaltiples servicios que ofrece la empresa, elementos claves para garantizar la
sostenibilidad, ofreciendo maquinaria y equipos que garantice un ambiente saludable. Asi
mismo, se justifica porque con los resultados se establecio la relacion entre la satisfaccion
del cliente y la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness
— JAE, Chota, Cajamarca; y luego se elabord una propuesta que permita mejorar el
servicio, para atraer y tener usuarios satisfechos; el hecho, ayudard que en el futuro se
capte mayor cantidad de usuarios y con la satisfaccion obtenida de alcance la fidelizacion
de los clientes. A nivel practico, el estudio esta sujeto a procedimientos metodoldgicos, en
este caso, el tipo de investigacion es descriptiva, de enfoque cuantitativo, transversal, que
segun Cvetkpvic et al. (2021) los estudios descriptivos se caracterizan por seleccionar
aspectos fundamentales de las variables, éstas se descomponen en dimensiones o
categorias para obtener la informacién utilizando instrumentos. Los resultados obtenidos

en la investigacion, permitieron elaborar la propuesta de mejora para incrementar la

satisfaccion del cliente y la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio




Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023. En dichos términos la propuesta
realizada, es reportada a la microempresa para que sea el duefio quien determine su
ejecucion y le ayude a resolver la problemética detectada en satisfaccion del cliente y la
sostenibilidad empresarial (Arias et al., 2022). Metodoldgicamente el estudio adoptd el
nivel de investigacion descriptiva, de tipo cuantitativo, no experimental, transversal,
correlacional, puesto que buscé determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la
sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota,
Cajamarca, 2023. Osada y Carrillo (2021) indican que los estudios de nivel correlacional
buscan la relacion de dos o més variables o conceptos, evaltan el grado de relaciéon que
puede ser positivo 0 negativo, su interpretacion esta sujeta a los resultados. Siguid el
disefio no experimental, transversal, porque busco la relacién de la informacion de las
variables en un momento determinado. Cvetkpvic et al. (2021) resaltan que los estudios de
disefio no experimental, transversal tiene el proposito de describir la informacion recogida
de categorias, conceptos o variables de estudio en un momento determinado. La poblacion
lo constituyeron 138 clientes que frecuentan a la Microempresa Gimnasio Adventure
Fitness, Chota, Cajamarca, 2023. La muestra fue no probabilistica, censal e intencional, se
trabajo con 75 clientes que frecuentan al gimnasio (Cortés et al., 2020). Los 75 clientes que
participaron en la muestra fueron seleccionados utilizando el célculo del muestreo de
proporcion muestral siguiendo los procedimientos de Molina (2021), obteniendo un valor
de 0.54; que, al multiplicarse con cada estrato de la poblacion, se obtuvo la muestra por
estrato, y fueron quienes responderan un cuestionario compuesto por 40 items de los cuales
20 correspondieron a la variable satisfaccion del cliente y 20 a la variable sostenibilidad

empresarial.

La solucién a los problemas se emprendi6 a partir del objetivo general: Establecer
una propuesta de mejora de la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad empresarial de la
Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023; contribuido
por los objetivos especificos: Identificar las caracteristicas de los clientes de la
Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023. Describir las
caracteristicas de la satisfaccion del cliente de la Microempresa Gimnasio Adventure
Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023. Especificar las caracteristicas de la sostenibilidad

empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca,

2023. Establecer la relacion entre la dimension comodidad del cliente y las dimensiones de




la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE,
Chota, Cajamarca, 2023. Precisar la relacion entre la dimension atencion del cliente y las
dimensiones de la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure
Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023. Comprobar la relacion entre la dimensién
distribucion del servicio fitness y las dimensiones de la sostenibilidad ambiental de la
Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023. Definir la
relacion entre la dimension expectativas del servicio y las dimensiones de la sostenibilidad
ambiental de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca,
2023. Determinar la relacion entre la variable satisfaccion del cliente y la variable
sostenibilidad ambiental de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota,

Cajamarca, 2023. Y Elaborar una propuesta de un plan de mejora para incrementar la

satisfaccion del cliente y la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Adventure
Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023.




I1. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
Internacionales

Reyes, et al. (2022) en el articulo cientifico: Calidad, satisfaccién y valor percibido
en usuarios de servicios deportivos en México, publicado y sustentada la Revista Sport TK-
EuroAmerican de la Universidad de Murcia, Espafia; trabajada con el objetivo de evaluar el
funcionamiento de las variables y sus respectivas relaciones, el estudio fue de naturaleza
cuantitativa que giré en torno al problema de investigacion y sus respectivos objetivos
especificos, la muestra del estudio 481 usuarios del servicio deportivo fitness del Instituto
Deportivo Municipal de Cajeme, Sonora, México, la informacion se recogio en una Escala
EPOD?2 de 25 items, distribuidos en tres dimensiones: 20 para calidad percibida, 4 items
para satisfaccion y 1 para valor percibido; previamente el instrumento paso6 por el analisis
de escalas psicométricas, obteniendo un 0.90 de Coeficiente Alpha de Cronbach, valor que
indicé que es aceptables para su aplicacion a la muestra. Los resultados sefialan que el
servicio fitness tiene una valoracion de calidad percibida buena al obtener puntaciones
acorde a la demandas de los clientes; en cuanto a la calidad y satisfaccion, se destaca que
es sobresaliente al tener puntuaciones altas, sobresale la comunicacion practicada por los
varones, mientras que las mujeres son menos comunicativas, mientras que la mayoria estan
a gusto con la flexibilidad de la administracion del gimnasio; el analisis de correlacion de
las variables permitié concluir que: existe relacion positiva moderada entre las mismas al
obtener valores de 0.545 con significancia bilateral de 0.001, donde el valor p < 0.005,
sefiala que la hipdtesis planteada es valida; sin embargo, los valores de 0.326, 0.190, 0.174,
0.149, 0.146 y 0.103 entre satisfaccion y valor percibido, personal, actividad,
comunicacion, entrenador y material demuestran que no hay ninguna significatividad en las
relaciones establecidas y que el centro deportivo fitness tiene que ser consistente para

revertir el problema encontrado.

Silva et al. (2021) en su Articulo cientifico: La relacién entre la calidad en el
servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa
Gym de México, publicado en la Red Scielo, Revista CienciaUAT, trabajado con el

objetivo de: establecer la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion lealtad de

los clientes, el estudio siguid el paradigma cuantitativo, descriptivo, no experimental, con




disefio correlacional, puesto que se limitd a recoger informacion en funcion del perfil de
los usuarios que acuden a la empresa y establecer la correlacion correspondiente; la
investigacion se llevo a cabo con 129 clientes, equivalente al 25% de los 516 clientes que
frecuentaron entre el 10 y 28 de junio, para recabar la informacion se administrd un
cuestionario de 22 items referidos a calidad del servicio, 3 para satisfaccion del cliente y 4
para lealtad; con los resultados indican que 85 entrevistados fueron varones y 44 mujeres;
la edad predominante fue de 21 a 40 afios en un 57.4%; en la formacion académica
destacan los estudiantes universitarios con 65 asistentes que hace el 50.4% y secundaria 64
(49.6%); en cuanto a la ocupacion de los participantes, el 35.3% manifestaron que son
estudiantes y el 23% empleados privados; el 63.5% son solteros y 25.4% casados; el 43.8%
tiene entre 2 y 3 salarios minimos y el 36% solo 1; en cuanto al tiempo vinculado al
gimnasio 1448 indican que asisten entre 1 y 12 meses, 336 entre 13y 24 meses y 286 de 25
meses a mas; la mayoria de clientes frecuentan al gimnasio entre 3 a 5 dias; la mayoria
entrena entre 1 y 2 horas; 1453 usuarios prefieren actividades fitness y 844 grupales; el
59% consideran que asisten a los gimnasios porque sus instalaciones son atractivas, el
74.7% indican que el diagndstico realizado por salud absuelve sus consultas para realizar
terapia fisica; en cuanto al servicio que ofrecen los empleados se tiene que el 75.8%
indican que es muy bueno; un 85.8% responde que la calidad de los programas que
desarrollan los gimnasios es bueno para la energia, la salud, el humor, el bienestar y la
condicién fisica; en cuanto a la variable satisfaccion el 76.2% estan a gusto la flexibilidad
administrada en el gimnasio, 72.5% estan satisfechos con la atencién oportuna del personal
del Gym. La informacion estadistica conllevo a concluir que: la calidad del servicio con la
satisfaccion de del cliente tiene una relacion de 0.820, asi como con la lealtad 0.803, datos

que aceptan la hipdtesis establecida, al haber relacion significativa.

Tortoriello (2020) en su tesis titulada: Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente. Estudio de caso en dos sucursales de un gimnasio de Neuquén, trabajado en la
Universidad de Comahue, Neuquén — Argentina, sustentado con el fin de obtener la
licenciatura en administracion; el trabajo tuvo como objetivo: indagar el nivel de
satisfaccion de los clientes de gimnasio T y su relacion con la calidad de servicio
percibido, la investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva, comparativa, trabajada con

una poblacion 346 clientes de la Sucursal T1 y 322 de la sucursal T2; la muestra fue

probabilistica y lo integraron 24 clientes activos y 10 clientes inactivos del Gimnasio T




Centro (sucursal T1) y 22 clientes activos y 10 inactivos del Gimnasio T Rio (sucursal T2),
los clientes seleccionados contestaron un cuestionario sobre calidad de servicio de 22 items
y un cuestionario de satisfaccion de 17 items los clientes activos y un cuestionario de 15
items a clientes inactivos; los resultado sefialan que los clientes estdn conformes con el
servicio que reciben en ambas sucursales y por lo tanto los clientes estan satisfechos, en
cuanto a la resolucion de problemas indican que tiene respuesta rapida y que la
comunicacion es buena, con la informacion el autor concluyd que: el servicio percibido en
cuanto a la satisfaccion de expectativas es alto en ambas sucursales, destacan que las
actividades elegidas y recibidas son muy buenas, las clases y rutinas son muy buenas y que
estan aptos para recomendar a otros usuarios; la satisfaccion de necesidades destaca que la
infraestructura, equipamiento y ambientes son confortables y saludables, por lo que
satisface a los clientes, existe empatia entre trabajadores y duefios y sobre todo buena
comunicacion con los clientes. La relacion de las variables, indican que es baja al obtener
coeficientes de Pearson de 0.323 entre la informacion que brinda los clientes activos y de

0.367 en los clientes inactivos.

Beltran y Coérdoba (2022) en su tesis de maestria: Gestion de la responsabilidad
social empresarial y su incidencia en la sostenibilidad de una organizacion del sector
papelero en Santiago de Cali — Colombia, realizado en la Universidad Auténoma de
Occidente de Santiago de Cali, Colombia, con la finalidad de obtener el grado académico
de Magister en Administracion de Empresas, desarrollado con el objetivo determinar la
incidencia entre las variables establecidas, el trabajo fue de enfoque cuantitativo de tipo
descriptiva, de campo y correlacional, se trabajo con una poblaciébn muestral no
probabilistica de seis trabajadores, quienes respondieron un cuestionario semiestructurado
de 70 preguntas, fue aplicado via virtual, con la informacién se demuestra que en la
empresa estan trabajando en la transformacion de su entorno, buscando reducir el uso
excesivo de los servicios basicos y tecnoldgicos, observandose que el consumo de agua
disminuyd en 1.5%, el consumo de energia disminuyo en 4%, en la gestion de los residuos
se redujo en 2%; los datos sefialan que no solo se incentiva una cultura sostenible en la
empresa, sino que se propicia el ahorro de recursos, la mayoria de respuestas apuntan que
la calidad del servicio de la empresa se ve fortalecida por la labor del administrador y

trabajadores, significando la reduccion de pago en los servicios; asimismo, en cuanto a la

responsabilidad social, la empresa involucra a los grupos de interés y comunidad para ser




coparticipe de la sostenibilidad empresarial. Con el analisis estadistico de la informacion se
concluyé que la el trabajo de la sostenibilidad social, ambiental y econdémica son
fundamentales para el desarrollo responsable de la empresa; asimismo, se determind que
existe una relacion positiva significativa de 0.854 entre la responsabilidad social y la
sostenibilidad de la empresa investigada, precisando que a mayor responsabilidad social,
mayor sera la sostenibilidad econdmica, ambiental y social de las empresas que ponen en

practica el desarrollo de las variables.

Caro y Blanco (2021) en la investigacién titulada: Sostenibilidad vy
emprendimiento. Un analisis profundo de la dimension social para una gestion sostenible,
publicado en la Revista Universidad de La Habana, Cuba; realizado con el objetivo
establecer la relacion entre las variables; metodoldgicamente siguié el enfoque
cuantitativo, se desarroll6 con una muestra de 61 sujetos, de los cuales 35 fueron damas y
26 varones; el rango de edades esta entre 18 y 66 afios, respondieron un cuestionario de 25
items distribuimos 20 en cuatro dimensiones sostenibles y 5 en la variable
emprendimiento. Los resultados indican que la mayoria de respuestas estdn muy de
acuerdo con las acciones solicitadas en cada una de las variables, se evidencia que en la
sostenibilidad econdmica se obtuvo puntaje promedio de 4.5 puntos, en sostenibilidad 4
puntos, en sostenibilidad ambiental e institucional 4.17 puntos respectivamente, de manera
general la sostenibilidad alcanz6 4.17 puntos, los valores destacan que predomina las
respuestas muy de acuerdo con el servicio obtenido. Con la informacion los autores
concluyen que: hay alto nivel de aceptacion en cada una de las acciones que demanda la
sostenibilidad de la empresa, dando entender que se esta convirtiendo en foco de atencién
de los emprendimientos sostenibles. También se evidencia que la practica de la
sostenibilidad de la empresa presenta tres reciprocidades estadisticas de 2 - 4,2 -3,y 1 -
15, las cuales indican que hay unidad y cohesién del grupo de trabajadores y los clientes, la
respuesta se consolida con el valor 0.825 que establece que hay relacion significativa entre
la sostenibilidad y el emprendimiento; otra opcion que remarca la encuesta es que hay

clientes files y satisfechos con el servicio recibido por parte de la empresa.

