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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo aplicar el modelo SERVQUAL para evaluar
las diferencias existentes entre la calidad del servicio esperada y percibida por los usuarios
de la sede Mall del Sur de la empresa Frutix, con la finalidad de identificar oportunidades
de mejora en la experiencia del cliente. La investigacion se desarrollé bajo un enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada, con disefio no experimental y corte transversal. La poblacion
estuvo conformada por los clientes de Frutix Mall del Sur y la muestra por 50 participantes,
seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia. Para la
recoleccién de datos se utilizé la técnica de la encuesta y un cuestionario estructurado. Los
resultados evidenciaron brechas principalmente en las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia y aspectos tangibles, las cuales influyen en la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Se concluye que el modelo SERVQUAL
constituye una herramienta eficaz para evaluar la calidad del servicio y orientar acciones
de mejora. Finalmente, se recomienda implementar evaluaciones periddicas, fortalecer la
capacitacion del personal y estandarizar los procesos de atencién para mejorar la
experiencia del cliente.

Palabras clave: SERVQUAL, calidad del servicio, experiencia del cliente, Frutix.
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ABSTRACT

This research aimed to apply the SERVQUAL model to assess the differences between
expected and perceived service quality among users of the Frutix "Mall del Sur" branch,
with the goal of identifying opportunities to improve the customer experience. The study
employed a quantitative, applied approach using a non-experimental, cross-sectional
design. The population consisted of Frutix Mall del Sur customers, and the sample
comprised 50 participants selected through non-probabilistic convenience sampling. Data
collection was carried out using a survey method and a structured questionnaire. The
results revealed gaps primarily in the dimensions of reliability, responsiveness, empathy,
and tangibles—factors that influence customer satisfaction and loyalty. It is concluded that
the SERVQUAL model is an effective tool for evaluating service quality and guiding
improvement initiatives. Finally, recommendations include implementing periodic
assessments, strengthening staff training, and standardizing service processes to enhance
the customer experience.

Keywords: SERVQUAL, service quality, customer experience, Frutix.
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INTRODUCCION

Actualmente, brindar un servicio de calidad representa un aspecto esencial para las
empresas que desean conservar su competitividad y establecer vinculos duraderos con
sus clientes. En un mercado donde los consumidores poseen mayor informacion y
presentan expectativas mas altas, ofrecer buenos productos ya no resulta suficiente;
también es necesario proporcionar una atenciéon que responda adecuadamente a sus
requerimientos. Por ello, la experiencia del cliente tiene especial relevancia, debido a que
puede influir en su satisfaccion, en su decision de volver a comprar y en la posibilidad de
recomendar la marca.
Frutix se dedica a la comercializacién de jugos, smoothies y otras alternativas saludables.
Uno de los principales retos de la empresa consiste en asegurar que el servicio ofrecido
genere una experiencia favorable para sus consumidores. No obstante, la falta de un
procedimiento constante para medir la calidad de la atencién dificulta reconocer las
diferencias entre las expectativas de los usuarios y la percepcion que desarrollan después
de ser atendidos. Esta limitacién podria perjudicar la imagen de la organizacién y reducir
sus posibilidades de fortalecer la fidelidad de sus clientes.

Ante esta situacion, el estudio plantea utilizar el modelo SERVQUAL para analizar la
calidad del servicio brindado en la sede de Frutix ubicada en Mall del Sur. El diagnéstico
permitird reconocer las dimensiones que necesitan mayor atencion y, a partir de los
hallazgos, formular estrategias dirigidas a mejorar la experiencia del cliente.
La investigacion también responde a la necesidad de disponer de informacion objetiva que
sirva como respaldo para la toma de decisiones empresariales. De igual manera, los
resultados facilitaran la elaboracion de una propuesta de mejora acorde con las
necesidades encontradas, con el proposito de fortalecer la calidad de la atencion e
incrementar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes dentro de un mercado altamente

competitivo.
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1. CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto
“Propuesta de implementacién de la aplicacion del modelo SERVQUAL para la
mejora de la experiencia del cliente en la sede Mall del Sur de la empresa Frutix -

2026”

1.2 Areaestratégica
El proyecto se orienta al &rea estratégica de la relacion con el usuario, con un
enfoque hacia el crecimiento empresarial sostenible. Su propdésito central es elevar
los estandares de atencién en la sede de la empresa Frutix ubicada en el Mall del
Sur, un negocio especializado en la elaboracién y comercializaciéon de jugos
naturales. Para alcanzar dicho objetivo, se propone emplear el enfoque SERVQUAL
como instrumento de evaluacion, la cual facilitard evaluar la valoracion realizada
por los usuarios en relacién con el nivel de atencién brindando y cuéles aspectos
presentan mayor desajuste respecto a sus expectativas. A partir de ese diagnéstico,
se podran trazar lineas de accidn concretas dirigidas al fortalecimiento permanente
y de una cultura interna centrada en el bienestar del usuario. De este modo, la
propuesta no solo aspira a elevar la satisfaccion del cliente, sino también a
fortalecer la capacidad competitiva de la sede y consolidar la presencia de la marca

dentro de un entorno cada vez mas demandante.

1.3  Actividad econ6mica
La propuesta se enmarca dentro del sector de elaboracion y comercializacién de
bebidas naturales, sector que integra el rubro gastronémico y de alimentacion
saludable. Frutix se posiciona en este mercado ofreciendo a sus clientes una
experiencia que combina nutriciébn con dinamismo, lo que posiciona la calidad del

servicio como un elemento estratégico para consolidar su diferenciacion
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competitiva. Bajo esta perspectiva, la adopcion de un instrumento estructurado
como el SERVQUAL permitira establecer pautas de atencion alineadas con las
demandas de consumidores que valoran, ademas del producto en si, la cercania,

la confianza y la sensibilidad por parte del personal.

14 Localizacion
La intervencién se ejecutara en las instalaciones de la empresa Frutix, situado en
el centro comercial Mall del Sur, localizado en el distrito de San Juan de Miraflores,
con direccion en la avenida Los Lirios 15801. Dicha zona se caracteriza por una alta
circulacion de publico que acude regularmente en blsqueda de productos
accesibles y saludables, lo que la convierte en un punto estratégico de encuentro
con el consumidor objetivo. En este escenario, la aplicacién del modelo SERVQUAL
cobra relevancia al posibilitar un diagnéstico estructurado de los aspectos
favorables y los elementos que requieren fortalecimiento en el desarrollo de la
atencion ofrecida, ademas del planteamiento de iniciativas dirigidas a optimizar la
experiencia de los usuarios y fortalecer la competitividad de la organizacién dentro

de un contexto comercial en constante cambio.
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Figura 1 Georreferenciacion de la sede Mall del Sur de la empresa Frutix

Tabla 1 Localizacion geografica la sede Mall del Sur de la empresa Frutix — Lima

Coordenadas UTM (WGS 84) Zona 18S
Este Norte

284299.88 8655514.50

Direccién exacta

Los Lirios San Juan de
Miraflores 15801- Lima
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2. CAPITULO lI: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA
2.1 Planteamiento del problema

En el contexto empresarial actual, la calidad en la atencion al usuario ha
adquirido un peso determinante, particularmente en sectores donde la
vivencia del consumidor representa el principal elemento distintivo frente a
la competencia. En esa linea, Silva-Trevifio et al. (2021) sefialan la manera
en que los clientes valoran la atencion recibida influye en su grado de
satisfaccion como su disposicidn a repetir la experiencia o a recomendarla
en su entorno, aspectos que inciden directamente en la capacidad
organizacional para retener usuarios y mantenerse vigente en el mercado.
Desde una perspectiva conceptual, Zeithaml et al. (2010) conciben la calidad
del servicio como la brecha existente entre aquello que el usuario anticipa
recibir y aquello que efectivamente experimenta. Cuando esta brecha no se
gestiona de forma adecuada, se generan consecuencias negativas tanto
para la fidelidad del cliente como para el posicionamiento de la organizacion.
Por ello, resulta imprescindible disponer de instrumentos de evaluacion que
posibiliten detectar y reducir dichas discrepancias, contribuyendo a fortalecer
los vinculos comerciales en el tiempo.

