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RESUMEN 

 

Para la investigación se planteó como objetivo proponer un plan de estrategias de calidad de 

servicio, para fomentar el posicionamiento del gimnasio Club Terra Negocios e Inversiones 

S.A.C, en el distrito de Ayacucho.  El estudio se desarrolló mediante un tipo de investigación 

básica, descriptiva, mediante un enfoque cuantitativo, y un diseño no experimental. La 

población principal del presente estudio estuvo conformada por los clientes que asisten al 

gimnasio, un aproximado de 333 personas según base de datos, de la cual se obtuvo una 

muestra de 179 clientes y por los 21 trabajadores del gimnasio. Para la presente investigación 

se usó la técnica de la encuesta para las dos variables, una para los clientes y otra para los 

trabajadores, además el instrumento fue el cuestionario de preguntas en escala de Likert. 

Para determinar la confiabilidad del instrumento se usó el Alfa de Cronbach lo cual 

determinó que las preguntas aplicadas tienen coherencia y consistencia. En los resultados se 

identificó de los clientes encuestados, el 11 % indican el posicionamiento del gimnasio como 

nivel alto; el 44%, como nivel regular; y el 46%, como nivel bajo, asimismo de los 

trabajadores encuestados, el 11%, indican la calidad del servicio del gimnasio como nivel 

alto; el 37%, como nivel regular; y el 53%, como nivel bajo. Se identificó en el estudio de 

los factores críticos de posicionamiento, la necesidad de modernizar la infraestructura, 

capacitar al personal en materia de servicio al cliente y desarrollar estrategias de calidad para 

posicionar la marca de la empresa. 

 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, posicionamiento. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this research was to propose a service quality strategy plan to 

promote the positioning of the Club Terra Negocios e Inversiones S.A.C. gym in the 

Ayacucho district. The study was developed through basic, descriptive research, using a 

quantitative approach and a non-experimental design. The main population of this study was 

made up of clients who attend the gym, approximately 235 people according to the database, 

from which a sample of 179 clients and 21 employees of the Club Terra gym was obtained. 

For this research, the survey technique was used for both variables, one for clients and one 

for employees. The instrument was a Likert-scale questionnaire. Cronbach's alpha was used 

to determine the reliability of the instrument, which determined that the questions applied 

were coherent and consistent. The results identified that of the clients surveyed, 11% 

indicated the gym's position as high; 44%, as average; And 46% as low. Likewise, of the 

surveyed workers, 11% indicated the gym's service quality as high; 37% as average; and 

53% as low. The study of critical positioning factors identified the need to modernize the 

infrastructure, train staff in customer service, and develop quality strategies to position the 

company's brand. 

 

 

Keywords: Service quality, positioning.  
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Anexo 8: Reporte de Turnitin  
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Anexo 9: Reporte de escritura de inteligencia artificial  
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