Segovia y Atuesta (2019) en el trabajo de tesis titulado: Estudio de viabilidad de un
gimnasio ambientalmente sostenible en el barrio el poblado, en la ciudad de Medellin —

Colombia, desarrollado con el propésito de optar el titulo de Ingenieria Administrador,

sustentado en la Facultad de Ingenieria Administrativa; el estudio se realizo con el objetivo




de: Evaluar la viabilidad de un gimnasio ambientalmente sostenible, que atienda las
tendencias ambientales y saludables en el barrio El Poblado en la ciudad de Medellin, tiene
como vision integrar el servicio de instruccion fisica con salud; la investigacion siguio del
método cuantitativo de tipo descriptivo-explicativo, su desarrollo utilizé el analisis
PESTEL, y el modelo de negocio CANVAS, que consistio en identificar los socios clave,
las actividades clave, la propuesta de valor, relaciones del cliente y segmento de clientes, la
muestra que se eligio para el estudio de mercado fue probabilistica estratificada y estuvo
representada por 383 personas comprendidos entre los mayores de 20 y menores de 60
afos, quienes respondieron a una encuesta, los resultados indican que el 64% fueron
mujeres y el 36% varones; el 47% tuvieron entre 31 y 40 afios, y el 30% entre 41 y 50
afos; el 66% tiene salario que supera los $ 4,000; el 38% pertenecen a universidades, el
27% cuentan con post grado, el 7% maestria, se destaca que el 72% tiene educacion
superior; el 71% pertenece al estrato 4, el 15% al estrato 3 y 14% al estrato 5; el 55% asiste
a un gimnasio y el 45% podria ser usuaria del negocio; el 91% aceptaria realizar ejercicios
virtuales; el 26% realiza ejercicios entre 3 y 4 veces por semana, el 19% de 1 a 3 veces y
9% 4 veces; el 43% realiza ejercicios entre 1 y 2 horas; el 70.4% indica que acude al
gimnasio para mejorar su salud, el 47.3% lo hace por mantener estética del cuerpo; el 65%
realiza rutina cardiovascular, el 48.8% estarian a gusto con la ubicacién de cada maquina
que utilizan en la rutina, el 39.9% lo hacen con medico deportivo y 21.1% con nutricion; el
84% entrenaria virtualmente con instructor personal, el 83% quisiera integrar una
comunidad fitness virtual, el 61.10% quiere ser atendido personalmente, el 59.60% busca
precios asequibles, el 53.20% servicio variado y el 50.20% horarios sin restricciones; un
75% no consumen suplementos, el 35.50% consume proteinas, 35% multivitaminicos, el
29.60% quemadores de grasa y el 17.40% productos para adelgazar; el 41.70% tienen
interés por usar los equipos de gimnasio con fines de salud y bienestar, el 43.60% prefiere
caminadora, el 27.90% eliptica, el 23.00% bicicleta estatica; el 50.10% no presentan
patologias y el 90.70% accederia al tratamiento médico virtual. La informacion condujo al
investigador a concluir que: la mayoria de encuestados coinciden que hacer uso de un
gimnasio trae beneficios para la salud, el trato personalizado que reciben es bueno;
consideran que se encuentran satisfechos con el servicio de distribucion de maquinas,

porque es importante la practica del deporte y actividad fisica, la interconexion con las

maquinas les permite tener una vida saludable; entre los factores que influyen para hacer




uso del gimnasio estd la ubicacion, el ambiente iluminado, los equipos, la atencion, la

distribucidn de equipos, precios accesibles, etc.
Nacionales

Angulo y Sanchez (2023) en la tesis de Licenciatura: Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el gimnasio Mega Fit, Trujillo 2023, sustentado en la
Universidad César Vallejo, con la finalidad de obtener el titulo profesional de Licenciado
en Administracion, realizada con el objetivo de: determinar la relacion entre las variables
establecidas, el estudio fue de enfoque cuantitativo, descriptivo, no experimental,
transversal, es decir sin manipulacion de variables, fue de disefio correlacional, trabajado
con una muestra de 286 socios, quienes respondieron a dos cuestionarios elaborados segun
la demanda de sus dimensiones, fueron previamente validados, el primero constd de 28
items y el segundo de 16. Con las respuestas, se precisd que la calidad de servicio que
ofrece el gimnasio tiene fiabilidad alta para el 75.9%, la capacidad de respuesta alta para el
59.4%, alta seguridad en la practica deportiva para el 65%, alta empatia para el 77.6%,
elementos tangibles altos para el 81.1%; en cuanto a la satisfaccion del cliente hay un alto
cumplimiento de lo prometido para el 72%, hay alta sensacion con la flexibilidad del
personal ante el servicio requerido para 66.8% Y tienen altas expectativas sobre la atencion
oportuna el 74.5%; el andlisis los resultados indican que hay una correlacion significativa
de 0.861** entre ambas variables, la significancia de 0.001 es menos al 0.05 del error, es
decir (p = 0.001 < 0.05), el valor acepta la hipdtesis planteada. Con la informacién los
autores concluyeron que: el gimnasio ofrece una alta calidad de servicio para el 83.6%
demostrando que hay una preocupacion por otorgar un servicio bueno a sus clientes
logrando fidelizar y otorgar confianza a sus clientes; el gimnasio satisface a sus clientes en
un nivel alto, destacando que el 74.5% estan satisfechos; la prueba de correlacion de
Pearson sefiala que calidad del servicio tiene relacion positiva significativa al nivel de
0.861** con el cumplimiento de lo prometido, 0.789** con expectativas, asi como 0.599
con sensacion, datos que aseguran el cumplimiento de las promesas ofrecidas. Existe
relacion positiva perfecta entre las variables de estudio al obtener valor de 0.908, el dato
consolida la validez de la hipétesis planteada.

Huallpa (2022) en la tesis: Mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del

cliente en la Microempresa Gym Joes Fit, Ayacucho 2022, sustentada en la Universidad




Catélica Los Angeles de Chimbote, con el propdsito de optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, trabajada con el objetivo de determinar las caracteristicas
de mejora de la variable de estudio, siguio el tipo descriptivo, tuvo como muestra 154
clientes que respondieron 23 preguntas organizadas en un cuestionario, entre los resultados
se destaca que el 65% de clientes sefialan que no hay atraccion del ambiente e instalaciones
del gimnasio, 54% sefialaron que hay poca instruccion para desarrollar una rutina, el 42%
coinciden que la ubicacion de los equipos del gimnasio ayuda el acceso al deporte, para el
67% no tiene camaras de seguridad, mientras que para el 64% la labor del instructor pasa
por desapercibido. Con los datos estadisticos se concluy6 que: la mayoria de usuarios del
gimnasio no estan satisfechos con el servicio prestado, dado que se incumple con las
ofertas y horarios, no reciben la orientacién respectiva y sobre todo el ambiente es
inapropiado para el desarrollo de rutinas deportivas.

Valladares (2019) en la tesis de maestria titulada: La calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el Gimnasio Gold’s Gym, Santiago de Surco, 2018-2019,
Sustentada en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad César Vallejo,
Lima trabajada con el objetivo de: determinar la relacion entre las variables establecidas
para el estudio. El trabajo se desarroll6 siguiendo los procesos de la investigacion aplicada,
de disefio correlacional, el estudio se realiz6 con 340 usuarios, quienes respondieron un
cuestionario; los resultados indican que 83.33% fueron varones y 16.67% mujeres; en el
estado civil 51.90% fueron casados, 25.32% solteros, 15.19% convivientes y 3.80%
divorciados; mientras que 8 no contestaron la interrogante; por otro lado, 41.36% tienen
profesion técnica, 31.79% secundaria, 23.46% tienen nivel superior; mientras que el
30.86% se distribuyen entre las edades de 36 a 45 afios, el 27.78% entre 46 y 50 afios y el
24.83% entre 37 a 44 afios: Entre los resultados mas relevantes se encuentra que un 38.2%
estan de acuerdo con la distribucion y seguridad del servicio, por facilitar el
desplazamiento de los usuarios, el 34.8% muy de acuerdo, 27.00% en desacuerdo; el
analisis de los datos a traves del coeficiente de correlacion de Spearman otorga un Rho de
0.727** con nivel de significancia bilateral de 0.000 (p = 0.000 < 0.05) dando a entender
que existe relacion significativa entre las variables de estudio; existe correlacion de
0.615** entre la calidad de servicio y la comunicacion; existe correlacion positiva de

0.644** entre la calidad de servicio y la transparencia; asi como existe relacion

significativa entre de 0.621** entre la calidad de servicio y las expectativas. Con la




informacion el autor concluyd: que es determinante para mantener satisfechos a los
clientes, contar con un amplio ambiente que ofrezca iluminacion y buena seguridad en el
servicio, para la practica del deporte; existe relacion significativa entre las dimensiones de
la variable gestion de la calidad, con las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente;

por lo tanto, los datos estadisticos de los resultados validan la hipotesis propuesta.

Huaynapata (2021) en la tesis de maestria: Influencia de la gestion empresarial en
la sostenibilidad de la Microempresa en el Centro Comercial Tupac Amaru |, Tacna, 2019,
sustentada para obtener el grado de Maestro en Administracion en la Universidad Privada
de Tacna, realizado con el objetivo de: determinar como influye la variable independiente
sobre la variable dependiente, el estudio fue de enfoque cuantitativo, basico, no
experimental, explicativa, tuvo como poblacion 105 afiliados a la empresa, de los cuales se
obtuvo una muestra probabilistica de 97 participantes que respondieron un cuestionario
compuesto por 28 items segun dimensiones. Los resultados indicaron que la gestion
empresarial tiene un promedio de 44.0825 destacando que presenta un nivel regular, en la
dimension planificacion el promedio es 11.1443, en organizacion 12.9897, en direccion
1.000, en control 8.9485, datos que sefialan que se desarrollan en un nivel regular; en
cuanto a la variable sostenibilidad, se tiene un promedio de 18.0103, en el manejo
responsable de residuos, hecho que fortalece la dimensién econémica el promedio fue de
6.8866, en ambiental 6.5979 y en social 4.5258, destacando que se manifiestan en un nivel
regular. Con los datos estadisticos analizados segun prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov se concluyd: la gestion empresarial significativamente influyo en la sostenibilidad
economica al obtener valores R? Cox y Snell de 0.065 (6.50%); asi mismo influye en la
sostenibilidad ambiental en 0.121 (12.10%), influye en la sostenibilidad social en 0.035
(3.50%) y la variable independiente gestién empresarial influye en la sostenibilidad en
0.220 (22.20%).

Véasquez (2020) en la tesis titulada: Sostenibilidad empresarial como estrategia de
comunicacion de marketing en la Universidad Continental de Huancayo, efectuado para
obtener el titulo de Administrador en la Universidad Continental de Huancayo, a partir de
objetivo de: determinar si la variable independiente es factible y tiene impacto positivo en
la variable dependiente; el trabajo fue no experimental, de enfoque cuantitativo, de tipo

descriptiva correlacional, efectuada con una muestra de 3 directivos de la Facultad de

Administracion 5 docentes y 10 estudiantes, quienes respondieron a un cuestionario de




sostenibilidad de 12 items, una guia de observacion de 21 items; los resultados demuestran
que el 100% de participantes tienen conocimiento de la sostenibilidad, el 60% expresan
que es importante que las empresas comunique al pablico los costos y promociones para
hacer sostenible a la empresa, el 60% afirman que las empresas deben preocuparse por ser
sostenibles, el 100% sefialan que en la universidad se practica a un cuidado de los equipos
y el ambiental, el 60% respondieron que como docentes, directivos o estudiantes estan
motivados para emprender acciones de responsabilidad social frente al ambiente, el 100%
realiza practicas de economia circular, asi como se proyectan con charlas a la sociedad, ,
cumplen la ley 30884 no utilizando plasticos, promueven el uso de bicicletas segun ley
30936, se adaptan a las normas legales; el 40% indican que la universidad asigna
presupuesto para cuidar el ambiente y los problemas sociales, el 100% manifiestan que se
estan cambiando sobre cuidado del ambiente, el 60% no participan campafias sostenibles,
el 100% indican que la Universidad Continental es Sostenible y que genera ventaja
competitiva, el 60% responden que las empresas sostenibles ofrecen mejor servicio y
atencion a sus clientes, y el 100% resaltan que una empresa sostenible tiene ventajas
competitivas. La hipdtesis contrastada segun el anélisis del coeficiente Rho de Spearman,
indica que hay relacion positiva entre la sostenibilidad empresarial y la estrategia de
comunicacion en 0.721* valor que conlleva aceptar la hipdtesis alternativa; en
consecuencia; con la informacion los autores concluyen: existe relacion positiva
significativa de 0.751 entre las variables, el 78% destacan que la implementacion de la
sostenibilidad empresarial permite comunicar las actividades que realiza la empresa, asi

como conocer la satisfaccion de sus clientes.

Castafieda y Ramos (2020) en la tesis titulada: Plan de negocio de eco-gimnasio
sostenible en la ciudad de Chiclayo, trabajado con el objetivo de: desarrollar un plan de
negocios de un Eco-Gimnasio sostenible en la ciudad de Chiclayo, el estudio fue de
enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo, transversal que presenta la informacion
en el contexto en que se manifiesta; la muestra fue de 384 sujeto pertenecientes a los
distritos de la Victoria, José Leonardo Ortiz, Pimentel y Chiclayo, como instrumento se
utilizé un cuestionario, cuyos resultados indican que hay demanda insatisfecha en los
gimnasios tradicionales, que el VAN ascendié a S/ 221 823.89 y la TIR correspondio al

93%; los datos demuestran que el capital invertido se recuperaria en 1 afio y 18 meses; un

39.2% respondieron que un buen indicador para atraer clientes es la distribucion del




servicio en funcion a costos y promociones, frente a un 37.7% que no lo ven como buena
opcion y el 23.1 que tienen respuestas neutras; hay un 35.2% que estan de acuerdo con la
utilizacion adecuada de las maquinas que ofrece el gimnasio, 31.5% estadn indecisos y
33.3% que niegan la opcion; el 38% indican que estan de acuerdo con las indicaciones
recibidas para utilizar las maquinas, el 32% neutro y el 30% en desacuerdo; la informacion
conduce a los autores a concluir que: entre las edades que frecuentan a los gimnasios son
personas de 15 a 50 afios, el mercado objetivo ascenderia a 100 155 clientes; se determind
que la competencia lo representa el gimnasio World Light, Bodytech y Fitness House,
destacandose las innovaciones realizadas por los 2 primeros que cuentan con app y web; se
precisd que la ubicacion del negocio esta entre la Avenida Balta y Bolognesi en el centro
de Chiclayo, frecuentan unos 15 534 personas al afio, siendo el promedio diario de
asistentes 31 personas y su horario de atencién de 5 de la mafiana a 11 de la noche,
finalmente el Eco-Gimnasio es sostenible en lo econémico, social y ecoldgico, ya que no
demanda de la utilizacion de combustibles, energia o generacion de residuos solidos,

ademas presenta un ambiente confortable.
Regionales

Cuzco y Rojas (2023) en su tesis: Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la empresa M. K. General SERVIS S:R:L: de la ciudad de
Cajamarca, sustentada en la Universidad Particular Antonio Guillermo Urrelo de
Cajamarca, con la finalidad de obtener el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas, desarrollado con el objetivo de determinar la relacion entre las variables
establecidas, el estudio fue de tipo no experimental, correlacional, transversal, realizado
con 62 clientes, quienes desarrollaron un cuestionario de 20 preguntas para la primera
variable y 10 para la segunda variable; con los resultados se precisa que la atencion
oportuna de los clientes es insatisfecha, hay insatisfaccion con las demandas de los
usuarios con los servicios requeridos, por lo que no hay calidad en el servicio al no
absolverse consultas y dudas, se cumple a medias con gran parte de los servicios, hay
dificultades para acceder a los equipos que demanda la rutina, siendo necesario fortalecer
las actividades fitness con fines de atraer clientes. Con la informacion estadistica
concluyeron: que hay relacion significativa de 0.775 entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente, asi como relaciones significativas de 0.875, 0.975, 0.735, 0.832 y




0.710 las dimensiones de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente

respectivamente.