En el plano internacional, Acosta Haro et al. (2022) han sefialado que los
consumidores actuales conceden un peso creciente a en relacion con
dimensiones, entre ellos la empatia, fiabilidad del servicio y la agilidad en la
respuesta, especialmente en contextos donde el contacto humano es
directo. La ausencia de una gestion eficaz de estos factores puede traducirse
en experiencias negativas que, incluso en una primera interaccion, deriven

en la pérdida definitiva de ese cliente.

16



Propuesta de implementacién de la aplicacion del modelo SERVQUAL parala mejora IS"-
de la experiencia del cliente en la sede Mall del Sur de la empresa Frutix - 2026

En el &mbito latinoamericano, Soto-Medina et al. (2022) mostraron, a traves
del uso del instrumento SERVQUAL en empresas del rubro alimentario,
variables como la confianza en la prestacion del servicio, el trato empatico y
las condiciones del entorno fisico guardan una relacion directa con el grado
de satisfaccion del cliente. Sus hallazgos ponen de manifiesto que, en
economias emergentes, los clientes no evallan exclusivamente las
caracteristicas intrinsecas del producto, sino que otorgan igual o mayor
importancia en relaciéon con la calidad del servicio brindado, posicionando el
servicio vivido por el consumidor como un factor determinante en la
competitividad empresarial.

En el ambito nacional, Rodriguez Carrasco et al. (2023) sefialan respecto a
la implementacion del modelo SERVQUAL, resulta particularmente util para
detectar las dimensiones del servicio con mayores falencias, entre las que
se destacan la capacidad del personal para generar confianza y ofrecer
soluciones oportunas y eficaces frente a los requerimientos de los usuarios.
Asimismo, los autores enfatizan que implementar protocolos de atencion
estandarizados y adecuar el servicio segun las caracteristicas del cliente son
acciones clave para mejorar la percepcidén que este tiene de la empresa y
reforzar su lealtad.

Las implicancias de no abordar estas deficiencias son considerables. Rivera
Paredes et al. (2025), en su analisis sobre fidelizacion en el sector
gastrondémico de Lima, concluyen que cuando los elementos asociados a la
calidad de la atencion no son administrados de manera eficiente, el
compromiso del consumidor se deteriora de forma directa, donde la atencion

adaptada a las necesidades del usuario y la agilidad en la prestacion del
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servicio constituyen factores determinantes para fortalecer la lealtad del
cliente. Sus resultados confirman que, en entornos altamente competitivos
como el limefio, una atencion deficiente se traduce en menor retencion y en
un debilitamiento del posicionamiento de la marca.

En esa misma direccion, Pérez Sanchez et al. (2024) identifican que la
rapidez y eficacia en la atencién se consolidan como elementos clave en la
satisfaccion dentro del sector gastronémico; sin embargo, una gestion
deficiente de reclamos impacta negativamente en la imagen del negocio,
reduciendo las posibilidades de recompra. Estos resultados subrayan que la
carencia de mecanismos formales de evaluacion expone a las empresas a
una pérdida gradual de su base de clientes, con repercusiones directas sobre
su rentabilidad y sostenibilidad.

Bajo este panorama, el presente proyecto propone aplicar el modelo
SERVQUAL en la sede Mall del Sur de Frutix para medir la brecha entre las
expectativas del cliente espera y aquello que efectivamente recibe durante
la atencién, con la finalidad de disefiar iniciativas concretas de mejora. Cabe
destacar que esta sede opera en un entorno de alta demanda y constante
dinamismo, lo que exige herramientas que faciliten la evaluacion sistematica
de la atencion proporcionada para fortalecer el posicionamiento de la marca
en el mercado de bebidas naturales.

Sin embargo, la situacion identificada tiene raices diversas: deficiencias en
la administracion del servicio y en las caracteristicas del producto, quejas
recurrentes de los usuarios, ausencia de mecanismos formales de
evaluacion y escasa utlizacion de modelos diagnosticos como el

SERVQUAL. Esta situacion dificulta precisar con exactitud las brechas
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2.2

existentes y limita la posibilidad de ejecutar iniciativas orientadas al
perfeccionamiento permanente.

Como consecuencia, la empresa enfrenta dificultades para brindar una
atencion acorde con las expectativas del usuario, lo que genera
insatisfaccion, reduccion en la fidelizacion de clientes y un posible deterioro
de la reputacion empresarial frente a los competidores. Resulta, por tanto,
imprescindible abordar el servicio desde un enfoque integral y metodologico
gue facilite la deteccion de deficiencias y oriente las decisiones gerenciales
hacia una mejora sostenida.

Ante esta realidad, la presente propuesta aborda la problematica de Frutix
mediante la adopcion del modelo SERVQUAL, el cual permitira evaluar el
estado actual del servicio, determinar las principales brechas mas criticas
entre lo que esperan los clientes y la valoracion que realizan del servicio
recibido, y disefiar acciones de fortalecimiento que contemplen protocolos
estandarizados de atencion y programas de formacion para el personal. Con
ello, se busca no solo subsanar las limitaciones identificadas, ademas de
promover una cultura organizacional orientada al fortalecimiento permanente
de la atencion y al fortalecimiento sostenible de la posicion de Frutix en su

mercado.

Justificacion

2.2.1Justificacion tedrica

El fundamento conceptual de este proyecto descansa en el enfoque
SERVQUAL, elaborado originalmente por Parasuraman, Zeithaml y

Berry (1988) y ampliado posteriormente por Zeithaml, Bitner y Gremler
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(2010), que constituye un marco conceptual robusto para evaluar la
calidad de la atencion a partir de la percepcion del usuario. Este
instrumento posibilita examinar las diferencias existentes entre lo que
el cliente espera recibir y lo que realmente percibe durante la prestacion
del servicio, tomando en cuenta dimensiones tales como la
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad percibida, la
empatia y los elementos tangibles presentes en el entorno, todos ellos
esenciales para gestionar de forma integral la experiencia del usuario.
En esa linea, Bustamante et al. (2019) destacan que este modelo
permite detectar con mayor exactitud los factores mas relevantes
asociados al desempefio del servicio, ordenandolos por nivel de
impacto para orientar los esfuerzos de mejora hacia donde mas se
requieren. Su aplicacion en el caso de Frutix aportara un respaldo
tedrico solido para fundamentar las decisiones estratégicas sobre la

base de evidencia empirica.

2.2.2Justificacion metodolégica

Desde una perspectiva metodoldgica, la investigacion se desarrolla
bajo un disefio no experimental de tipo transversal con enfoque
cuantitativo, lo que permite recabar informacion objetiva y comparable
sobre la percepcion del cliente respecto al servicio recibido (Naupas,
2018). El uso de encuestas digitales estructuradas bajo el esquema
SERVQUAL posibilitara medir de forma estandarizada las cinco
dimensiones del modelo, lo que facilitara el analisis estadistico de las
brechas identificadas y el disefio de intervenciones dirigidas. Garduio

et al. (2019) resaltan que el SERVQUAL funciona como un instrumento
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2.3

de gestiobn dindmico que incorpora la percepcion del usuario en la
planificacion estratégica, permitiendo detectar fallas especificas y guiar
la mejora continua. La metodologia seleccionada asegura asi la validez
del diagndstico y optimiza los recursos mediante plataformas digitales

de bajo costo y amplio alcance.

2.2.3Justificacion Préactica

Desde un enfoque operativo, la aplicacion del modelo SERVQUAL en
la sede del Mall del Sur de Frutix permitira identificar con mayor
precision los aspectos que afectan la interaccion del cliente, lo que
derivara en la elaboracién de protocolos de atencién adaptados a las
caracteristicas del publico, el disefio de programas de desarrollo de
competencias interpersonales para el personal y la creaciéon de
materiales de comunicacion coherentes con la identidad de la marca.
Estas acciones apuntan a reducir las brechas en la calidad del servicio
y fortalecer la satisfaccion y fidelizacion del cliente en un entorno de
alta demanda y competencia. Al respecto, Gomez Sanchez et al. (2023)
evidencian que la calidad del servicio tiene un impacto directo sobre la
satisfaccion y fidelizacion en el sector alimenticio, subrayando la
relevancia de gestionar de forma estructurada las dimensiones clave

del servicio para generar experiencias positivas y diferenciadoras.