Guevara (2021) en la tesis de Maestria: Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario del Gobierno Regional de Cajamarca, 2020, sustentada en la Escuela de Post
Grado de la Universidad Nacional de Cajamarca, con el propdsito de obtener el Grado de
Maestro en Ciencias, ejecutada con el objetivo de: determinar la influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente, la investigacion se ejecuto siguiendo los procesos
del enfoque -cuantitativo, de tipo basica, practica empirica, de nivel descriptivo
correlacional, de método deductivo — inductivo, de disefio no experimental transversal,
realizada con una poblacion de 1500 clientes, cuya muestra probabilistica fue de 306
usuarios que frecuentan al Gobierno Regional, quienes respondieron a un cuestionario de
tipo Likert; las respuestas indican que la calidad de servicio en general fue baja para el
65.7% de usuarios, mientras que la satisfaccion de los usuarios con la atencion oportuna
también fue baja para el 60.8%; asimismo, se precisa que la calidad de servicio fue baja
para el 67.7%, la capacidad de respuesta frente a la absolucion de consultas mediante un
diagndstico realizado en el gimnasio es regular para el 56.2%, habiendo una seguridad baja
para el 73.5%, empatia baja para el 64.4% y los elementos tangibles también es baja para
el 63.7%; en cuanto a la satisfaccion de los usuarios los resultados indican que el 68.6%
estan insatisfechos con la atencion oportuna de las actividades propuestas, por lo los
factores vinculados a la insatisfaccion es insatisfecho para el 69.6%, y la instruccion para
el uso de equipos y maquinas son insatisfechos para el 76.5%. La informacion sirvié al
autor para concluir que: la distribucion de los datos de ambas variables no son normales y
que para contrastar la hipotesis se tiene que utilizar el Coeficiente Rho de Spearman; el
analisis de correlacién del coeficiente Rho de Spearman es de 0.649 el cual indica que la
relacion es directa significativa, asi mismo existe relacion directa y significativa de 0.609
entre la calidad del servicio y los factores asociados a la satisfaccion y relacion de 0.578
entre la calidad del servicio y los factores asociados a la insatisfaccion, sefialando que la
significancia de 0.001 menor al 0.05 de margen de error, los valores demuestran que la
calidad de servicio influyen directamente en la satisfaccion del cliente, por lo que se acepta

la hipdtesis alternativa.

Minchan y Carrillo (2020) en su tesis: Relacién de la calidad de atencién con la

fidelizacion del cliente del Gimnasio Fitness de impacto, Cajamarca, sustentada en la




Facultad de Negocios de la Universidad Privada del Norte, con la finalidad de obtener el
titulo de Licenciado en Administracion; realizado con el objetivo de determinar la relacion
que existe entre la calidad de atencidn con fidelizacién del cliente del Gimnasio Fitness de
impacto — Cajamarca; el estudio fue de tipo basico, de nivel descriptivo — correlacional,
utilizé datos cualitativos siguiendo el disefio no experimental, de nivel descriptivo,
limitdndose a recoger la informacion mediante la aplicacién de un cuestionario a 48
clientes y describirlo tal como respondieron en ese momento; los datos estadisticos,
indicaron que la calidad de atencién presenta dificultades, al tener la mayoria de respuestas
en rara vez en el cumplimiento de los items que se desprende de cada dimension; lo
descrito, ayuda a deducir, que la satisfaccion del cliente se encuentra condicionada por la
calidad de atencidn en el servicio que ofrecen los gimnasios; por otra parte, el analisis de
valores ambientales y préactica de normas de convivencia, resaltan que la mayoria de
respuestas obtenidas en los items es rara vez; el 35% de encuestados indicaron que estan de
acuerdo con la atencion oportuna que reciben del instructor en el gimnasio, el 37%
orientan a los otros usuarios en el manejo de las maquinas que ofrece el gimnasio; asi
mismo el andlisis de las respuestas cuantificadas de cada variable determinan una
correlacion positiva baja en el Rho de Spearman de 0.252 demostrando que si se mejoraria
la calidad de atencion, mayor seria la satisfaccion de los clientes; asi mismo el andlisis de
correlaciones Rho de Spearman entre la calidad de atencion y la dimension fidelizacion es
de 0.284; calidad de atencion y satisfaccion es de 0.327 demostrando que la relacion es
positiva baja y que necesariamente el Gimnasio Fitness tiene que mejorar la calidad de
atencion para incrementar la satisfaccion del cliente. La informacion estadistica condujo a
los investigadores a concluir que: la relacion positiva baja entre las variables y los datos de
la variable calidad de servicio y las dimensiones de la variable fidelizacion del cliente,
indican que la atencion al cliente tiene que mejorarse para tener una mejor satisfaccion de
los clientes y asi tener la fidelizacion del puablico asistente al gimnasio y darle

sostenibilidad econdmica en el tiempo.

Montes (2022) en su articulo cientifico: Gestion empresarial y desarrollo
sostenible de las cooperativas agrarias cafetaleras en el Per(: caso Cajamarca, publicado
en la revista Gestion en el Tercer Milenio de la Facultad de Ciencias Administrativas de la

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, con el objetivo de: determinar la influencia

de la gestion empresarial en el desarrollo sostenible; sigui6 el enfoque cuantitativo, tipo no




experimental, descriptiva, transversal de disefio correlacional, se trabajé con 67
representantes 24 directivos, 43 ejecutivos entre gerentes generales y de linea de las
Cooperativas Agrarias dedicadas al cultivo de café en la provincia de San Ignacio,
muestreados de manera no probabilistica, respondieron a un cuestionario de 22 items; la
informacion, indica que se realiza una buena planificacion al obtener el 85.1% de
respuestas en totalmente de acuerdo, una buena integracion segun el 70.1% de respuestas
en totalmente de acuerdo, hay una buena organizacion al obtener el respuestas favorables
en un 75.2%, asi como un buen direccionamiento y control de la empresa para el 68.8%; en
cuanto al desarrollo sostenible se tiene valores de 53.4% que sefialan que la
implementacion de una sostenibilidad econémica, ambiental y social, se convierten en
acciones preponderantes para lograr el éxito de una empresa. Con el andlisis de los
resultados se destaca que el nivel de gestion empresarial es alto dado que el 71.5% de
encuestados responden que la empresa siempre cumple con las acciones que demanda cada
pregunta; asi mismo los resultados de la variable sostenibilidad, indican que se desarrolla a
un nivel bueno por tener valores que superan el 50%, indicando que la mayoria de veces
cumplen las acciones ofrecidas en la empresa; con la informacion la autora concluy6 que:
existe relacién Rho de Spearman positiva de 0.804 entre las variables y de 0.671, 0.664,
0.587, 0.687 y 0.773 entre la planificacion, organizacion, integracion, organizacion y
control con el desarrollo sostenible; los valores confirman que se acepta la hipotesis

alternativa planteada.

Cervera y Escobedo (2021) en su tesis titulada: El marketing de afiliacion y su
incidencia en la sostenibilidad econdmica de las MYPES peruanas, trabajada y sustentada
en la Facultad de Ciencias Empresariales y Administrativas de la Universidad Privada
Antonio Guillermo Urrelo de Cajamarca; con el objetivo de: determinar la incidencia del
marketing de afiliacion en la sostenibilidad econémica de las MYPES peruanas, siguio el
tipo de investigacion béasica, de disefio no experimental en su nivel descriptivo; lo
trabajaron con 67 empresas, donde sus administradores respondieron una entrevista que
brindé la siguiente informacion: 6 de cada 10 personas consideran que la utilizacion del
internet en el mundo da sostenibilidad a las empresas en el mundo; la pagina web mas
utilizada es google.com con 105 billones de visitas, lo sigue youtobe.com con 36.4
billones, facebook.com 25.3 billones, Wikipedia con 17.5 billones, Amazon.com 5.2

billones, Istagram.com 5.2 billones y Yahoo.com 4.9 billones; en cuanto a las redes
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sociales mas utilizadas se destaca al Facebook, YouTube, Wasap, etc.; entre los
compradores distribuidos via online en el Peru lidera Lima con 57%, lo sigue Trujillo con
15%, Arequipa 11%, Callao 8% y otros 9%; la compra online en la época de cuarentena en
Per( lidera los alimentos con 65%, moda 36%, equipamiento del hogar 34%, farmacia
33%, limpieza 28% Yy aseo personal 26%; en cuanto al conocimiento del comercio
electronico por la MYPES cajamarquinas se tiene que el 100% utilizan Facebook, el 95%
cuenta con una red social, sin embargo el 97% desconocen la utilidad de las redes sociales,
solo el 3% conoce las herramientas de marketing digital. Con los resultados el autor
concluyé que: 6 de cada 10 personas consideran que el uso del marketing de afiliacion
otorga en las ventas hasta 30.1% de utilidades, en el 29.2% de MYPES mejora sus
ingresos; por otro lado se tiene que hay mejora de operaciones de gastos, invirtiendo lo
minimo de propaganda de blogs y redes sociales; se precisa que las utilidades obtenidas
por diversos conceptos contribuye a la sostenibilidad econdémica de la empresa, el uso del
marketing disminuye la utilizacion de recursos que generen residuos sélidos en la
elaboracion de propaganda y es de facil acceso para los usuarios, ya que solo tienen que
hacer uso de dispositivos para verificar la acciones y servicios que ofrece la MYPE.

Cavero (2021) en la tesis: La gestion empresarial y la sostenibilidad de la empresa
Las Aguilas S.R.L, Cajamarca, sustentada en la Facultad de Negocios de la Universidad
Privada del Norte con sede en Cajamarca, trabajado con el objetivo de determinar la
relacion entre la variable 1 y variable 2, el estudio fue de tipo basica, de nivel descriptivo,
enfocada en el disefio no experimental, de alcance correlacional, transversal; se ejecutd con
una poblacién 15 ciudadanos que trabajan en la empresa, la muestra fue intencional y lo
integraron 9 trabajadores, quienes respondieron un cuestionario de 21 preguntas, 12
evaluaron la gestion empresarial y 9 evaltan la sostenibilidad segun contexto de las
dimensiones; la informacion obtenida indica, que el 67.7% de sujetos de la muestra indica
que las variables estan relacionadas, en cuanto la relacion de variable gestion empresarial
con el impacto econdémico, social y ambiental hay 66.7./% de participantes que sefialan que
estan correlacionados. Con la informacion se concluyo que: la prueba de normalidad de
Shapiro-Wilk los datos tienen una distribucion normal, por lo que al contrastar la hipétesis
con la prueba del Coeficiente de Correlacion de Pearson se tiene un valor de 0.983 con

significancia bilateral de 0.000, demostrando que las variables tienen relacion significativa.

La correlaciéon de la gestion empresarial con las dimensiones sostenibilidad econdmica,




social y ambiental obtienen valores de 0.965**, 0. 978** y 0.952**, datos que determinan

que hay una relacion directa en todos los casos.
2.2. Bases tedricas
Variable 1: Satisfaccion del cliente

Es la respuesta gque tienen los usuarios hacia el servicio que ofrece una empresa, se
manifiesta en el cumplimiento de las expectativas, las cuales fidelizan a los usuarios,
quienes se benefician con el producto. Martinez y Almeida (2023) precisan que satisfacer
las necesidades de los clientes, es entender los indices de calidad cualitativos vy
cuantitativos del servicio prometido y servicio percibido, implicando que el conocimiento
de la percepcion de los usuarios sobre el negocio, permiten implementar estrategias que
mejoren continuamente la calidad del servicio que se ofrece. ElI concepto sirve para
entender que la medicion de la satisfaccion del cliente en la MYPE Adventure Fitness,
induce a los duefios a tomar las decisiones pertinentes para mejorar el servicio que se

oferta a los clientes.

Rondon y Ortiz (2023) establecen que la satisfaccion del cliente es el agrado que
tiene el consumidor frente al tipo de servicio que hace uso; esta vinculado entre el precio y
los beneficios obtenidos, entre el tipo de clientes y la marca, el trato con el servicio
ofertado y sobre todo el mensaje que dan los clientes frente al producto obtenido. Los
autores con el abordaje realizado, inducen a los administrados de las MYPES tener en
claro la relacion costo — beneficio, servicio y respuesta para determinar las tacticas o

estrategias que permitan mejorar la satisfaccion del publico usuario.

Elementos de la satisfaccion del cliente. Hablar de los elementos de la
satisfaccion del cliente, es hablar de los componentes que toda empresa debe tener en
cuenta para satisfacer a sus clientes. Carranza et al. (2023) sefialan que la satisfaccion del
cliente, se observa en el acto emocional del cliente, es decir en la percepcion obtenida

frente al servicio recibido, precisa que esta integrado por los siguientes elementos:

Rendimiento percibido. Tiene que ver con la calidad del servicio ofertado, esta

relacionado con producto entregado al usuario, implica observar a la calidad del servicio

recibido, se manifiesta en la percepcion de los resultados alcanzados por los clientes, es




decir si se ha podido ser complacido, satisfecho e insatisfecho; es caracteristica porque

inicia y termina en el cliente.

Expectativas. Es la posibilidad que los usuarios buscan conseguir frente a la
adquisicion de un servicio, se evidencia en la promesa que realiza la empresa frente al
servicio o beneficios que obtendrian los beneficiarios de la utilizacién de la mercancia, esta
interrelacionada con las ofertas de otros establecimientos del mismo rubro, del mismo

modo tiene que ver con la calidad del servicio.

Niveles de satisfaccidon. Esta relacionado con el valor del producto o servicio que
se obtiene de una organizacion o empresa, se manifiesta en el beneficio obtenido como
producto de la satisfaccion de las necesidades del cliente. Carranza et al. (2023) remarca
que la satisfaccion del cliente es medido desde tres niveles:

Insatisfecho. Se experimenta cuando el cliente no logra tener las expectativas que
esperaba del servicio, es decir que no cumplié el desempefio esperado y que el resultado
obtenido dista de la oferta obtenida. El analisis de este nivel conlleva a tomar decisiones,

ya que demuestra que el servicio ofrecido es de pésima calidad.

Satisfecho. Es la obtencion de la respuesta del servicio, es decir que el producto
ofrecido cumplio con las expectativas del usuario y que esta acorde con la satisfaccion de
las necesidades que condujeron a la adquisicion del servicio; se manifiesta en la

preferencia por la adquisicién del bien o servicio que se brinda.

Complacencia. Se manifiesta cuando la oferta realizada del producto o servicio
sobrepasa las barreras de satisfaccion y deja satisfecho completamente al cliente, se precisa
que cuando el cliente se siente complacido, serd un fiel cliente del bien o servicio que
ofrezca la empresa, ello implica que las organizaciones 0 empresas tienen que preocuparse

por brindar un buen servicio, para asegurar la fidelidad de sus clientes.

Importancia de la satisfaccion del cliente. Se fundamenta en la vision del negocio
sobre ventas futuras, se destaca por tener la certeza que los clientes sigan consumiendo el
producto o servicio prestado en el futuro. Suarez (2023) refiere que satisfacer a los clientes

dentro de la empresa es importante, porque se tiene la certeza que volvera utilizar el

servicio, comprar el producto, e incluso recomendar a otros posibles compradores, de lo




contrario abandonara el mercado y buscara nuevos proveedores que sacien sus necesidades
de consumo. La satisfaccion de los clientes es una medida que permite verificar la calidad
de un producto o servicio adquirido en espacios y ambientes saludables; los resultados son

determinantes para seguir siendo consumidores y tener lealtad y fidelizacion del cliente.

Es un pardmetro que sirve para analizar a los consumidores, identificar sus
respuestas frente a tal o cual servicio, o en su defecto indagar las razones del porque se
pierde clientes. Maigua (2022) considera necesario que, para lograr la plena satisfaccion
del cliente, las empresas deben integrar la atencién con la sostenibilidad econdmica,
estableciendo coherencia entre el producto y/o que se ofrece con lo econdmico, con las
expectativas del logro de resultados que persigue el usuario. Resulta importante para las
empresas investigar la satisfaccion de sus usuarios para tener conocimiento pleno de las
acciones que deben emprender para ir mejorando progresivamente la gestion de las

empresas.

Medicién de la satisfaccion del cliente. Las empresas para verificar que, si sus
clientes estan satisfechos, tienen que hacer la medicién correspondiente; en tal sentido,
Ledn et al. (2020) refiere que entre los modelos de medicion de la satisfaccion del cliente

se tiene al modelo Kano que divide las preferencias en cinco categorias:

Factores béasicos. Se destaca por presentar caracteristicas del servicio ofertado
insatisfecho, no estd cumpliendo las expectativas; son fundamentales para que la empresa
asuma el compromiso de mejorarlo y cumplirlo, es decir estableciendo coherencia entre el

servicio que oferta y la calidad de servicio que recibiran los clientes.

Factores de entusiasmo. Se manifiesta en la proporcion del producto, se
caracteriza por evadir la insatisfaccion al no lograr sus propositos; estos factores presentan
sorpresas en los usuarios al generar satisfaccion que permite diferenciar a la competencia

de las MYPES proveedoras.

Factores de rendimiento. Son factores que tienen relacion con una Unica prestacion
de servicios que puede traer satisfaccion o insatisfaccion. Estan integrados con requisitos

derivados de las necesidades o expectativas de los usuarios; son especificos y tiene que ver

con la atencion recibida y la calidad del producto.




Factores de indiferencia. Es la caracteristica que trata o deriva de las acciones
consideradas no necesarias para el cliente, se visualiza como poco relevante e inexistente
para sus intereses; esto quiere decir que la indiferencia de los clientes frente a un tipo de

bien o servicio, se da precisamente por no cumplir con las expectativas.

Factores inversos. Son cualidades que los clientes no lo toman en cuenta, muchas
veces pasa por desapercibido y que pueden ser motivo de insatisfaccion; se trata de ofrecer
servicios de facil acceso y manejo, puesto que hay muchos clientes que prefieren

herramientas que brinden servicios basicos y no de alta tecnologia.
Dimensiones de la satisfaccion del cliente segun autores

Son los elementos en las que se desagrega la variable para ser medida, permite
establecer los indicadores e items para recoger la informacion requerida. Gémez et al.
(2019) manifiesta que la descomposicion de la variable en dimensiones, dan la
complejidad para desarrollar la investigacion; establecen como dimensiones de la

satisfaccion del cliente a las siguientes:

Calidad funcional percibida. Es la dimension de la satisfaccion del cliente, que
percibe la funcion, organizacion y servicio que la empresa, se caracteriza por describir los
procesos, acciones o condiciones en la que recibe el servicio; es la dimension que orienta al

cliente a precisar la forma en que la empresa le puede otorgar el producto.

Calidad técnica percibida. Para desarrollar la presente dimension, se utilizan
procesos que determinen si las empresas lo estan desarrollando; es la dimensién esencial
que vincula el servicio con la calidad, se manifiesta en la plena satisfaccion del manejo

adecuado de los procesos secuenciados en el otorgamiento del servicio.

Valor percibido del servicio. Trata de verificar la percepcion de los clientes frente
al servicio que reciben, es la dimensién que vincula la calidad del servicio y/o producto
con el precio, estd relacionado con el la probabilidad de costo-beneficio, asistencia-

atencion; es decir percibir si el servicio es de calidad buena, regular o mala.

Confianza. Es la dimension tipica del indice de satisfaccion y rendimiento, mide

los niveles alcanzados a partir de la informacion de los clientes, determina la capacidad de




las empresas para mejorar la oferta de sus servicios con la finalidad de retener a los

usuarios, expresarse a favor y recomendar utilizar el servicio a personas de su entorno.

Expectativas. Es la dimension que busca conocer la respuesta del cliente frente al
servicio brindado, permite verificar si la las expectativas de los clientes han sido
satisfechas o insatisfechas, trata de verificar el interés de los clientes por el producto y

servicio ofrecido antes de efectuar o realizar la compra.

Otra descomposicion de la variable de estudio, es la propuesta de Languinury y
Ushfiahua (2019), ellos sefialan que la satisfaccion del cliente se puede medir segin
acciones que realiza la empresa, pueden utilizar tres dimensiones: rendimiento percibido,

expectativas del cliente y niveles de satisfaccion:

Rendimiento percibido. Dimension que busca evaluar el desempefio o valor
entregado al usuario, para ser mas precisos, se trata de medir la calidad del servicio o
producto ofertdndose, se manifiesta en la percepcién de la adquisicion del servicio, se hace

realidad con los resultados percibidos por los clientes en funcién con el servicio adquirido.

Expectativas del cliente. Es el interés que tiene el cliente por el servicio que
necesita a fin de satisfacer sus necesidades, se expresa en la posibilidad de hacer realidad el
resultado esperado, se manifiesta en la expectativa por la obtencion de los servicios o
productos ofertados, asi como medir el grado de satisfaccion que tienen los clientes frente

las adquisiciones realizadas.

Niveles de satisfaccion. Es el grado de bienestar o animo de los clientes frente a la
realizacion de la compra de un bien o servicio, el cual puede ser satisfecho o insatisfecho,
esta relacionado con las expectativas elevadas, moderadas o bajas, la medicion también se

puede clasificar en nivel alto, medio o bajo.

Siguiendo con las propuestas dimensionales de la variable de investigacion, otra
clasificacion o descomposicion en dimensiones de la variable satisfaccion del cliente lo
propone Piscoya y Arteaga (2022), sefialando que para lograr la medicion del estudio se
tiene que verificar el contraste del problema, los objetivos e hipotesis y asi tener los

resultados que permitan obtener las conclusiones correspondientes, entre las dimensiones

se destaca a las siguientes:




Comunicacion con el precio. Es una dimension que permite evaluar o contrastar el
pago por el servicio con el precio, se destaca por la interrelacion entre lo que ofrece la
empresa y cobra por el bien o servicio ofertado, resulta relevante puesto que permite a los

trabajadores de la empresa valorar su fuerza de trabajo o servicio prestado a cambio de un

pago.

Transparencia. Se caracteriza por ser honesta y puntual con el servicio ofrecido al
cliente, se destaca por inducir a los administradores o gerentes de ventas ser coherentes
entre lo que se dice y el servicio brindado, es decir que la informacion publicitada se hace
realidad en las expectativas de los clientes, la razon se fundamenta en que da solidez a la

atencion del cliente, hecho que lo lleva a mostrar su satisfaccion o insatisfaccion.

Expectativas. Se traduce en la esperanza que los usuarios quieren conseguir con el
producto o servicio adquirido, se destaca en la percepcion de la atencién prestada, es decir
en hacer que los clientes se sientan a gusto con el servicio recibido, acto que se pone de
manifiesto en las emociones de los clientes, demostrado en la satisfaccion y estado de

animo del beneficiario.

Otra clasificacion de las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente para
lograr entenderlo y concretizarlo en cada uno de los d&mbitos de los negocios que se
emprendan, para ello se precisan los indicadores que respondan a la informacion que se
quiera obtener, es la propuesta de Ichina (2023) quien destaca a: la comodidad, la calidad,
la distribucion del servicio y la imagen:

Comodidad. Es la accion de hacer que los clientes se sientan comodos en el
ambiente, es decir que su desplazamiento y obtencion del producto sea sencillo y facil,
tiene que ver con la flexibilidad del personal para atender, demanda de la adecuacién del
personal que atiende dentro de la emprensa a las demandas de los usuarios.

Calidad. Tiene que ver con el servicio que se ofrece, hablar de calidad es hablar de
un excelente servicio, por lo que la calidad esté relacionado con la atencion que se ofrece
al cliente en el interior de la empresa, lo determinan los procedimientos utilizados al

momento de brindar el servicio o proporcionar el producto, es una dimension que garantiza

la vida de la organizacion.




Distribucion del servicio. Tiene que ver con la distribucién de la produccién y/o
servicio que ofrece la empresa, es la dimension que permite mostrar a los clientes el
producto o servicio que ofrece, se caracteriza por tener ordenado la mercancia, la division
de los espacios, ya que, al tratarse de tener satisfechos a los clientes, es necesario que se

facilite el acceso a la obtencion del bien o servicio.

Imagen. Estd determinado por la promocion del servicio ya sea en el ambiente o
por medio de una pagina web, esta determinada por la percepcién del cliente frente a las
instalaciones, ambiente y servicio que presta la organizacion, se expresa en el logo de la
empresa y la decoracion del ambiente, es decir que evidencia las condiciones del servicio
que ofrece la organizacion, asi como ver el estado de conservacion de las herramientas que

facilitan el servicio fitness.

Dimensiones del estudio. Cabe destacar que una variable de investigacion se
puede dimensionar desde diferentes perspectivas, aclarando que es el investigador quien a
partir de los objetivos que quiere lograr, define los procedimientos para llevarlo a cabo; en
tal sentido, tomando como referencia las propuestas de Gomez et al. (2019), Languinury y
Ushfiahua (2019), Piscoya y Arteaga (2022) e Ichina (2023), las dimensiones establecidas
para el desarrollo del presente estudio son: la comodidad, atencion al cliente, la
distribucion del servicio y expectativas, son fundamentales para que se sientan comodos

los clientes.

Dimension 1. Comodidad del cliente. Es la dimension que busca el conocimiento
sobre la comodidad de los clientes que asisten hacer uso del servicio del gimnasio en la
MYPE Adventure Fitness, tiene que ver con la flexibilidad del personal, la capacidad de
escucha, la practica de valores y entender el servicio que necesitan los clientes. Se

caracteriza por brindar una atencion acorde con el bienestar de los usuarios (Ichina, 2023).
Indicadores 1. Atencion oportuna

Es un indicador que permite recoger informacion sobre la atencion recibida por
parte de los clientes, busca verificar si la atencion es oportuna a la llegada de los clientes,
durante la atencion al desarrollo de las necesidades fisicas y sobre todo por parte del
instructor; las acciones inducen a reflexionar que los clientes deben ser atendidos

oportunamente en cualquier servicio que ofrece el gimnasio (Cuzco y Rojas, 2023).
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Indicador 2. Flexibilidad del personal

Es un indicador que tiene que ver con la practica de la flexibilidad presentada en el
gimnasio por parte de los trabajadores durante la atencion a las necesidades de los clientes;
asimismo, ver si la atencion es acorde a las necesidades fisicas y psicologicas de los
usuarios, y si hay flexibilidad segun el servicio que reciben en la pequefia empresa

Gimnasio Adventure Fitness (Guevara, 2021).

Dimension 2. Atencién al cliente. Es la dimension que busca atender las
necesidades de los clientes, permite absolver sus consultas y dudas, reclamos, problemas
técnicos que podrian tener al hacer uso de los equipos o las instrucciones que podrian
necesitar para practicar un deporte reglamentado; haciendo el uso adecuado de la
maquinaria que brinda el servicio, o siguiendo las instrucciones que demanda cada
ejercicio, se satisfacen las necesidades psicomotrices que necesitan los usuarios (Gémez et
al., 2019).

Indicador 1. Consultas y dudas

Precisa la informacion sobre las acciones que emprende el gimnasio para absolver
consultas y dudas a partir del diagnostico realizado, hecho determinante para elegir el tipo
de actividad fisica que necesita el cliente; del mismo modo, permite verificar, si los
trabajadores de la empresa absuelven las consultas y dudas oportunamente; son acciones

que estan relacionados con la comunicacion entre cliente y trabajador (Gomez et al., 2023).
Indicador 2. Utilizacion de maquinas

Busca que el estudio indague, si las instrucciones recibidas por los clientes son las
maés adecuadas y pertinentes para utilizar los equipos y maquinas que demanda la rutina, si
se les instruye para que se utilice los equipos y maquinas segun el tipo de actividad fisica;
en consecuencia, instruir a los clientes sobre la manipulacién de la maquinaria que se
utiliza en la rutina, favorece la interrelacion entre los agentes que intervienen en el proceso

del servicio fitness (Carrasco et al., 2019).