Viabilidad

El proyecto cuenta con una elevada viabilidad técnica y operativa, al

sustentarse en recursos digitales accesibles como encuestas en linea que
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reducen los costos de implementacion y agilizan la recopilacion de
informacion en campo. Frutix dispone de instalaciones fisicas apropiadas
para desarrollar sesiones de capacitacion y socializacion de protocolos,
ademas de un equipo dispuesto a participar en iniciativas de mejora. El
presupuesto estimado resulta razonable y proporcional a la envergadura de
la intervencion, lo que favorece su financiamiento y ejecucion durante el
primer semestre de 2026, garantizando un desarrollo eficiente acorde con

las necesidades de la sede.

2.4  Limitaciones
Entre las restricciones previstas se destaca el alcance de la intervencion a
una sola sede, lo que podria limitar la extrapolacion de los resultados a otros
locales con perfiles de publico diferentes. No obstante, el presente trabajo
puede constituir una referencia en préximas evaluaciones o como base para
la implementacion de estrategias similares en otras sedes, adaptadas a sus
particularidades contextuales. Asimismo, el uso de cuestionarios en formato
digital esta sujeto a la disposicion de los clientes para participar, lo que podria
introducir sesgos en la muestra. Por ultimo, la sostenibilidad de las mejoras
propuestas estara condicionada al compromiso real del personal operativo y
de la direccion para adoptar los cambios de manera consistente, por ello,
sera necesario fortalecer la comunicacion interna y promover una cultura

organizacional centrada en las necesidades del usuario

25 Marco referencial:

2.5.1Antecedentes
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Antecedentes nacionales

Chujandama et al. (2020) realizaron la investigacion titulada “Aplicacién
del modelo SERVQUAL para evaluar la calidad y satisfaccion percibida
de los servicios médicos ambulatorios en la red de clinicas privadas Los
Alamos, Lima, Peru”. El propoésito del estudio fue determinar cémo las
dimensiones del modelo SERVQUAL influyen en la calidad percibida
por los usuarios. Se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con disefio
no experimental y alcance correlacional, considerando como unidad de
analisis a los pacientes atendidos en dicha red de clinicas. La
informacion se obtuvo mediante una encuesta elaborada con base en
el modelo SERVQUAL y fue procesada en el programa SPSS mediante
regresion  lineal. Los resultados mostraron  asociaciones
estadisticamente significativas entre las variables analizadas y la
percepcion de calidad, siendo la rapidez de atencion y la fiabilidad los
factores con mayor influencia. A partir de estos hallazgos, los autores
concluyeron que una adecuada gestion del desempefio del servicio

favorece la satisfaccion de los usuarios en el ambito de la salud privada.

Rodriguez Carrasco et al. (2023) realizaron el estudio titulado “La
calidad de servicio del cliente interno basado en el modelo SERVQUAL
y su relacion con la satisfaccion laboral en una empresa de transporte
de carga pesada de Lima Metropolitana, 2021”, desarrollado en Lima,
Peru. La investigacion busco establecer la relacion entre la calidad del
servicio interno y la satisfaccion laboral de los trabajadores.

Metodolégicamente, se aplic6é un enfoque mixto, de alcance
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descriptivo-correlacional y con un disefio no experimental de corte
transversal. La muestra estuvo integrada por 98 colaboradores,
quienes respondieron un cuestionario basado en una escala tipo Likert.
El analisis estadistico obtuvo un coeficiente de correlacion elevado de
r =0.783, evidenciando una relacion significativa entre las dimensiones
del modelo SERVQUAL vy la satisfaccion del personal. Por ello, los
hallazgos confirman que este modelo puede aplicarse en contextos
organizacionales, particularmente en la gestion del talento humano.

Jiménez y Wong (2024) realizaron la investigacion titulada “Aplicacion
del modelo SERVQUAL en el servicio de delivery de alimentos en
linea”, en Peru. El estudio tuvo como objetivo analizar la influencia de
la calidad del servicio sobre la satisfaccion de los consumidores que
utilizan plataformas digitales de entrega a domicilio. Para su desarrollo
se empleé un enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo-
correlacional. La informacion fue recopilada mediante encuestas
aplicadas a usuarios frecuentes de este tipo de servicio. Los resultados
mostraron que la diferencia entre las expectativas de los usuarios y la
percepcion del servicio recibido influye significativamente en su
satisfaccion y en la decisién de continuar utilizando la plataforma.
Ademas, se determino que la presentacion del pedido, la frescura y la
variedad de los productos son aspectos importantes en la evaluacion

del servicio.

Antecedentes regionales
Soto et al. (2024) realizaron el estudio titulado “La calidad en el servicio

al cliente con enfoque SERVQUAL en el sector restaurantero”,
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desarrollado en Los Mochis, México. Su objetivo fue identificar los
factores que influyen en la calidad del servicio de un establecimiento
de comida rapida. La investigacion siguié un enfoque cuantitativo, con
alcance descriptivo y disefio no experimental. Para obtener la
informacion se aplicé un cuestionario estructurado a partir del modelo
SERVQUAL, compuesto por 19 reactivos distribuidos en sus cinco
dimensiones. Los hallazgos mostraron vinculos significativos entre la
confiabilidad y la rapidez de atencién, asi como entre la seguridad
percibida y el trato empatico. Estos resultados permitieron reconocer la
influencia directa de dichos factores en la satisfaccion del consumidor.
Succo-Guerrero 'y Zambrano-Santos (2025) llevaron a cabo la
investigacion titulada “Aplicacion del modelo SERVQUAL para medir la
satisfaccion del usuario en la atencion administrativa sanitaria”, en
Ecuador. El proposito fue examinar las diferencias entre las
expectativas de los usuarios y la percepcién del servicio recibido dentro
del area administrativa de salud. Metodologicamente, se trabajoé con un
enfoque mixto y una muestra conformada por 240 participantes. La
informacion fue obtenida mediante encuestas estructuradas
elaboradas con base en el modelo SERVQUAL. Los resultados
reflejaron evaluaciones favorables en las dimensiones vinculadas con
la atencion personalizada y la confianza transmitida por el personal. No
obstante, la atencion oportuna presenté valoraciones inferiores debido
a los prolongados tiempos de espera. Se concluyéo que los

componentes relacionales del servicio pueden contrarrestar algunas
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deficiencias operativas, aunque resulta necesario mejorar los
procedimientos para alcanzar una calidad integral.

Moncayo Sanchez et al. (2025) desarrollaron el estudio denominado
“Modelo SERVQUAL y analisis estadistico para mejorar la calidad del
servicio y su rentabilidad en la compafiia Riotec Express”, realizado en
Ecuador. La investigacion tuvo como finalidad formular acciones
orientadas a elevar la calidad del servicio y analizar su incidencia en
los resultados econdmicos de la empresa. Se empled un disefio mixto,
con enfoque no experimental de tipo descriptivo-explicativo, y se
considerd una muestra de 383 usuarios. El analisis de las dimensiones
del modelo SERVQUAL permitié detectar deficiencias importantes en
la prestacion del servicio. A partir de los resultados, se propusieron
medidas destinadas a fortalecer las competencias del personal e
incorporar mecanismos de seguimiento y mejora. Asimismo, se
evidencio la relacion de estas acciones con la calidad del servicio, la

satisfaccion y la fidelizacion de los clientes.