Dimension 3. Distribucion del servicio. Es la dimension que permite tener una

vision de los clientes sobre la distribucion de los equipos fitness en el ambiente que se

presta el servicio, se caracteriza por facilitar el acceso del cliente al equipo o méquina




segun el tipo de actividad fisica que realiza, determina la ubicacion de las maquinas
permite el facil acceso a las instalaciones, ayuda a los usuarios a desplazarse en cada una
de las areas para hacer uso de los equipos del gimnasio segun el tipo de entrenamiento que

se quiera realizar (Piscoya y Arteaga, 2022).
Indicado 1. Distribucion de equipos

Es un indicador que induce a las empresas fitness a disefiar una adecuada
distribucion de los equipos en el ambiente del gimnasio, el hecho permitird ofrecer
comodidad en el servicio, donde los equipos y maquinaria estén ubicados acorde con la
actividad fisica que necesita los clientes, brinden seguridad y confianza en la préactica
deportiva, haciendo que los usuarios se sientan a gusto durante la ejecucion de la rutina
(Ichina, 2023).

Indicador 2. Acceso a los equipos

El acceso a las maquinas o equipos, es un indicador que permite obtener
informacion sobre la ubicacion de los equipos, como estos estan distribuidos para dar
acceso rapido y haga que los clientes se sientan comodos en el desarrollo de sus
actividades fisicas, no tengan problemas ni obstaculos durante la practica deportiva, para

hacer que los clientes se sientan satisfechos (Carrasco et al., 2019).

Dimension 4. Expectativas del cliente. Es la dimension que busca demostrar el
beneficio que los clientes esperan del servicio fitness, se evidencia en el pronostico de la
adquisicion del servicio, se manifiesta en el acceso facil del cliente hacia la obtencién del
bien o servicio, en el producto fitness se destaca las orientaciones y usos de los equipos o
maquinas segun tipo de rutina o deporte que se quiera practicar, a partir del diagndstico

que se haga al cliente (Languinury y Ushfiahua, 2019).
Indicador 1. Satisfaccion de necesidades

Pronosticar la adquisicién del producto, es fundamental para que los usuarios
tengan expectativas y satisfaccion por el servicio fitness, destaca la prestacion de un buen
servicio dentro un ambiente adecuado, con espacios accesibles y que estan acorde con la
practica deportiva, donde los trabajadores, equipos y espacios, de manera conjunta
satisfagan las necesidades los usuarios (Flores y Privat, 2021).
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Indicador 2. Facilidad en la rutina

Es el indicador que conlleva a buscar informacion sobre el facil acceso a la
orientacion del desarrollo de la rutina, asi como la explicacion de los beneficios que tiene
cada programa de actividad fisica para la salud, es una accion relacionada con la
informacion que brinda el gimnasio, sobre el desarrollo de cada una de sus actividades, se
complementa con el servicio que ofrece el instructor y los trabajadores del gimnasio
(Huallpa, 2022).

Enfoque de la satisfaccion. Quien se dedica a producir, vender u ofrecer algin
servicio, tiene que tener habilidades para atraer y convencer a los clientes que adquieran
los productos. Gémez et al. (2023) sefialan que para administrar una empresa hay que ser
feliz en las ventas de servicios y productos, se manifiesta en la transmision de confianza a
sus clientes al momento de brindar los servicios. Precisa que el bienestar y el trato a los
usuarios dentro de la organizacion hace que los clientes perciban el ambiente en que se
desarrolla las empresas; por eso es aconsejable que los administradores jerarquicen y
operacionalicen la dotacion de servicios para hacer que los usuarios se sientan a gusto, ya

que el buen trato es réplica para atraer nuevos clientes.

Lo descrito induce a los emprendedores que gerencian y lideran las ventas, asumir
responsablemente el servicio que les encomienda la empresa, ya que el objetivo de toda
empresa es incrementar las ventas para producir mas, la accion demanda el incremento de
las ganancias y posicionamiento en el mercado. Madero (2020) precisa que los
instructores, gerentes y duefios de gimnasios, asi como los profesores que ofrecen servicios
de actividad fisica, recreacion y deporte se enfrentan a la responsabilidad de realizar
ventas. La accién demanda a los lideres de las empresas estar preparados para producir
bienes y servicios que los clientes necesiten; el contexto demanda que se otorgue el valor
agregado al servicio como la produccién, ello implica que en el entorno de las
microempresas abocadas a brindar servicios fitness, tienen que percibir las necesidades de

los clientes y en funcién a ellas, atenderlos para lograr fidelizarlos.

Teoria de los dos factores de la satisfaccion del cliente. Estd vinculada con la
teoria de Herzberg que vincula los factores monetarios y no monetarios, son dos aspectos
fundamentales que tienen que ver con la satisfaccion de los trabajadores dentro de las

empresas. Madero (2020) considera que el desempefio de los trabajadores se convierte en




un factor clave para el éxito de las empresas, destaca a la motivacion como herramienta
que incentiva el buen desempefio; ésta, reflejado en las tareas que se realiza con el fin de
lograr los resultados planificados por la empresa. El aporte de la teoria se sustenta en la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios, quienes deben ser atendidos oportunamente
y acorde con la demanda de la produccion o servicio, se precisa el desarrollo de los dos
factores: de higiene e intrinsecos los cuales implica que su desarrollo se divida para
analizarlo por separado y distinguir aquellos que causan satisfaccion y los que favorecen la
insatisfaccion. Lo expuesto implica que las empresas utilicen los factores de higiene para
ejecutar un trabajo limpio sin comprometer la salud de los clientes; mientras que el factor
intrinseco estd relacionado con la motivacion que tiene el trabajador para realizar el

trabajo.

La teoria de los dos factores se aplica a las microempresas fitness en la atencion a
sus clientes, dado que el servicio que brinda debe estar articulado a los costos y al factor
higiene, el cual esta relacionado con la sostenibilidad que implicitamente tiene que ver con
lo social, lo econémico y lo ambiental, dimensiones clave para hacer realidad el estudio.
Por otra parte, el factor intrinseco en el servicio fitness esta en la motivacion que tienen los
usuarios para beneficiarse con el producto, toda vez que se trata de obtener salud, fortaleza
fisica y asesoramiento nutricional, aspectos fundamentales para practicar una vida
saludable, hecho que se manifiesta en la actitud frente a las rutinas que ofrece el gimnasio
y el trato de los profesionales que atienden en el establecimiento. Es importante destacar
que la percepcion de la satisfaccion esta vinculado al trabajo prestado por los trabajadores
de la empresa, con el servicio recibido por parte de los clientes y son ellos quienes

determinan si estan o no satisfechos con atencién obtenida al interior del establecimiento.

Teoria del comportamiento del consumidor. EI comportamiento del consumidor
estd condicionado por la satisfaccion de sus necesidades, que van de la mano con el
desarrollo de la ciencia y tecnologia. Gémez et al. (2020) indican que los cambios
percibidos en el entorno donde se desarrolla la persona, demanda de flexibilidad y
transformacion de la satisfaccion de las necesidades a medida del cambio de
comportamiento, tendencias, creencias o percepcion social. Asumiendo que la satisfaccion

de las necesidades de los clientes o consumidores frente a tal o cual servicio, son

requerimientos necesarios para sentirse a gusto, aparte de la satisfaccion de las necesidades




béasicas, la salud, educacion y entretenimiento estan teniendo prioridad en la mayoria de las

personas.

El aporte de la teoria del comportamiento del consumidor al estudio,
especificamente esta vinculado con la practica del deporte, articulado al desarrollo de la
fortaleza fisica y de la salud; precisamente tiene que ver con la satisfaccion del cliente a
partir de la flexibilidad del servicio que brinda la Microempresa Adventure Fitness, previo
diagndstico de la salud del cliente. EI hecho lleva a jerarquizar el servicio de acuerdo a la
salud del consumidor, orientdndolo al desarrollo de terapia fisica y rehabilitacion
controlada, segun tiempos prudenciales, rutinas clasificadas y desarrollo de hébitos
alimenticios que conduzca a la obtencion de una practica deportiva sana y que contribuya

al buen estado de la salud del cliente.
Variable 2: Sostenibilidad empresarial

Una microempresa sostenible es una empresa que desarrolla sus actividades
atendiendo sus obligaciones, oportunidades y riesgos sociales, econdmicos y ambientales;
se caracteriza por buscar el crecimiento economico ético, sin comprometer al ambiente,
respetando los valores y costumbres de la sociedad. Gonzalez y Vargas (2021) refieren que
los retos de las microempresas de gimnasios es hacer frente a la ineficiente gestion y
diferenciacion de los empresarios, quienes por el manejo inadecuado tienen problemas para
acceder a créditos que financien sus operaciones, ya que solo priorizan este factor. Una
microempresa del futuro debe integrar tres dimensiones para ser sostenible: lo econémico,
lo social y lo ambiental, para lograrlo se tiene que implementar estrategias que disminuyan
los riesgos interiores y buscar producir ecologia, haciendo que sus operarios interactlen
con los grupos de interes para hacer que el ambiente donde se desarrolla la empresa sea un

espacio saludable.

Entendiendo que las microempresas son las principales generadoras de impactos
sociales, ambientales y econémicos en el corto, mediano y largo plazo; son las que crean
valores compartidos para sus clientes, Gonzélez y Vargas (2021) resaltan, que el problema
que enfrenta el sector, es la no ejecucion de acciones sostenibles, ya que no buscan el
impacto ambiental y social, hechos que lo hace perder beneficios para la empresa. Una de

las principales acciones de las microempresas es sostenerse en el tiempo; para lograrlo, se

necesita implementar acciones sostenibles como: reduccion de costos operativos, buscar




beneficios, modernizar instalaciones con el cumplimiento del servicio de préctica de la
normas sanitarias garantiza la sostenibilidad del negocio., implementar acciones de
seguridad para trabajadores y clientes, ofrecer ambientes y entornos saludables, no
comprometer la contaminacion del ambiente y sobre todo ofrecer productos y servicios

acorde a los principios del desarrollo sostenible.

Dentro del contexto las microempresas fitness se dedican a ofrecer servicio de
gimnasio, esta relacionado con la actividad deportiva, la actividad fisica y control de la
salud; para ser sostenibles, demanda de utilizar tecnologia limpia, que no contamine al
ambiente y sobre todo que atienda las demandas sociales en un ambiente armonico, donde
se pregone politicas ambientales para mantener un escenario acorde con el servicio que se
ofrece. Lo descrito implica que las microempresas fitness se enfrentan a un enorme reto, la
gestion sostenible, para lograrlo se tiene que planificar acciones que integren lo
econdémico, lo social y lo ambiental; dimensiones que se deben tener en cuenta desde

diversos aspectos para ser sostenibles en el tiempo.

Obijetivos del desarrollo sostenible. La Organizacion de las Naciones Unidas
(ONU, 2022) resalta que, en el afio 2015, con el afan de proteger el planeta, la erradicacion
de la pobreza y el aseguramiento de prosperidad para todos, agenda 17 Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), alli se induce a cada pais, institucion o sector, que tiene que
trabajar para hacer realidad los objetivos propuestos. Para que las Microempresas sean
sostenibles, su gestion tendria que estar alineada a las Agenda 2030, ya que los ODS sefiala
la ruta para que las microempresas sean sostenibles y asi encontrar oportunidades para que
los negocios tengan el equilibrio econémico, social y ambiental; asi se tengan las puertas

abiertas a mercados nuevos y tener mejores resultados que encaminen su desarrollo.

Hernandez (2023) sefiala que la sostenibilidad de las microempresas se realiza a
partir de la diversificacion y articulacion con los ODS, los cuales permiten acceder a
mercados nuevos; ahorrar costes; generar alianzas con otros negocios y actores de
empresas de mayor envergadura, realizar contratos con el sector publico; ampliar la
reputacion y el incremento de confianza del producto, logo o marca; asi como adelantarse a
los aspectos legales y normativos. En tal sentido, las microempresas tienen que tener la

implementacion correspondiente para desarrollar sus acciones a partir de estrategias que

contribuyan a la sostenibilidad, entendiendo que la integracion de actividades, permite




lograr los resultados que encaminen a un buen servicio y sobre todo sean competitivas y

sostenibles en el tiempo.

Importancia del desarrollo sostenible en las Microempresas. La Organizacion
de las Naciones Unidas (ONU, 2021) indica que el desarrollo de las microempresas es
importante, porque contribuyen con sus operaciones al desarrollo de la economia global; la
razon para emprender la sostenibilidad de una empresa, es buscar las mejoras continuas de
las actividades que desarrollan, se convierte en el eslabon de competitividad y establece
diferencias de produccion y servicios. Se tiene que entender que la sostenibilidad es un
espejo para incrementar el negocio y la acogida de clientes; la variable se tiene que mirar
como una innovacion o cambio de filosofia para generar una nueva vision de los procesos

productivos.

La importancia del desarrollo de las microempresas se manifiesta en el
establecimiento de politicas no discriminatorias, capacitar a los responsables del ambito de
desarrollo de la empresa, brindar servicio de salud a los trabajadores, capacitar a
trabajadores para brindar mejor servicio, ser tolerantes, interactuar con proveedores en
entornos sostenibles, etc., es necesario concientizar a los usuarios, a fin que las
microempresas establezcan vinculos de cambio de conciencia, haciendo que los

consumidores adquieran el producto o servicio dentro de entornos sostenibles.

Principios de sostenibilidad. Son conceptos que tiene que ver con el desarrollo y
logro de los ODS, sirven para que los empresarios operen siguiendo normas vinculadas a la
sostenibilidad economica, social y ambiental; Araque (2019) sefiala, que para ser
sostenible una microempresa, tiene que determinar acciones que induzcan a conseguir

resultados exitosos; por lo tanto, se debe cumplir los siguientes principios:

Integridad del negocio. Es un principio que induce a las microempresas,
desarrollar sus actividades de manera integral, poniendo en préactica el respeto estricto a los
derechos laborales de sus trabajadores, otorgando un empleo digno, ofreciendo espacios
limpios y saludables, asi como el fomento de los valores éticos y morales, a fin de desterrar

la corrupcién; hechos que conducirian a que el negocio se desempefie en un ambiente

integral.




Fortalecimiento de la sociedad. Esta vinculado con el desarrollo de las actividades
sociales, este principio conduce a las microempresas a ser visionarios de sus propositos,
emprender ideas que implementen sus actividades, e ir mas alla de sus objetivos; para ello,
los interesados tendrian que implementar actividades que involucre el desarrollo social,

generando fuentes de trabajo para otorgar bienestar a los clientes.

Compromiso de liderazgo. Induce a las microempresas a ser lideres de su
desarrollo, invita a gestionar la realizacion de sus actividades dentro de un clima armonico,
promueve el compromiso y armonia de trabajadores y clientes, facilita la interaccion para
mejorar la productividad y el servicio, se destaca por desarrollar acciones comunicativas

que traten de diferenciar sus acciones, de la competencia.

Informes de progreso. Se caracteriza por mantener informado al pablico usuario
sobre las acciones que realizan los grupos de interés, la informacidn debe ser objetiva y
transparente; esta documentada para hacer que los interesados accedan facilmente a la
informacion, sirve para verificar el trabajo y/o las operaciones que emprende la

organizacion, contrastar con el producto o servicio ofrecido y adquirido.

Accion local. Esta determinada por las operaciones que realiza la microempresa al
interior del mercado local, es decir que busca colocar la produccién en el &mbito donde
presta sus servicios, parte del analisis de su entorno local y su &mbito de influencia, esta
acorde con la adquisicion de materia prima, la fuerza de trabajo y la obtencién de la
produccion, en las actividades se pone en practica del desarrollo sostenible.

Dimensiones del desarrollo sostenible en las Microempresas segun autores. Son
las partes que integran la variable, es el resultado de su descomposicion a partir del analisis
de la informacién que se quiere obtener, se caracteriza por distribuirse en bloques, en los
cuales se establecen los indicadores e items para recoger la informacion segun contexto de
la variable. Huaman y Vargas (2021) destaca que para una mejor vision de la variable

sostenibilidad, se descompone en tres dimensiones: econémica, social y ambiental:

Dimension economica. Se destaca por ser el punto de partida de la microempresa,

precisa la viabilidad de la empresa calculando la inversion, retorno y utilidades que genere

el emprendimiento, determina las acciones que realiza para darle solidez a los aspectos




ambientales y sociales, tiene que ver con el impacto de la empresa frente a los grupos

interesados y el &mbito econémico local.

Dimension social. Est4 organizado en funcion del vinculo con las demas personas,
se caracteriza por diversificar la produccion o servicio en funcién de la interaccion con
otras personas, se destaca en la necesidad de la comunicacion, los roles y/o desempefios de

trabajadores y clientes con el propdsito de tener beneficios mutuos.

Dimension ambiental. Es la dimension que integra las dos dimensiones anteriores,
se destaca por ser puesta en marcha para restringir los problemas ecolégicos, esta
relacionado con la higiene y la prohibicién de generacion de residuos solidos, organicos o
liquidos, asi como la emision de gases tdxicos que contaminen el ambiente y/o afecte la
salud de trabajadores y clientes, implica ofrecer productos y servicios en ambientes
saludables.

Otra descomposicion de la variable desarrollo sostenible, es la planteada por
Chaihuaque (2019), quien a partir de su investigacion establece que, para estudiar la
sostenibilidad, se debe manejar las empresas utilizando acciones que contribuyan a la
defensa del medio ambiente; para lograrlo se tendria que desarrollar tres dimensiones:

ambiental, social y econémica.

Sostenibilidad ambiental. Es una dimensién que funciona articulado a los procesos
productivos de las empresas, trata de generar conocimientos sobre el manejo responsable y
ecoldgico de las actividades que desarrollan, ofrece a sus usuarios espacios y ambientes
saludables, productos que cumplen con los lineamientos higiénicos, y las normas

sanitarias; son producidos en contextos ecoldgicos.

Sostenibilidad social. Se expresa en la practica de valores y normas de
convivencia, que tiene la particularidad de otorgar condiciones responsables a trabajadores
y clientes, son acciones que deben desarrollar las microempresas con criterio de justicia
social, propiciando el respeto a los derechos humanos y sobre todo la busqueda de la
mejora continua a través del aprovechamiento de oportunidades, creacién de riqueza,

encontrar beneficio para todos, y otorgamiento de una mejor calidad de los actores

sociales.




Sostenibilidad economica. Es la dimension que demanda hacer uso responsable de
los recursos naturales, sin perjudicar su extincion y contaminacion; se caracteriza por
pregonar el desarrollo de tres principios basicos: reusar, reducir y reciclar. Es la estrategia
que orienta la utilizacion 6ptima de los recursos, demandando la utilizacion de tecnologias

gue no comprometan el desarrollo sostenible.

Dimensiones para el estudio. Considerando que una variable se investiga
operacionalizandolo, ya sea en dimensiones o categorias, dependiendo del enfoque
investigativo, a fin de obtener una visién de los que se quiere indagar y obtener
informacion; atendiendo las propuestas de Huaméan y Vargas (2021) y Chaihuaque (2019),

las dimensiones que asumidas para trabajar la presente investigacion son:

Dimension 1. Sostenibilidad ambiental. Es la dimension que demanda hacer uso
responsable de los recursos naturales, sin perjudicar su extincion y contaminacion; se
caracteriza por pregonar el desarrollo de tres principios basicos: reusar, reducir y reciclar.
Es la estrategia que orienta la utilizacion optima de los recursos, demandando la utilizacion

de tecnologias que no comprometan el desarrollo sostenible (Chaihuaque, 2019).
Indicador 1. Manejo de residuos

Precisa la informacion sobre el manejo de los residuos solidos, organicos e
inorganicos en el ambiente del gimnasio, si los ambientes cuentan con los recolectores
adecuados para ubicar los desechos que utilizan los clientes, si el manejo de residuos
facilita la practica deportiva en el gimnasio, si las actividades deportivas se estan
desarrollando en espacios limpios y saludables, asi como promueve la recoleccion y

ubicacion adecuada de los residuos que se generan en el gimnasio (Garcia, 2023).
Indicador 2. Uso de normas sanitarias

Implica obtener informacion sobre la implementacion de las normas sanitarias
dentro del ambiente del gimnasio, entendiendo que los ambientes que ofrecen las empresas
Fitness, demanda de limpieza y desinfeccion, dado que es utilizado por diferentes personas

y que, para brindar espacios y herramientas seguras, se necesita de tener claro las normas

de salud y seguridad en un ambiente seguro (Gonzalez y Vargas, 2021).




Dimension 2. Sostenibilidad social. Se expresa en la practica de valores para
otorgar condiciones responsables a trabajadores y clientes, son acciones que desarrollan las
microempresas con criterio de justicia social, donde prima el respeto a los derechos
humanos y sobre todo busca la mejora de oportunidades para crear riqueza que beneficie a

todos y otorgue una mejor calidad de vida a las personas (Huaman y Vargas, 2021).
Indicadores 1. Practica de valores

Demanda a las empresas fitness, establecer normas de convivencia en sus
ambientes y buscar la practica de las buenas relaciones humanas entre trabajadores y
usuarios, permite verificar la informacion de la practica de valores, la ubicacion adecuada
del material utilizado, asi como acatar los tres principios basicos “reusar, reducir y

reciclar” en el ambiente del gimnasio (Caro y Blanco, 2021).
Indicador 2. Comunicacion

Es la accion que ayuda a obtener la informacion sobre la comunicacion que se
emprende en una empresa para mantener satisfechos a los clientes, la comunicacién es
fundamental en todos los procesos y actividades que desarrolla la persona, por lo que es
necesario practicarlo entre los trabajadores y usuarios de los servicios fitness, por ser una
razon fundamental para atraer clientes y consolidar la sostenibilidad de la empresa (Chilpa
etal., 2022).

Dimension 3. Sostenibilidad econdmica. Es una dimensién que funciona articulado
a los procesos productivos de las empresas, trata de generar conocimientos sobre el manejo
responsable y ecoldgico de las actividades que desarrollan, ofreciendo a sus usuarios
espacios y ambientes saludables, servicio que cumple con los lineamientos higiénicos, ya
que son producidos en contextos que practican las normas sanitarias (Huaman y Vargas,
2021).

Indicador 1. Costos del servicio

Conduce a la empresa, a delinear los costos segun el tipo de servicio ofrece el

gimnasio a los clientes, esta articulado con la respuesta que demanda el servicio fitness, se

caracteriza por establecer promociones para captar nuevos clientes, es decir que los costos




van articulados con las promociones, para influir en la decision del cliente para obtener el

servicio de la actividad deportiva (Cerveray Escobedo, 2021).
Indicador 2. Calidad del servicio

Se destaca por buscar promover y brindar a los clientes un buen servicio fitness,
busca que los espacios y ambientes favorezcan la practica deportiva en cada cliente,
conduce a los trabajadores e instructores dar las orientaciones del el manejo responsable,
cuidado de las maquinarias y equipos que ofrece la empresa gimnasio Adventure Fitness,
se manifiesta en la implementacion de maquinas, recursos tecnoldgicos y servicios basicos

que se presta en el ambiente, a fin de hacerlo sostenible (Chaihuaque, 2019).

Teoria de la sostenibilidad de las Microempresas. Se imprime en el que hacer de
las empresas, esta sujeta a las normas de convivencia que se pregona en una sociedad, se
establece con forme se desarrolla las operaciones de una empresa, se manifiesta en la
filosofia institucional, traducida en la mision y vision de sus quehaceres a fin de lograr los
objetivos y resultados que se hayan propuesto alcanzar. Guillén et al. (2020) precisa que la
teoria de la sostenibilidad radica en el actuar de las organizaciones, hechos que pregona el
hombre en su afdn de alcanzar su plenitud como persona, busca innovar, crear,
perfeccionar y actuar frente a los recursos tecnologicos para obtener beneficios
economicos a través de la utilizacion de los recursos naturales, sean estos renovables o0 no
renovables. En ese afan, talvez no desarrolla habilidades que garantice la permanencia de

los recursos y muchas veces contribuye a su extincion y contaminacion.

Otro aspecto importante de esta teoria, es propiciar el desarrollo empresarial,
formalizando la teoria del desarrollo econdémico sostenible, que va ligada a la conservacién
del medio ambiente. Es por eso que la ONU (2021) manifiesta que la teoria de la
sostenibilidad se debe manejar en las microempresas, a fin de promocionar el trabajo y
produccion responsable, haciendo que se el consumo de materias primas, productos y
servicios se desarrollen sosteniblemente, previniendo los efectos dafiinos al ambiente y
sociedad, tal como lo solicita el cumplimiento de los ODS, que demandan que haya

integracion de las labores sociales, ambientales y econémicas.

La fortaleza de la teoria de la sostenibilidad a las microempresas fitness, radica en

la implementacion de politicas a cada uno de sus servicios utilizando el equilibrio
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econdmico, la satisfaccion de los clientes y ofrecimiento de espacios limpios y saludables,
acciones que permite tener interaccion entre los agentes que movilizan el negocio, ya que
independientemente se necesitan; la empresa que ofrece el producto y/o servicio y los
consumidores de producto o servicio, cuyas expectativas estan en la atencion y la calidad

del servicio y que estos responden a la retribucion econémica.

Teoria de las tres dimensiones del desarrollo sostenible. Existen diversos puntos
de vista sobre el desarrollo sostenible, sin embargo, en la practica de la gestion del medio
ambiente se manejan visiones integrales que busca la realizacién de actividades acorde con
el medio y sobre todo enfocados dentro del ambito donde se desarrollan. Chilpa et al.
(2022) sustentan que la atencion del cliente esta integrado al campo tedrico de la
sostenibilidad, se articula al desarrollo de la triada ambiente, sociedad y economia que
apunta a la sostenibilidad de las microempresas. EL hecho conlleva a que cualquier sea el
tipo de empresa, se alinee a la practica de las tres dimensiones planteadas, ya que en los

Gltimos afios estan muy presentes en el desarrollo empresarial.

Si bien es cierto que las microempresas dedicadas a brindar el servicio de gimnasio
utiliza equipos que estan poco comprometidos con la contaminacion del ambiente, resulta
atractivo el estudio, puesto que la utilizacion de recursos tecnoldgicos que consumen
energia, como corredoras, equipos de sonido, televisores entre otros, son los que
contribuyen al calentamiento global, o en el caso del sonido que propicia la contaminacion
sonora en ambientes reducidos. Reyes et al. (2023) sefialan que el desarrollo sostenible en
una microempresa se da también a través de la implementacidn de acciones y politicas de
recursos tecnolégicos que no solo busquen el crecimiento econémico, sino que, desarrollen
articuladamente las tres dimensiones; entendiendo que el precio, va de acorde al servicio,
lo social con la préactica de valores ambientales y lo ambiental, que tiene que ver con medio
y espacio que ofrece el negocio; razones que indiscutiblemente estan vinculadas a las tres

dimensiones del desarrollo sostenible.

El aporte de la teoria descrita, debe ser materializada en cada uno de los espacios
que ofrece la microempresas Adventure Fitness para desarrollar la practica del deporte; el

hecho implica, tener que verificar si se esta cumpliendo cada una de las acciones que

demanda la dimensién ambiental, social y econémica y como éstas estan contribuyendo a




la satisfaccion del cliente; ya que, son actividades fundamentales para que la microempresa

sea sostenible en el tiempo.
Las MYPES de servicios fitness

Son establecimientos comerciales representados por una persona natural o juridica,
cuya denominacion esta orientada a brindar servicios deportivos. Carrasco et al. (2019)
sefiala que una microempresa de gimnasio es un lugar cerrado implementado con maquinas
que permiten desarrollar la préctica deportiva. EI Ministerio de la produccién de Perl
(2019) define a las microempresas como: “unidades econdmicas que estan constituidas por
una persona natural o juridica, quien implementa el desarrollo de actividades que presten
servicios” (p. 2). Entendiendo que las microempresas que ofrecen servicio de gimnasio
estan abocados especificamente a este rubro, se precisa que las microempresas fitness estan
dedicadas a brindar servicio limitados segun horario y que especificamente estd
relacionada con la rutina deportiva que el cliente realiza, pudiendo ser diario, inter diario,

semanal o mensual.

El rubro de gimnasios catalogadas como micro, sean basicos, o profesionales,
tienen sus reglamentos y se rigen por norma nacional, tal como lo destaca el Ministerio de
la Produccion del Pert (2020) en la R. M. N° 00407-2020-PRODUCE, que norma la
reanudacion de actividades en gimnasios y los aforos acordes a las medidas sanitarias. El
contexto demanda que las microempresas dedicadas a brindar servicio fitness deben de
tener claro la normatividad, para no caer en infracciones, ya que demanda de interaccion

constante entre deportistas y entrenadores.
Clasificacion de las MYPES en el Peru

La clasificacion de las MYPES en el Per( estd normada por la Ley N° 30056 del
Ministerio de la produccion de Per( (2019), sefiala que las MYPES estan integradas por
tres tipos de empresas diferentes: micro, micro y mediana empresa; cualquier sea el rubro,

las MYPES estan precisadas por el nimero de trabajadores, segun categoria estas son:

Microempresa. Es una empresa u organizacion dedicada a actividades comerciales

en el ambito local, se destacan por tener dentro de la realizacion de sus actividades menos




de 10 trabajadores, las operaciones de sus ventas en el afio, deben ser menores a 150 UIT

(Ministerio de la produccion de Perd, 2019).