Antecedentes internacionales

Bhattacharya et al. (2023) llevaron a cabo la investigacion titulada
“Evaluacion de la calidad de los servicios turisticos y de hospitalidad
basada en la percepcion y satisfaccion: aplicacion del modelo AHP-
SERVQUAL en la regién del Himalaya”. La investigacién se orient6 a
analizar la calidad del servicio turistico en el sendero Sandakphu
mediante la aplicacion combinada del modelo SERVQUAL y el método

de andlisis jerarquico AHP. Desde el enfoque metodoldgico, se utilizo
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un enfoque cualitativo complementado con técnicas de evaluacion
multicriterio. Los resultados evidenciaron diferencias entre la
experiencia percibida por los usuarios y el nivel de satisfaccion
alcanzado, identificandose la rapidez en la atencion como el principal
aspecto a mejorar, mientras que la capacidad de respuesta presento
las valoraciones mas favorables por parte de los encuestados.
Czajkowska y Kaczmarska (2025) desarrollaron el estudio titulado
“Aplicaciéon del método SERVQUAL para analizar la importancia de la
satisfaccion del cliente en la calidad del servicio y la innovacion”. El
estudio se orientd a analizar la influencia de la satisfaccion del
consumidor en los procesos de innovacion y mejora dentro del sector
servicios. Para ello, se utilizé el modelo SERVQUAL como herramienta
de diagnostico, lo que permitié identificar deficiencias en la calidad del
servicio, incorporando ademas indicadores complementarios como el
indice de requerimiento de mejora. Los resultados evidenciaron que la
disposicion del personal para brindar una atencion oportuna constituye
la dimensién con mayor necesidad de intervencién. En consecuencia,
se concluye que la satisfaccion del cliente, entendida como un insumo
estratégico, desempefia un papel fundamental en la orientacion de
decisiones dirigidas a procesos de innovacion sostenida.

Amozeqar et al. (2025) desarrollaron el estudio titulado “Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente utilizando el modelo SERVQUAL en
la industria de restaurantes en Malasia”. La investigacion se orient6 a
identificar las dimensiones de la calidad del servicio con mayor

influencia en la percepcion del consumidor. Desde el enfoque
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metodolégico, se empled un disefio descriptivo-correlacional con
enfoque cuantitativo, considerando una muestra de 300 estudiantes
universitarios. Los resultados evidenciaron valoraciones favorables en
relacion con la calidad del servicio recibido, destacando ademas el
papel de la confianza como variable mediadora entre las dimensiones
del modelo y la satisfaccion del cliente. En conclusiéon, se determino
que la prestacion de un servicio de calidad influye de manera
significativa tanto en la experiencia del consumidor como en su

intencion de mantener una relacién de lealtad con el establecimiento.

2.6 Marco teérico

2.6.1Modelo SERVQUAL

Bustamante et al. (2019), el enfoque SERVQUAL toma como punto de
partida las diez dimensiones originales relacionadas con la evaluacion
del servicio postuladas por Parasuraman et al. (1985), las cuales fueron
posteriormente sintetizadas en cinco componentes: fiabilidad,
entendida como la habilidad para cumplir el servicio ofrecido con
exactitud y consistencia; capacidad de respuesta, referida a la agilidad
y voluntad de los colaboradores para atender los requerimientos del
usuario; seguridad, relacionada con la preparacion, las habilidades y la
confianza proyectada por el personal; empatia, entendida como una
atencion cercana y adaptada a los requerimientos particulares de cada
cliente; y elementos tangibles, que comprenden las caracteristicas
fisicas del espacio, los equipos y la imagen del personal. Este modelo

permite ademas analizar la distancia entre las expectativas del cliente
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y la valoracion que obtiene después de recibir la atencion, lo cual
permite identificar aspectos que requieren fortalecimiento.

Por su parte, Gonzalez et al. (2017) plantean que el SERVQUAL opera
como un recurso analitico que posibilita confrontar las expectativas del
usuario con la percepcion del servicio recibido durante la atencién. Este
enfoque favorece la identificacion sistematica de brechas de calidad, la
localizacion de focos especificos de insatisfaccion y la priorizacion de
estas brechas segun su impacto, lo que orienta las decisiones
organizacionales hacia una mejora continua del desempefio en la
prestacion del servicio.

Suarina (2002), a su vez, sostiene que este instrumento evalla la
calidad del servicio tomando como eje central la percepcidon subjetiva
del cliente. Su implementacién contribuye a orientar los procesos de
planificacion, supervision y mejora del servicio, logrando que la
atencion ofrecida se ajuste de forma efectiva a las expectativas y
necesidades reales del usuario.

La conceptualizacion propuesta por Bustamante et al. (2019) resulta la
mas pertinente para este proyecto porque describe con exactitud los
componentes del modelo y enfatiza su utilidad para analizar el vinculo
entre las expectativas del cliente y su percepciéon del servicio, aspecto
que resulta fundamental en el contexto de Frutix, empresa que aspira
a optimizar la atencion en uno de los entornos comerciales de mayor

concurrencia de Lima.

Dimensiones fundamentales
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De acuerdo con lo planteado por Bustamante et al. (2019), el enfoque
SERVQUAL integra cinco dimensiones clave para evaluar la calidad del
servicio desde la perspectiva del consumidor:

Fiabilidad

Segun Tschohl (2018), los usuarios esperan que las organizaciones
presten el servicio de manera consistente, precisa y uniforme. En esa
misma linea, Vargas y Aldana (2018) definen esta dimension como la
capacidad de cumplir los compromisos asumidos de manera puntual y
sin errores.

Hernandez et al. (2017) amplian esta concepciéon al sefialar que la
fiabilidad implica ejecutar el servicio correctamente desde el primer
contacto, garantizando que lo prometido se cumpla efectivamente. Esta
altima definicion resulta especialmente pertinente para Frutix, pues no
solo contempla la puntualidad, sino que enfatiza la precision y la

coherencia en la prestacion desde el inicio de la interaccion.

Capacidad de respuesta

Hernandez et al. (2017) amplia el concepto de capacidad de respuesta
mas alld de la disposicion inmediata del personal, incorporando
elementos como la atencion de consultas, la gestion oportuna de
quejas e incidencias y la optimizacion de los tiempos de espera. Esta
vision multidimensional resulta idonea para el contexto de Frutix, donde
la alta afluencia de clientes en el Mall del Sur hace que la agilidad y la
calidad en la atencion sean factores determinantes para generar

experiencias positivas y reforzar la fidelizacion del usuario.

30



Propuesta de implementacién de la aplicacion del modelo SERVQUAL parala mejora IS"-
de la experiencia del cliente en la sede Mall del Sur de la empresa Frutix - 2026

Seguridad

Tschohl (2018) sefiala que la seguridad supone que el personal domine
sus funciones, actie con cortesia y transmita confianza en todo
momento. Vargas y Aldana (2018) amplian este concepto al incluir
actitudes orientadas a generar credibilidad y tranquilidad en el cliente.

Hernandez et al. (2017) desarrollan aiin mas esta idea al plantear que
la seguridad abarca la credibilidad, la transparencia y la integridad
institucional, asi como la certeza del cliente de que sus problemas
seran atendidos de manera adecuada. Esta definicion, que incorpora
elementos institucionales como la reputacion y la preparacion del
equipo, es la mas apropiada para que Frutix construya una relacion de
confianza solida y duradera con sus clientes.

Empatia

Tschohl (2018) destaca que los consumidores valoran especialmente a
las empresas que ofrecen una atencion adaptada a cada cliente y
muestran un interés auténtico por conocer sus requerimientos. Vargas
y Aldana (2018) conciben la empatia como la capacidad organizacional
para ofrecer un trato individualizado, orientado a responder de forma
especifica a cada cliente.

Hernandez et al. (2017) afiaden que esta dimension implica hacer sentir
al usuario unico y apreciado, con una comunicacion clara y soluciones
oportunas. La aproximacion de Tschohl resulta especialmente
adecuada para Frutix, que aspira a distinguirse ofreciendo no solo
productos saludables, sino también un servicio humano y cercano en

el dinamico entorno del Mall del Sur.
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Elementos tangibles

Tschohl (2018) sefiala que los elementos tangibles engloban las
condiciones fisicas del local, el adecuado estado operativo del
equipamiento y la presentacion de los colaboradores, debiendo
responder a criterios de orden, limpieza e imagen corporativa. Vargas
y Aldana (2018) incorporan ademas los materiales de comunicacion
como parte de esta dimension, en tanto reflejan el profesionalismo y la
calidad de la organizacion.

Hernandez et al. (2017) explican que estos componentes visibles
permiten al cliente formarse una valoracion especifica acerca de la
atencion recibida; por ello, su gestion adecuada resulta fundamental.
Para Frutix, la propuesta de Vargas y Aldana es la mas pertinente, ya
que, al incluir los materiales de comunicacion, abarca todos los
elementos visuales que deben ser coherentes con la promesa de
producto natural, saludable y profesional, en un espacio tan visual y

competitivo como el Mall del Sur.