Pequefias empresas. Son establecimientos comerciales dedicados al desarrollo de
actividades emprendedoras a nivel local, provincial y/o regional, se destacan a las
organizaciones gue tienen bajo su administracion de 11 a 30 operarios, su remuneracion se
ajusta al minimo vital y las operaciones de ventas no deben ser mayores a las 1700 UIT

(Ministerio de la produccion de Perd, 2019).

Tipo de empresa del Gimnasio Adventure Fitness. La empresa Adventure Fitness
en una microempresa que brinda el servicio de gimnasio en disciplinas deportivas, baile y
fisioterapia, estd constituida por una persona natural que es su duefio, cuenta con cuatro
trabajadores: Un profesional en terapia fisica y rehabilitacion, dos instructores y un

personal de limpieza.

Disciplina deportiva. Para la préctica del deporte fitness, la microempresa
Adventure Fitness cuenta con equipos y maquinaria moderna que permite hacer rutinas
diferenciadas, es decir para actividades, como la potencia de brazos, piernas, gluteos, etc.;
se trata de un gimnasio profesional que ofrece servicio clasificado, previo diagndéstico del

usuario.

Baile. Esta actividad se brinda en un ambiente independiente y esta relacionado con
la préctica aerdbico, bajo la instruccion de un tutor especialista de baile, la actividad
permite que los usuarios del gimnasio complementen su actividad fisica, la
complementacién deportiva favorece el estado de salud, asi como una elevada frecuencia

cardiaca para mantener activa la circulacién sanguinea.

Fisioterapia. Es un servicio personalizado, estda a cargo de un profesional
especialista en terapia fisica y rehabilitacion, egresado de la Universidad Peruana Cayetano
Heredia, brinda trato diferenciado previo diagndstico e identificacion de patologias que
tienen que ver con el normal desarrollo de la actividad fisica. El servicio de fisioterapia
permite prevenir y recuperar la funcionalidad del cuerpo, cumple un doble beneficio:

tratamiento de las dolencias o patologias existentes y actla previniendo y rehabilitando

lesiones.




Caracteristicas las microempresas fitness. Esta determinada por la distribucién de
la maquinaria, el ambiente que ofrece el servicio y el espacio donde se desplazan los
beneficiarios. EI Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (2021) establece que una
MYPE dedicada a brindar servicios fitness, debe tener minimamente las siguientes

caracteristicas:

- Un lugar adecuado para que las personas lleguen a desarrollar sus actividades sin
ninguna dificultad.

- Magquinas que propicien el ejercicio muscular, mancuernas, pesas, aerobicas, poleas,

elipticos, bicicletas, corredoras, cintas, entre otros.

- Debe estar dirigido por profesionales en terapia fisica y rehabilitacion, educacion fisica
y entrenadores deportivos.

- Cumplir con las disposiciones normativas de constitucion para ser autorizado su

funcionamiento por la SUNAT vy los entes reguladores correspondientes.
MYPES del rubro Gimnasio

Las MYPES del rubro Gimnasio son empresas dedicadas a otorgar servicio de
actividad fisica, donde se promueve el desarrollo de ejercicios que benefician la
circulacion arterial, la actividad cardiaca y superar los problemas de salud mental, asi
como controlar la depresion leve y la baja autoestima que se pueda tener por efectos del
sedentarismo y sobre todo por no practicar algun tipo de deporte que se traduce en el lema:

mente y cuerpo sanos.

Generalmente un gimnasio debe contar con las siguientes instalaciones: sala de
recepcion, lugar donde se brinda toda la informacion; vestuario masculino y femenino,
ambientes para cambiarse y dejar su indumentaria; sala de actividades colectivas, ambiente
donde realiza una combinacién de ejercicios como son: calentamiento, sentadillas, pecho,
biceps y triceps, estocadas, hombros, abdominales y estiramiento; sala de nutricion y
fisioterapia, ambiente de atencion para la nutricion del profesional en fisioterapia y
rehabilitacion; sala spinning, ambiente con maquinas astaticas; sala de musculacion,

ambiente de ejercicios para que fortalezcan el desarrollo muscular; y almacén, ambiente

donde se guarda el material del gimnasio.




En tal sentido, la microempresa Aventure Fitness, desarrolla sus actividades en sus
instalaciones ubicadas en el Jr. José Salinas Nimero 301 de la ciudad de Chota, provincia
de Chota — regién Cajamarca, los equipos y maquinaria se distribuyen en un area de 260
m2; de los cuales 160 m2 esta destinado para el deporte y terapia con capacidad para 8
mujeres y 8 varones por sesion de 45 a 60 minutos y los 100 m2 del servicio de aerobicos
con capacidad para 20 personas. El horario de atencion el de lunes a sabado de 6 am a 10

pm., y domingos de 6.00 a.m. a 1.00 p.m.
Marco conceptual

Ambiente. Esta constituido por el area o espacio del establecimiento y/o local en el
cual se presta el servicio de gimnasio, esta determinado por la distribucion de ambientes,
espacios de acceso e implementacion con los equipos y maquinarias que permiten la
practica del deporte, se clasifica segun actividad fisica que necesitan practicar los usuarios
(Guillén et al., 2020).

Atencidén al cliente. Es la dimension que busca atender las necesidades de los
clientes, brindandoles informacion, explicarles la funcionalidad de la maquinaria, absolver
sus consultas, dudas, reclamos y problemas técnicos que podrian tener los equipos o las
instrucciones para la utilizacion adecuada de los equipos que brinda el servicio

(Languinury y Ushfiahua, 2019).

Cliente. Esta representado por la persona que adquiere o compra el servicio, se
destaca por hacer uso frecuente de las instalaciones del gimnasio, es calificado como
prioridad de la empresa; sirve para tomarlo en cuenta segun sus necesidades de servicio,
permite velar y cuidar su permanencia; para lograrlo, se necesita vincular una
comunicacién activa entre trabajadores y clientes, hechos que terminen satisfaciendo

oportunamente sus necesidades (Suarez, 2023).

Comodidad del cliente. Es la dimension que busca el conocimiento sobre la
comodidad de los clientes que asisten hacer uso del servicio de la MYPE Adventure

Fitness, tiene que ver con la flexibilidad del personal, la capacidad de escucha, la practica

de valores y entender el servicio que necesitan los clientes (Aragon et al., 2023).




Desarrollo sostenible. Es una actividad que busca dar solucion al problema
ambiental al interior de la empresa, esta relacionado con el uso responsable de los equipos
y maquinarias, el uso de tecnologia limpia; el uso racional de los recursos que utiliza la
empresa y el mantenimiento de un ambiente limpio y libre de la generacion de residuos

liquidos, organicos y sélidos (Chilpa et al., 2022).

Distribucion del servicio fitness. Es la dimension que permite tener una vision de
los clientes sobre la distribucion de los equipos fitness en el ambiente que se presta el
servicio, se caracteriza por la distribucion de la maquinaria, segun tipo de actividad fisica
que se realiza, asi como el facil acceso que se tiene a cada maquina para desarrollar la

practica deportiva y/o actividad fisica (Ichina, 2023).

Expectativas del cliente. Es la dimension que busca demostrar lo que los clientes
esperan del servicio fitness, se evidencia en el pronostico de la adquisicion del producto, se
manifiesta en el acceso facil del cliente a las orientaciones del instructor y el uso de los

equipos 0 maquinas que brindan el desarrollo de la rutina (Languinury y Ushfiahua, 2019).

Satisfaccion. Consiste en el efecto o accion de satisfacerse o satisfacer alguna
necesidad, estd referido al pago que hace una persona para sosegar 0 saciar un apetito,
necesidad, animo o pasion frente a algo, el bien o servicio que lo apetece adquirir o
realizar, estd vinculado con exigencias 0 méritos recibidos frente al servicio adquirido
(Suarez, 2023).

Satisfaccion del cliente. Es el agrado que tiene el consumidor frente al servicio de
gimnasio que se recibe de la microempresa Aventure Fitness; esta vinculado entre el precio
y los beneficios adquiridos, entre el tipo de clientes y la marca, el trato y el servicio
ofertado y sobre todo el mensaje que dan los clientes frente al producto obtenido

(Languinury y Ushfiahua, 2019).

Sostenibilidad ambiental. Es una dimension que funciona articulado a los
procesos productivos de las empresas, trata de generar conocimientos sobre el manejo
responsable y ecoldgico de las actividades que se desarrollan en las microempresas, se
destaca por ofrecer a sus usuarios espacios y ambientes saludables, servicio que cumplen

con los lineamientos higiénicos, haciendo que los clientes pongan en préctica las normas

sanitarias (Huaman y Vargas, 2021).




Sostenibilidad de la microempresa Fitness. La sostenibilidad de la microempresa
Aventures Fitness se expresa en el desarrollo de las actividades del gimnasio, esta
relacionado con la actividad deportiva, la actividad fisica y el control de la salud; para ser
sostenibles demanda de utilizar tecnologia limpia, que no contamine el ambiente y, sobre
todo, que se atienda las demandas sociales en un ambiente armonico, donde se pregone
politicas ambientales para mantener un escenario acorde con el servicio que ofrece (Reyes
et al., 2023).

Sostenibilidad ambiental. Es la accion que consiste en utilizar adecuadamente los
equipos y maquinarias de la emprensa para no comprometer la contaminacion del
ambiente, se manifiesta en la manipulacion adecuada de los recursos que necesita el
servicio fitness, para mantenerlos integras para generaciones del futuro, demanda de uso
racional de los recursos y materias primas dentro de un ambiente saludable (Hernandez,
2023).

Sostenibilidad economica. Se expresa en la utilizacion responsable de la materia
prima, es decir garantizando su uso racional y aprovecharlo en funcion de las necesidades
de la poblacion, sin comprometer su exterminacion y polucion; es imprescindible para la
sostenibilidad econdmica que se practique sus tres principios bésicos: reusar, reducir y
reciclar. La puesta en practica de los tres principios fundamentales de la sostenibilidad
econdémica garantizara conservar los recursos naturales para las generaciones venideras
(Macias, etal., 2022).

Sostenibilidad social. Se expresa en la practica de valores para otorgar condiciones
responsables a trabajadores y clientes, son acciones que desarrollan las microempresas con
criterio de justicia social, donde prima el respeto a los derechos humanos y sobre todo
busca la mejora de oportunidades para crear riqueza que beneficie a todos y otorgue una

mejor calidad de vida a las personas (Chaihuaque, 2019).
2.3. Hipotesis

Son posibles respuestas o explicaciones tentativas a un problema de investigacion.
Arispe, et al. (2020) indican que las hipotesis precisan lo que se estd investigando o
tratando de comprobar, no siempre pueden ser verdaderas, se redactan en forma de

proposiciones, para efectos del presente estudio se establecieron como hipotesis a las

siguientes:




2.3.1. Hipotesis general

HG. Existe relacion positiva entre la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad
empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca,
2023.

2.3.2. Hipotesis especificas

H1. Existe relacion positiva entre la dimension comodidad del cliente y las
dimensiones de la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure
Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023.

H2. Existe relacion positiva entre la dimension atencion del cliente y las
dimensiones de la sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio Adventure
Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023.

H3. Existe relacion positiva entre la dimension distribucion del servicio fitness y
las dimensiones de la sostenibilidad ambiental de la Microempresa Gimnasio Adventure
Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023.

H4. Existe relacion positiva entre la dimension expectativas del servicio y las

dimensiones de la sostenibilidad ambiental de la Microempresa Gimnasio Adventure
Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023.




I1l. METODOLOGIA
3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion
Nivel de investigacion de la tesis

El nivel adoptado para el estudio fue el descriptivo — correlacional, puesto que
buscé determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad empresarial
de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023. Osada y
Carrillo (2021) indican que los estudios de nivel correlacional buscan la relacién de dos o
mas variables o conceptos, evaltan el grado de relacion que puede ser positivo y negativo,
su interpretacion esta sujeta a los resultados; el coeficiente varia entre -1 y +1; siendo su
escala de interpretacion: “mala (r = < 0.5), regular (r = 0.5 <=r<0.799), buena (r = 0.8 <
=1<0.9), Excelente (r = 0.901 <=r < 1.0y perfecta (r = 1.00)” (Jiménez et al., 2020, p.
106).

Tipo de investigacion

El estudio fue de tipo descriptiva propositiva, de enfoque cuantitativo, transversal
porque busco informacion en torno a las variables en un solo momento, en concordancia
con Cvetkpvic, et al. (2021) los estudios descriptivos se caracterizan por seleccionar
aspectos fundamentales de las variables, los cuales se descomponen en dimensiones o
categorias para obtener la informacion utilizando instrumentos. Por su parte Dominguez
(2019) destaca que las investigaciones transversales analizan la informacion obtenida tal

como lo manifiestan los elementos de la muestra en un determinado momento.
Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal, porque se buscd
evaluar la relacion de las variables, sin que el investigador controle 0 manipule una de
ellas. Alvarez (2020) resalta que los estudios no experimentales, tiene el propodsito de
identificar la informacion segln variables o categorias y pueden establecer la relacion de
dos categorias, conceptos o variables de estudio, para determinar las correlaciones

positivas 0 negativas, se necesita plantear hipotesis, las cuales deben ser sometidas a

prueba, para tener su analisis correspondiente. El disefio del estudio fue el siguiente:




Ox

m r
Oy

Donde:

m . Es la muestra de clientes que frecuentan al gimnasio Adventure Fitness —
JAE, Chota.

Ox  :Eslaobservaciéna la variable satisfaccion del cliente

r : Es el indice de correlacion

Oy : Es la observacién a la variable sostenibilidad empresarial del gimnasio

Adventure Fitness — JAE, Chota.
3.2. Poblacion y muestra
Poblacién

Arias y Covinos (2021) definen a la poblacién como el conjunto finito o infinito de
sujetos o elementos que presentan caracteristicas comunes, se delimita en el problema y
objetivos, los resultados y conclusiones que se obtengan son extensivas para la poblacion
determinada. Para efectos del estudio, la poblacion lo constituyeron 138 clientes que
frecuentan a la Micro y Pequefia Empresa del sector servicios, caso Adventure Fitness —

Chota, tal como se presenta en la siguiente tabla:

Poblacién de clientes que frecuentan la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE,
Chota, Cajamarca, 2023

FRECUENCIA H M TOTAL %
2 dias a la semana 23 15 38 28
3 dias a la semana 25 18 43 31
4 dias a la semana 8 7 15 11
Mensual 25 17 42 30
TOTAL 81 57 138 100

Nota. Planillas de control de la empresa




Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion. Se incluyeron en la investigacion los clientes que acuden
inter diario y mensual al desarrollo de las diversas actividades deportivas y rehabilitacién

que ofrece la Microempresa Adventure Fitness — JAE, Chota.