SERVQUAL como herramienta de evaluacion y mejora continua

Gronroos (1994) argumenta que el modelo SERVQUAL trasciende su
funcion como simple instrumento de medicion, consolidandose como
un recurso de gestion que dota a las organizaciones de capacidad para
supervisar, analizar y administrar de forma sistematica y continua la
calidad de su atencion. Desde esta Optica, incorporar la valoracion
subjetiva del usuario como eje del proceso constituye un elemento

clave para la toma de decisiones estratégicas.
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En consonancia, Gardufio et al. (2019) destacan que el SERVQUAL es
un método agil y de sencilla aplicacion, capaz de generar informacion
relevante para orientar decisiones y disefiar estrategias
organizacionales. Su orientacién hacia la experiencia del consumidor
favorece la identificacion de fallas puntuales y el desarrollo de
intervenciones focalizadas que eleven el desempefio institucional y los
niveles de satisfaccion percibidos.

Esta vision es la que mejor se adapta a la realidad de Frutix, pues la
implementacion sostenida del SERVQUAL permitird detectar con
prontitud las deficiencias en la atencion y aplicar medidas correctivas
de inmediato, favoreciendo el fortalecimiento de la experiencia del

consumidor en un contexto de alta afluencia.

Aplicacion de SERVQUAL orientado al fortalecimiento del servicio
Zeithaml, Bitner y Gremler (2010) plantean que el uso del instrumento
SERVQUAL facilita la ejecucion de acciones de mejora continua en la
gestion de la calidad del servicio, al permitir identificar de forma
constante las discrepancias entre lo esperado y lo percibido por los
clientes, y ajustar los procesos de manera dinamica.

Lovelock y Wirtz (2011) afirman que el SERVQUAL contribuye
directamente a la mejora continua al ofrecer una estructura repetible y
cuantificable para monitorear la evolucion de la calidad percibida, lo
cual permite convertir la retroalimentacion del cliente en oportunidades

de innovacion y optimizacion.
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El planteamiento de Zeithaml, Bitner y Gremler resulta especialmente
valioso para este estudio, al poner de relieve la importancia de un
seguimiento continuo de la calidad, con el fin de detectar a tiempo
cualquier variacion en las expectativas del cliente. Su aplicacion en
Frutix reforzaria la capacidad organizacional para adaptarse a las
exigencias cambiantes del mercado y fortalecer su posicionamiento

competitivo en el entorno del Mall del Sur.

2.6.2 Experiencia del cliente

Schmitt (2003) conceptualiza la experiencia del cliente como un
enfoque estratégico orientado a la gestidn integral de todos los puntos
de contacto entre la empresa y el consumidor, con el propésito de
generar valor afiadido y consolidar vinculos sostenibles con la marca.
Este enfoque va més alla del momento de la transaccion, abarcando la
totalidad del proceso de interaccion, desde el primer contacto hasta las
actividades posteriores a la compra.

Hong (2016) concibe la experiencia del cliente como una reaccion
interna y subjetiva que surge ante una interaccion, directa o indirecta,
con la organizacion, ya sea durante la compra, el uso del servicio o la
atencion recibida. Estas interacciones implican una percepcion activa y
evaluativa por parte del usuario en cada etapa del proceso.

Nobar y Rostamzadeh (2018) sostienen que la experiencia del cliente
tiene un caracter inherentemente subjetivo 'y emocional,
configurdndose como una percepcién individual derivada de la

interaccién con la organizacion. La experiencia alcanza su nivel mas
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elevado cuando el contacto con la empresa genera una impresion
significativa, diferenciada e inmediata, lo que fortalece la relacién entre
el consumidor y la marca.

La definicion de Schmitt (2003) es la mas relevante para este proyecto,
ya que ofrece un enfoque estratégico integral de la experiencia del
cliente, orientado a gestionar cada interaccion como una oportunidad
para generar valor. Esto resulta particularmente apropiado para Frutix,
donde la alta concurrencia en el Mall del Sur demanda una atencion

eficiente, diferenciadora y centrada en el consumidor.

Etapas de experiencia del cliente

Schwarz (2018) sostiene que la experiencia del cliente se construye
mediante la combinacion de componentes racionales, afectivos y
conductuales asociados a la propuesta de valor de la organizacion,
desarrollandose a lo largo de etapas que incluyen el reconocimiento de
la necesidad, el descubrimiento de la oferta, la atraccion hacia la
propuesta, la interaccién con la empresa, el contacto con el producto,
el uso del servicio, la fidelizacion y el posicionamiento en la memoria
del cliente. Cada etapa representa una oportunidad de intervencion
para enriquecer la experiencia del usuario, considerando que esta esta
influenciada tanto por factores externos como por caracteristicas
individuales del consumidor.

Meyer y Schwager (2007) complementan esta vision al sefialar que la
experiencia del cliente se construye mediante una secuencia continua

de momentos: desde las expectativas iniciales, pasando por el contacto
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directo con el servicio, hasta el recuerdo final que el cliente conserva
de la experiencia. Cada etapa contribuye a conformar una percepcion
global que afecta la valoracion del servicio.

La propuesta de Schwarz (2018) resulta de mayor utilidad para este
estudio, ya que ofrece una vision detallada y estructurada de las etapas
del recorrido del cliente, facilitando la identificacion de areas
estratégicas de mejora continua, aspecto crucial para Frutix en un
entorno de alta concurrencia como el Mall del Sur.

Factores determinantes con la experiencia del cliente

Pine y Gilmore (1999) postulan que las experiencias del consumidor se
articulan en torno a cuatro dimensiones: entretenimiento, educacion,
estética y escapismo. El entretenimiento se asocia a situaciones que
generan placer inmediato; la educacion, al deseo de aprender; la
estética, a la apreciacion sensorial del entorno; y el escapismo, a la
necesidad de desconectarse de la rutina mediante experiencias
inmersivas. Estas dimensiones permiten a las organizaciones disefiar
vivencias que conecten emocionalmente con el cliente.

Diller et al. (2008) complementan este enfoque al identificar quince
elementos que otorgan significado a las experiencias del cliente, como
la belleza, la comunidad, la justicia, la libertad o la admiracion,
seflalando que estas dimensiones pueden integrarse y potenciarse
mutuamente para configurar experiencias mas complejas vy
memorables.

Hong (2016) aifiade que la experiencia del cliente esta condicionada por

factores subjetivos como las emociones, las expectativas y las
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percepciones individuales, que se activan en cada interaccion con la
organizacién, convirtiéndolos en instancias criticas para influir en la
satisfaccion del usuario.

La clasificacion de Pine y Gilmore (1999) resulta especialmente
pertinente, pues permite comprender la interaccién entre emociones,
percepciones y motivaciones en la formacién de la experiencia del
cliente, lo que permite desarrollar vivencias diferenciadas. Esta
perspectiva es fundamental para Frutix en el entorno competitivo del

Mall del Sur.

Enfoques actuales en la gestion de la experiencia del cliente
Voorhees et al. (2017) destacan que las etapas previas al proceso de
compra, como la busqueda de informacion, el primer contacto y la etapa
de incorporacion, tienen un efecto relevante en la percepcion global del
cliente. Estas fases deben gestionarse con la misma prioridad que el
momento de la transaccion, ya que su descuido puede generar
discontinuidades en la experiencia y afectar la fidelizacién, incluso
cuando el desempefio operativo posterior sea adecuado.

Lemon y Verhoef (2016) sefialan que, en un contexto de creciente
digitalizacion, las organizaciones deben implementar estrategias
omnicanal, entendidas como la integracion articulada de canales fisicos
y digitales, con el fin de brindar una experiencia fluida, continua y
adaptada a las necesidades del cliente en todos los puntos de contacto.
Este planteamiento cobra especial relevancia para Frutix en el Mall del

Sur, donde resulta imprescindible garantizar una experiencia
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2.7

consistente desde el primer contacto, ya sea presencial o digital.

Articular ambos canales contribuye de forma significativa a elevar la

satisfaccion del cliente y consolidar su preferencia por la marca a lo

largo del tiempo.