Criterios de exclusion. No participaron de la investigacion las personas que hacen

uso esporadico del gimnasio, el administrador y trabajadores:
Muestra

Arias y Covinos (2021) definen a la muestra como una parte representativa del
universo o poblacién, se puede extraer mediante la aplicacion de célculos estadisticos. Para
el desarrollo de la investigacion, la eleccion de la muestra fue no probabilistica, censal e
intencional, se trabajé con 75 (54%) clientes que frecuentan al gimnasio inter diario o
mensual (Lopez y Fachelli, 2022).

La seleccidn de los 75 clientes que participaron en la muestra, se obtuvo utilizando
el muestreo probabilistico en concordancia con los planteamientos de Hernandez et al.
(2014), al sefialar que todos los sujetos tienen la misma posibilidad de ser tomados en
cuenta. Para encontrar la proporcién muestral se siguio los procedimientos de Sucasaire y

Ticona (2023) que utilizaron la siguiente formula:

fh=

=] 3

Cada uno de los simbolos representa:
fh = Representa la proporciéon muestral
n = Representa la muestra

N = Representa el tamafio de la poblacién

Remplazando la formula se tiene:

_ 75
138




El resultado brinda una proporcién muestral de 0.54; dato que se multiplico por el

numero de clientes, los resultados se muestran a continuacion:

Muestra de clientes que asisten a la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE,
Chota, Cajamarca, 2023

PROPORCION

Turno POBLACION MUESTRAL TOTAL %
2 dias a la semana 38 0.54 21 28
3 dias a la semana 43 0.54 23 31
4 dias a la semana 15 0.54 8 11
Mensual 42 0.54 23 31
TOTAL 138 0.54 75 100

Nota. Planillas de control de la empresa

Los datos indican que la muestra estuvo integrada por 21 clientes que frecuentan 2
dias a la semana, 23 clientes que asisten 3 dias a la semana, 8 clientes que recurren 4 dias a

la semana y 23 clientes que su asistencia es mensual. Por lo tanto, la muestra lo

constituyeron 75 clientes, segun estrato especificado en la tabla.




3.3. Variables. Definicion y operacionalizacion

Variables

Definicion operativa

Dimensiones

Indicadores

Escala

Categorias o

Valoracion

Es el agrado que tiene el consumidor : ¥ 1= Totalmente en
Variable 1 frente al servicio de gimnasio obenido Comodidad del Aten_m_o_n oportuna desacuerdo

de la microempresa Aventure Fitness; cliente Flexibiligad del personal 2= En desacuerdo
Satisfaccion | esté vinculado entre el precio y los Atencion al Consultas y dudas 3=Nien
del cliente beneficios obtenidos, entre el tipo de | ic Utilizacién de mAaquinas desacuerdo, ni de

clientes y la marca, el trato y el a Likert | acuerdo

servicio ofertado y sobre todo el Distribucion del | Distribucién de equipos 4= De acuerdo

mensaje que dan los clientes frente al | carvicio fitness Acceso a los equipos 5= Totalmente de

producto obtenido (Miranda et al., acuerdo

2021). Expectativas del | Satisfaccion de necesidades

cliente Facilidad en la rutina

La sostenibilidad de la microempresa - i i 1= Totalmente en

Variable 2 Aventures Fitness se expresa en el Sostenibilidad Manejo de reS|duos. . desacuerdo
o desarrolla  sus  actividades de ambiental Uso de normas sanitarias 2= En desacuerdo
Sostenibilidad | gimnasio, esta relacionado con la Sostenibilidad Practica de valores 3=Nien
empresarial | actividad deportiva, la actividad fisica ostenibifida L desacuerdo, ni de
social Comunicacion
y control de la salud; para ser acuerdo
sostenibles demanda de utilizar Likert 4= De acuerdo

tecnologia limpia, que no contamine
al ambiente y sobre todo que atienda
las demandas sociales en un ambiente
armonico, donde se pregone politicas
ambientales para mantener un

escenario acorde con el servicio que
ofrece (Gonzélez y Vargas, 2021)

Sostenibilidad
econémica

Costo del servicio
Calidad de servicio

5= Totalmente de
acuerdo




3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Para indagar la informacion de cada variable en relacion con sus dimensiones e
indicadores, se utilizé la técnica de la encuesta, ya que facilitdé elaborar los items o
preguntas que fueron contestadas por los clientes del gimnasio. La encuesta se fundamenta
en un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el propoésito de obtener
informacion de las personas (Arias y Covinos, 2021).

Instrumento

Se utiliz6 como instrumento el cuestionario, la escala o posibilidad de respuesta fue
de tipo Likert, estuvo compuesto por 32 items; de los cuales, 16 corresponden a la variable
satisfaccion del cliente, distribuidos en sus cuatro dimensiones (4 por cada una); y 16 para
la variable sostenibilidad empresarial, distribuido en 3 dimensiones (6 corresponde a la
dimensién ambiental, 5 a la dimensién social y 5 a la sostenibilidad econdémica). Arispe, et
al. (2020) plantean que el cuestionario es un instrumento integrado por un conjunto de
preguntas, se organizan secuenciadamente y se redactan en coherencia con la informacion

que se quiere adquirir.

Antes de aplicacar el cuestionario, se procedio a realizar la validez y confiabilidad,
para dicho proceso se solicitdo la validacion de tres administradores con el grado de
magister, quienes dieron su opinidn favorable indicando que el instrumento es aceptable

para ser aplicado a la muestra de estudio

Para obtener la confiabilidad del instrumento, se aplicd una prueba piloto a 15
clientes que hacen uso del servicio fitness y no participaron como integrantes de la
muestra, los resultados procesados segun el andlisis de fiabilidad del Coeficiente Alpha de
Cronbach, sefialan que el cuestionario que recogio la informacion sobre la satisfaccion del
cliente tiene Coeficiente Alfa de Cronbach de 0.812 y el cuestionario que recogid
informacion sobre la sostenibilidad empresarial tiene un coeficiente Alfa de Cronbach de

0.836; los valores indicaron que los cuestionarios fueron aceptables para su aplicacion a la

muestra de estudio.




3.5. Método de analisis de datos

La obtencion de la informacion que demando la investigacion, se inicid con la
entrevista al administrador(a) de la Microempresa Gimnasio Adventure Fitness — JAE,
Chota, Cajamarca, 2023, alli se conversé la inquietud del desarrollo del estudio, se hiz6
llegar la carta emitida por la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Los
Angeles de Chimbote, la misma que fue recepcionada y respondida con la autorizacion

para la aplicacion del cuestionario a los clientes.

La informacion obtenida del cuestionario, se procesé haciendo la tabulacion en el
software Excel, dio origen a la base de datos que condujo a elaborar las tablas y figuras en

funcién de los objetivos planteados, segun variables y dimensiones establecidas.

En la organizacion y presentacion de las tablas y figuras, se utilizo las técnica de la
estadistica descriptiva, la informacién permitio analizarlo e interpretarlo acorde a los tres
primeros objetivos especificos; la estadistica inferencial, se utilizd para determinar la
relacion de las variables y dimensiones, tal como lo precisan los objetivos especificos;
previo a la contrastacion de hipotesis, los resultados segun variable, se analizaron
utilizando la prueba de la normalidad de Kolmogorov Smirnov, por tener una muestra
mayor a 50 personas; el valor estadistico de las dimensiones y variables tienen
significancias < a 0.001, es decir: p < 0.05, los valores determinaron que la muestra sigue
una distribucién normal, razon que condujo utilizar en la contrastacion de hipdtesis el
analisis estadistico del Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman; se trabajé con un
margen de error de 5%, para la interpretacion y decision se tuvo en cuenta el indice de
correlacion propuesto por Jiménez et al. (2020) que va entre -1 y +1; siendo su escala de
interpretacion: “mala (r = <0.5), regular (r = 0.5 <=r<0.799), buena (r=0.8 <=r1r<0.9),

Excelente (r =0.901 < =r < 1.0 y perfecta (r = 1.00)” (p. 106).
3.6. Aspectos éticos

Siguiendo los lineamientos del Articulo 5 del Reglamento de Integridad Cientifica
en la Investigacion de la Universidad Catélica de los Angeles de Chimbote, que norma los
principios éticos que rigen las actividades cientificas de docentes, estudiantes y personas

dedicadas a la investigacion tecnoldgica, cientifica o innovacion, el estudio asume el

cumplimiento de los siguientes principios:




La practica del respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: su
igualdad, privacidad y diversidad cultural, implico respetar la participacion libre y
voluntaria, previa informacion, que repercute en la proteccién de los derechos

fundamentales de la persona y vulnerabilidad.

La investigacion protege el cuidado del medio ambiente respetando el entorno,
proteccion de especies y preservacion de la biodiversidad y naturaleza, dado que estudia de
manera independiente a la variable sostenibilidad empresarial y que tiene como
fundamento a este principio, ya que busca que cualquier sea el tipo de empresa, debe

desarrollar acciones sostenibles en el ambiente, la sociedad y la economia.

En cuanto a la libre participacion por propia voluntad: estar informado de los
propositos y finalidades de la investigacion en la que participan de tal manera que se
exprese de forma equivocada su voluntad libre y especifica, conllevando al investigador
asumir el compromiso de informar a las personas que integran la muestra, el propdsito que
persiguio el trabajo, se buscd la participacion libre y voluntaria, siendo las encuestas

aplicadas de carécter anénimo.

El estudio persiguid el principio de beneficencia y no-maleficencia: durante la
investigacion y con los hallazgos encontrados asegurando el bienestar de los participantes a
través de la aplicacion de los preceptos de no causar dafio, reducir efectos adversos

posibles y maximizar beneficios.

En cuanto al principio de integridad y honestidad: la investigacion fue objetiva y
asumio el compromiso de seguir los procedimientos correspondientes para asegurar el
bienestar de clientes y empresa. Antes de la aplicacion del instrumento, este fue validado
siguiendo el rigor cientifico correspondiente, asi como la confiabilidad, previa prueba
piloto a 15 personas que frecuentan al gimnasio y no formaron parte de la muestra de
estudio. Asi mismo, se garantizé la difusion responsable del estudio por ser de interés para

el investigador, duefios y clientes de la empresa.

La préactica del principio de justicia en la investigacion, se manifesto en el juicio

razonable y ponderable precaucionando los sesgos y limites, el trato equitativo y reservado

con los participantes.




IV. RESULTADOS

Para establecer una propuesta de mejora de la satisfaccion del cliente y
sostenibilidad empresarial de la Microempresa Gimnasio Aventure Fitness — JAE, Chota,
Cajamarca, 2023, se aplicO el cuestionario a la muestra establecida, la informacion
tabulada, se presenta y explica segin objetivos especificos de la investigacion en las

siguientes tablas y figuras:
Tabla 1

Caracteristicas de los clientes de la Microempresa Gimnasio Aventure Fitness -JAE,
Chota, Cajamarca, 2023

Datos generales N %
Edad

16a20 21 28.00
21a25 30 40.00
26 a 30 19 25.33
31 a mas 5 6.67
Total 75 100.00
Sexo

Masculino 34 45.33
Femenino 41 54.67
Total 75 100.00
Grado de instruccion

Primaria 1 1.33
Secundaria 4 5.33
Superior 57 76.00
Profesional 4 5.33
Licenciado(a) 6 8.00
Fuerzas Armadas 3 4.00
Total 75 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a clientes de la Microempresa Gimnasio
Aventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023.




Figura 1

Caracteristicas de los clientes de la Microempresa Gimnasio Aventure Fitness — JAE,
Chota, Cajamarca, 2023
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Nota: La figura presenta las caracteristicas de los clientes que concurren a la Microempresa

Gimnasio Aventure Fitness — JAE, Chota, Cajamarca, 2023.




Tabla 2

Satisfaccion del cliente de la Microempresa Gimnasio Aventure Fitness — JAE, Chota,

Cajamarca, 2023

" Nien
g i Totaérrl]'\ente En desa(_:uerdo, De acuerdo Totalmente Total
% N° items desacuerdo ni de de acuerdo
S desacuerdo
g acuerdo
[a) fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Atencion oportunamente en
1 las instalaciones del 4 5.33 4 533 13 1733 30 40.00 24 3200 75 100.00
g gimnasio.
2 Atencion  oportuna  del
; 2 instructor(a) y trabajadores 3 4.00 9 1200 12 1600 25 3333 26 3467 75 100.00
° del gimnasio.
2 Flexibilidad ~ de  la
'-g 3 administracion del gimnasio 1 133 13 1733 16 2133 21 2800 24 3200 75 100.00
g con el pago del servicio.
o Flexibilidad de la atencion
4 del personal que laboraenel 5 6.67 12 16.00 18 2400 26 34.67 14 1867 75 100.00
gimnasio.
Absolucién de consultas y
dudas conel diagnostico. 14 1567 14 1867 26 3467 8 1067 13 17.33 75 10000
5 realizado en fisioterapia del
© gimnasio.
§ Atencion a las consultas y
S 6 dudas por el instructor y 2 267 10 1333 10 1333 20 2667 33 4400 75 100.00
< trabajadores del gimnasio.
2 Recibimiento de instruccion
g 7 paautilizar las maquinas 3 400 13 1733 14 1867 20 2667 25 3333 75 100.00
b3 antes de iniciar una rutina.

Facilita la instruccion para
8 utilizar las maquinas en el
desarrollo de la rutina.

Distribucion de  las
9 maquinas del gimnasio
segun la rutina “que se

realiza.

Seguridad de la distribucion
10 de los equipos del gimnasio

en la practica deportiva. 1 1.33 7 933 14 1867 31 4133 22 2933 75 100.00

11 Acceso rapido al uso de
equipos durante la rutina.

La ubicacion de las 2 2.67 6 800 15 2000 29 3867 23 30.67 75 100.00
12 méquinas para acceder a la
actividad fisica.

Satisfaccion con los equipos
13y espacios del gimnasio a la
necesidad deportiva.

Satisfaccion con la atencion
14 de los trabajadores en el

servicio que necesita.

Facilidad del instructor(a)
15 del gimnasio en el

desarrollo de la rutina.

Facilidad de los equipos del 0 0.00 8
16 gimnasio en la practica

deportiva. 2 267 5 667

3 4.00 7 933 16 2133 25 3333 24 3200 75 100.00

1 1.33 8 1067 11 1467 26 3467 29 3867 75 100.00

Di