Objetivos

2.7.1 Objetivo General

Plantear el disefio de un modelo SERVQUAL para evaluar las

diferencias existentes en la calidad del servicio esperada y la

percibida por los usuarios en la sede Mall del Sur de la empresa

Frutix.

2.7.2 Objetivos especificos

Evaluar el grado de calidad del servicio brindado por Frutix en su
sede del Mall del Sur a partir de la percepcion del cliente, tomando
como referencia los cinco componentes que integran el modelo
SERVQUAL.

Examinar la asociacion existente entre las dimensiones de la
calidad del servicio y la experiencia del cliente durante su
interaccién con la empresa.

Proponer estrategias de intervencién orientadas a reducir las
deficiencias identificadas en la calidad del servicio y a optimizar la

experiencia del cliente.
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3. CAPITULO IIl: DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
3.1 Nivel
El presente trabajo corresponde al nivel explicativo ya que busca conocer y
demostrar la relacion causal entre la calidad del servicio medida a través del
modelo SERVQUAL vy la experiencia del cliente en la sede Mall del Sur de
Frutix tal como sostiene Naupas (2018), la investigacion explicativa se
orienta a "determinar por qué ocurre un fenbmeno y en qué condiciones se

da, o por qué se relacionan dos o mas variables".

3.2 Tipo
La investigacion es de tipo aplicada porque se enfoca en resolver un
problema concreto dentro de una organizacion empresarial especifica en
este caso se busca mejorar la experiencia del cliente en la sede Mall del Sur
de Frutix mediante una evaluacién estructurada del servicio actual y la
formulacion de una propuesta de mejora. De acuerdo con Naupas (2018), la
investigacion aplicada “utiliza y aplica conocimientos adquiridos en
investigaciones previas para dar solucion a problemas especificos de la

realidad”.

3.3 Disefio
El estudio presenta un disefio no experimental, debido a que las variables no
seran modificadas de manera intencional, sino analizadas tal como se
manifiestan en el contexto habitual de atencion al cliente de Frutix.

Asimismo, corresponde a un disefio transversal, puesto que la informacion
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sera recopilada en un solo momento durante el afio 2025. Esto permitira
conocer la percepcion de los clientes dentro de un periodo determinado.

Es causal o explicativa, porque se busca analizar el efecto de la calidad del
servicio sobre la experiencia del cliente, como lo define Naupas (2018): “el
disefio causal permite establecer relaciones de causa y efecto entre dos o

mas variables, a través del analisis de asociaciones significativas”

3.4 Enfoque
El presente estudio adopta un enfoque cuantitativo ya que se utilizaran
procedimientos estadisticos para probar hipétesis y analizar patrones de
comportamiento de los clientes se aplicard una encuesta estructurada con
escala tipo Likert basada en las dimensiones del modelo SERVQUAL lo cual
permite recolectar datos objetivos que seran procesados para extraer
conclusiones claras y verificables. Naupas (2018) sostiene que “el enfoque
cuantitativo se fundamenta en la medicidn objetiva, andlisis estadistico, uso

de instrumentos estructurados y prueba de hipotesis”.

3.5 Modelo de investigacion:
En el presente trabajo de investigacion seguira un modelo de investigacion
cuantitativo, que permitira identificar la relacion causal entre la calidad del
servicio, evaluada mediante el modelo SERVQUAL, y la experiencia del
cliente en la sede Mall del Sur de la empresa Frutix, este enfoque es
adecuado ya que busca medir y analizar numéricamente como las
percepciones del cliente respecto a la calidad del servicio influyen en su nivel

de satisfaccion y lealtad.

40



Propuesta de implementacién de la aplicacion del modelo SERVQUAL parala mejora IS"-
de la experiencia del cliente en la sede Mall del Sur de la empresa Frutix - 2026

3.6

3.7

Para ello, se empleara como herramienta principal el cuestionario
estructurado, y como instrumento de recoleccion de datos una encuesta con
escala tipo Likert, disefiada a partir de las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL.: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Esta encuesta permitira captar la percepcion del cliente
en cada una de estas dimensiones, asi como su experiencia global con el

servicio recibido.

Poblacion:
La poblacién estara conformada por los clientes de la empresa Frutix en su
sede del Mall del Sur, quienes representan el grupo objetivo de estudio para

evaluar la percepcion de la calidad del servicio y la experiencia del cliente.

Muestra:

La muestra estara conformada por 50 clientes encuestados de la sede Mall
del Sur de la empresa Frutix. Para la selecciéon de los participantes se
empleard un muestreo no probabilistico por conveniencia, considerando a
los clientes que se encuentren presentes en el establecimiento durante los
dias de aplicacion de la encuesta y que acepten participar voluntariamente

en la investigacion.
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3.8

Analisis de resultado

Figura 1 Percepcion del cumplimiento en la entrega del servicio en el
tiempo prometido

1. ¢ El servicio se entrega en el tiempo prometido?
50 respuestas

@ Nunca
® A veces

Con frecuencia
@ Siempre

Nota. Elaboracion propia

La puntualidad en la entrega del servicio representa un aspecto fundamental
en la experiencia del cliente, ya que refuerza la percepcion de confianza y el
compromiso de la empresa hacia sus consumidores. Los resultados del
presente estudio evidencian que el 40% de los encuestados considera que
solo a veces se cumple con el tiempo prometido, mientras que un 20% indica
gue nunca se respeta dicho plazo, lo que revela una importante percepcion
de inconsistencias en los tiempos de atencién. Esta situacion afecta
directamente la dimension de fiabilidad del modelo SERVQUAL segun
Zeithaml, Bitner y Gremler (2010), ya que el incumplimiento de los plazos
establecidos no solo genera insatisfaccion, sino que también debilita la
confianza del cliente y reduce su valoraciéon sobre la calidad del servicio
recibido.

Ante este escenario, resulta necesario que la sede Mall del Sur de Frutix

adopte medidas orientadas a optimizar sus procesos operativos mediante
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una mejor coordinacion entre las areas involucradas en la atencion y el
despacho, asi como el redisefio de los flujos internos que intervienen en la
entrega del servicio. Estas acciones permitirian brindar una atencion mas
eficiente y predecible, mejorando asi la percepcion del cliente y fortaleciendo

su experiencia global con la marca.

Figura 2 Percepcion sobre la claridad y veracidad de la informacion
recibida por el cliente

2. ;La informacién que recibe es clara y correcta?
50 respuestas

® Nunca
® A veces

Con frecuencia
® Siempre

Nota. Elaboracién propia

La claridad y correccion de la informacion brindada al cliente representa un
aspecto fundamental dentro de la dimension de fiabilidad, tal como plantean
Bustamante et al. (2019), esta dimension comprende la capacidad de la
organizacion para responder de manera coherente y constante a los
compromisos establecidos con el cliente. ya que permite generar confianza
en el servicio recibido. Los resultados del presente estudio evidencian que el
38% de los encuestados considera que solo a veces la informacion que

recibe es clara y correcta, mientras que un 26% indica que nunca percibe
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claridad ni veracidad en lo comunicado, lo que revela una percepcion
significativa de deficiencias en la comunicacion.

Esta situacion afecta directamente la percepcion general del servicio, ya que
la falta de informacién clara puede ocasionar confusiones, generar
expectativas erroneas y disminuir la credibilidad de la empresa, en
consecuencia, se reduce la satisfaccion del cliente y se debilita la relacion
entre la marca y sus consumidores.

Ante este escenario, resulta necesario que la sede Mall del Sur de Frutix
refuerce sus canales de comunicacibn con el cliente, capacite
adecuadamente a su personal en técnicas de atencion y asegure que la
informacion transmitida sea precisa, completa y oportuna. Estas acciones
permitirian optimizar la experiencia del consumidor, alineandose con los
principios del modelo SERVQUAL y fortaleciendo la confianza y satisfaccion
del cliente con la marca.

Figura 3 Percepcion sobre la rapidez del personal para atender las
solicitudes del cliente

3. ¢ El personal responde rdpidamente a sus solicitudes?

50 respuestas

@ Nunca
@ A veces

Con frecuencia
® Siempre

Nota. Elaboracién propia

44



Propuesta de implementacién de la aplicacion del modelo SERVQUAL parala mejora IS"-
de la experiencia del cliente en la sede Mall del Sur de la empresa Frutix - 2026

La rapidez con la que el personal atiende las solicitudes del cliente
representa un aspecto fundamental dentro de la dimensién capacidad de
respuesta, tal como plantean Vargas y Aldana (2018), esta dimension
comprende la predisposicion del personal para ofrecer una atencion rapida
y efectiva ante los requerimientos del cliente, ya que refleja la eficiencia
operativa y la disposicion de servicio en el punto de atencién. Los resultados
del presente estudio evidencian que el 40% de los encuestados considera
gue solo a veces recibe una atencion rapida por parte del personal, mientras
gue un 28% indica que nunca recibe una respuesta oportuna, lo que revela
una percepcion considerable de lentitud en los tiempos de atencion.

Esta situacion afecta directamente la experiencia del cliente, dado que la
mayoria de los usuarios no se siente plenamente atendida en el momento
en gue lo requiere. Esta problematica puede estar asociada a una falta de
personal capacitado, sobrecarga operativa en horarios especificos o
ausencia de procedimientos que permitan una respuesta agil ante
requerimientos frecuentes.

Ante este escenario, resulta necesario que la sede Mall del Sur de Frutix
implemente medidas orientadas a mejorar el tiempo de respuesta, tales
como capacitaciones en atencion al cliente, evaluacion y control de los
tiempos de espera en tienda, asi como la optimizacion de procesos internos.
Estas acciones permitirian fortalecer la percepcion del servicio, mejorando la

experiencia general del consumidor y consolidando la confianza en la marca.
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Figura 4 Percepcion sobre la soluciébn de problemas en el primer
contacto con el personal

4. ;Recibe solucion a su problema en el primer contacto?
50 respuestas

@® Nunca
® A veces

Con frecuencia
® Siempre

Nota. Elaboracion propia

Brindar una solucién efectiva desde el primer contacto representa un
indicador clave de eficiencia y preparacion del personal. tal como plantean
Vargas y Aldana (2018), la capacidad de respuesta comprende la disposicion
del personal para proporcionar una atencién oportuna y resolver de manera
eficaz las solicitudes del cliente. Los resultados del presente estudio
evidencian que el 42% de los encuestados considera que solo a veces recibe
solucion a su problema en el primer contacto, mientras que un 26% indica
gue nunca obtiene una respuesta definitiva en ese momento, lo que revela
una percepcion significativa de falta de resoluciéon inmediata.

Esta situacion afecta directamente la experiencia del cliente, pues una parte
considerable no percibe una atencion resolutiva desde el primer momento.
Esta problematica puede estar vinculada a la falta de empoderamiento del
personal para tomar decisiones o a procesos internos que dificultan brindar

respuestas inmediatas.
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Ante este escenario, resulta necesario que la sede Mall del Sur de Frutix
establezca protocolos claros para la resolucion en el primer punto de
contacto, asi como capacite a su personal para gestionar casos frecuentes
sin necesidad de derivaciones innecesarias. Estas acciones permitirian
mejorar la agilidad y efectividad del servicio, fortaleciendo la dimensiéon de
capacidad de respuesta del modelo SERVQUAL y optimizando la
satisfaccion del cliente.

Figura 5 Percepcion sobre la capacitacion del personal para atender
consultas del cliente

5. ¢Considera que el personal esta capacitado para atender sus consultas?

50 respuestas

@ Nunca
® A veces

Con frecuencia
@ Siempre

Nota. Elaboracion propia

La capacitacion del personal para atender consultas constituye un aspecto
clave dentro de la dimensién de seguridad, Tschohl (2018) plantea que la
percepcion de confianza del cliente frente al servicio depende, en gran
medida, de la preparacion y el conocimiento que evidencie el personal
durante la atencion, ya que influye directamente en la confianza que el cliente
deposita en el servicio recibido. Los resultados del presente estudio
evidencian que el 40% de los encuestados considera que solo a veces el
personal esta capacitado para atender sus consultas, mientras que un 18%

sefiala que nunca percibe una preparacién adecuada, lo que refleja una
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percepcion importante de inconsistencias en el nivel de conocimiento y

preparacion del equipo de atencion.

Esta situacion impacta directamente en la experiencia del cliente, ya que
cuando el personal no demuestra dominio sobre la informacion o no resuelve
adecuadamente las consultas, puede generar desconfianza e insatisfaccion
en el servicio recibido. Asimismo, esta problematica podria estar asociada a
la falta de capacitaciones continuas, escasa actualizacion sobre productos o
procedimientos internos, asi como diferencias en el nivel de desempefio

entre colaboradores.

Ante este escenario, resulta necesario que la sede Mall del Sur de Frutix
fortalezca sus programas de capacitacion interna, enfocandose en el
conocimiento de productos, protocolos de atencién y habilidades de
comunicacion efectiva. Estas acciones permitirian brindar una atenciéon mas
segura, uniforme y profesional, fortaleciendo la dimension de seguridad del
modelo SERVQUAL y mejorando la percepcién de calidad del servicio por

parte de los clientes.
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Figura 6 Percepcion sobre la capacitacion del personal para atender
consultas del cliente

6. ;El personal le transmite confianza durante la atencion?

50 respuestas

@ Nunca
@ A veces

Con frecuencia
® Siempre

Nota. Elaboracion propia

La confianza que transmite el personal durante la atencién constituye un
elemento fundamental dentro de la dimension de seguridad del modelo
SERVQUAL, de acuerdo con Vargas y Aldana (2018) plantean que la
percepcién de seguridad en el servicio se construye a partir de la capacidad
del personal para inspirar confianza y credibilidad en el cliente, ya que influye
en la percepcién de profesionalismo y credibilidad del servicio brindado. Los
resultados del presente estudio evidencian que el 40% de los encuestados
indic6 que solo a veces el personal le transmite confianza durante la
atencion, mientras que un 18% sefala que nunca percibe esa confianza, lo
gue refleja una percepcion de inconsistencia en la forma en que los
colaboradores interactuan con los clientes.

Esta situacion impacta directamente en la experiencia del cliente, ya que la
falta de confianza durante la atencion puede generar dudas sobre la calidad
del servicio, inseguridad al momento de realizar consultas o incluso

desmotivacién para regresar al establecimiento. Esta problematica podria
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estar relacionada con deficiencias en las habilidades de comunicacion, falta
de seguridad al brindar informacién o escasa preparacion para manejar

consultas de manera clara y efectiva.

Ante este escenario, resulta necesario que la sede Mall del Sur de Frutix
fortalezca la formacion de su personal en habilidades de atencion al cliente,
comunicacion asertiva y manejo adecuado de consultas frecuentes. Estas
acciones permitirian proyectar una imagen mas profesional, generar mayor
confianza en los clientes y fortalecer la dimension de seguridad del servicio,

contribuyendo asi a una mejor experiencia y satisfaccion del consumidor.

Figura 7 Percepcion sobre el trato amable y respetuoso por parte del
personal

7. ¢El personal lo trata con amabilidad y respeto?
50 respuestas

@ Nunca
® A veces

Con frecuencia
@ Siempre

Nota. Elaboracion propia

El trato amable y respetuoso representa un componente clave dentro de la
dimension de empatia, Hernandez et al. (2017) plantean que esta dimension
se refleja en la capacidad de brindar una atencion individualizada,
caracterizada por un trato amable y considerado hacia el cliente, ya que se

relaciona directamente con la calidad humana en la atenciéon al cliente. Los
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resultados del presente estudio evidencian que el 40% de los encuestados
considera que solo a veces recibe un trato amable por parte del personal,
mientras que un 34% sefala que esto ocurre con frecuencia, lo que refleja
una percepcion heterogénea sobre el comportamiento empatico del equipo
de atencion.

Si bien una proporcion importante de clientes percibe un trato adecuado, casi
la mitad no experimenta siempre un comportamiento cordial, lo que puede
afectar la fidelizacion y la experiencia general del servicio. Esta situacion
podria estar vinculada a la falta de formacion en habilidades blandas, el
estrés operativo diario o una cultura de atencion que aun requiere
fortalecimiento. Ademas, un 12% de los encuestados indicé que nunca ha
sentido un trato amable ni respetuoso, lo que representa una sefial de alerta
gue debe ser abordada con prontitud.

Ante este panorama, resulta necesario que la sede Mall del Sur de Frutix
implemente programas de sensibilizacion y capacitacién continua sobre el
trato al cliente, promoviendo una actitud positiva, empéatica y proactiva entre
su personal. Asimismo, se recomienda establecer mecanismos de
retroalimentacion directa que permitan conocer la percepcion del cliente
respecto al trato recibido. Estas acciones contribuiran a reforzar la dimensién
de empatia del modelo SERVQUAL, mejorando la percepcion del servicio y

consolidando una experiencia mas cercana y humana.
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Figura 8 Percepcion sobre el interés del personal en las necesidades
especificas del cliente

8. ¢ El personal muestra interés en sus necesidades especificas?

50 respuestas

@ Nunca
@ A veces

Con frecuencia
® Siempre

Nota. Elaboracion propia

La capacidad del personal para identificar y atender las necesidades
especificas del cliente constituye un elemento relevante dentro de la
dimension de empatia, ya que contribuye a brindar una atencion mas
individualizada y cercana. Los resultados del presente estudio revelan que
el 48% de los encuestados considera que solo a veces percibe interés del
personal en sus necesidades especificas, mientras que un 12% afirma que
nunca experimenta este tipo de atencién, lo que evidencia una percepciéon
inconstante en cuanto al enfoque personalizado del servicio.

Aunque un 26% indicO que el interés por sus necesidades ocurre con
frecuencia y un 14% que siempre lo percibe, la mayoria de los clientes no
siente un acompafamiento sostenido, lo cual limita la oportunidad de
afianzar la relacion del cliente con la marca. Esta situacion podria deberse a
una atencion centrada en procedimientos estandarizados, falta de formacion
en habilidades de escucha activa o escasa disposicion para adaptar el

servicio a los requerimientos individuales.
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Cuando el personal no demuestra un interés genuino por entender el
contexto del cliente, la atencidon puede percibirse como impersonal o
mecanica, afectando negativamente la percepcion del servicio. En
consecuencia, resulta necesario que la sede Mall del Sur de Frutix incorpore
estrategias de capacitacion orientadas al fortalecimiento de la empatia, tales
como talleres de atencion personalizada, dindmicas de identificacion de
necesidades y sesiones practicas sobre escucha activa.

Estas acciones permitirdn brindar un servicio mas calido, humano y ajustado
a las expectativas actuales del consumidor, contribuyendo significativamente
al fortalecimiento de la dimension de empatia en el modelo SERVQUAL y

mejorando la experiencia general del cliente.

Figura 9 Percepcion sobre la limpieza y orden de las instalaciones

9. ;Las instalaciones estan limpias y ordenadas?
50 respuestas

@ Nunca
® A veces

Con frecuencia
® Siempre

Nota. Elaboracion propia

La dimension de elementos tangibles dentro del modelo SERVQUAL
comprende aquellos componentes fisicos perceptibles de manera directa por
el usuario, entre los que destacan la limpieza, el ordeny la apariencia general

del establecimiento. Bajo esta perspectiva, se analizo la valoracion de los

53



Propuesta de implementacién de la aplicacion del modelo SERVQUAL parala mejora IS"-
de la experiencia del cliente en la sede Mall del Sur de la empresa Frutix - 2026

usuarios sobre las condiciones de las instalaciones de Frutix — sede Mall del
Sur. Los resultados obtenidos mostraron que el 50% de los encuestados
manifestd que solo en algunas ocasiones encuentra el local en condiciones
adecuadas, mientras que el 12% sefaldé no percibir nunca niveles
satisfactorios de limpieza ni orden en el establecimiento.

Estos hallazgos ponen de manifiesto una percepcion irregular respecto a las
condiciones de mantenimiento del espacio fisico, lo cual podria impactar
desfavorablemente en la experiencia del cliente. El estado del entorno es
uno de los primeros aspectos que el usuario observa al llegar, por lo que un
espacio descuidado puede generar una impresion desfavorable que influya
incluso en la percepcién de otros elementos del servicio, como la atencién o
la calidad de los productos ofrecidos.

Frente a ello, es fundamental que Frutix refuerce sus protocolos de limpieza
a lo largo de toda la jornada, estableciendo rutinas visibles y procedimientos
de control destinados a asegurar el cumplimiento de los estandares.
Asimismo, se recomienda capacitar al personal sobre la importancia de
mantener un entorno ordenado como parte esencial del servicio. Estas
acciones permitirAn mejorar la imagen del local y contribuirdn positivamente

a la percepcion global del cliente sobre la calidad del servicio recibido.
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Figura 10  Percepcidn acerca de la imagen profesional y presentacion del
personal

10. ¢El personal tiene buena presentacidn y apariencia profesional?

50 respuestas

@ Nunca
@ A veces

Con frecuencia
® Siempre

Nota. Elaboracion propia

La presentacion del personal es un aspecto clave dentro de la dimensién de
aspectos tangibles del modelo SERVQUAL, ya que forma parte de la primera
impresion que recibe el cliente al interactuar con el servicio. Una apariencia
cuidada proyecta profesionalismo, orden y atencién al detalle, elementos que
influyen directamente en la percepcién de calidad y confianza hacia la marca.
Segun los resultados de la encuesta, el 56% de los encuestados sefialé que
solo a veces el personal presenta una apariencia profesional adecuada,
mientras que un 12% indicé que nunca observa una buena presentacion en
los colaboradores. Estos resultados reflejan una falta de uniformidad en la
imagen del equipo, lo cual puede generar una percepcion de informalidad o
descuido, afectando la confianza del cliente en la seriedad del servicio.

Para mejorar esta dimension, es fundamental que Frutix — sede Mall del Sur
establezca lineamientos claros sobre el cédigo de vestimenta y el cuidado
de la imagen personal, acompafados de supervisiones periodicas que

garanticen su cumplimiento. Promover una presentacién uniforme vy
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profesional no solo fortalece la identidad de la marca, sino que también
contribuye a brindar una experiencia de servicio mas coherente y

satisfactoria desde el primer contacto visual con el cliente.

Figura 1l Percepcion del cliente en relacion con la claridad de la
informacion transmitida acerca de la marca o el producto

11. ¢Recibié informacién clara sobre la marca o el producto?
50 respuestas

@® Nunca
@® A veces

Con frecuencia
@ Siempre

Nota. Elaboracion propia

Brindar informacion clara y comprensible sobre la marca o el producto es
fundamental para generar una experiencia positiva desde el primer punto de
contacto. Esta dimension, vinculada con la toma de conciencia y el
descubrimiento, busca garantizar que los clientes comprendan qué ofrece
Frutix y qué pueden esperar de sus productos o servicios, fortaleciendo asi
la confianza en la marca.

De acuerdo con los resultados de la encuesta, el 60% de los encuestados
sefial6 que solo a veces recibe informacion clara, mientras que un 12%
afirmo que nunca ha percibido una comunicacion efectiva. Estos datos
evidencian una falta de consistencia en la forma en que se transmite la

informacion al cliente, lo cual puede generar confusién, dudas o incluso
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desinterés por parte del consumidor, especialmente si no logra identificar con
claridad los beneficios o caracteristicas del producto

Para mejorar este aspecto, Frutix — sede Mall del Sur deberia estandarizar
los mensajes clave que el personal transmite, asegurando que todos los
colaboradores compartan la misma informacion de manera clara y segura.
Asimismo, se recomienda reforzar la comunicacion mediante soportes
visuales como afiches, pantallas, menus o publicaciones en redes sociales.
Capacitar al equipo en habilidades comunicativas también permitira adaptar
el discurso al nivel de conocimiento del cliente, ofreciendo una experiencia

mas transparente, coherente y alineada con los valores de la marca.

Figura 12 Percepcidn sobre la facilidad para acceder a la informacién o
identificar la oferta

12. ¢Le resulto facil acceder a la informacion o identificar la oferta?
50 respuestas

@ Nunca
® A veces

Con frecuencia
@ Siempre

Nota. Elaboracion propia

La facilidad con la que un cliente accede a la informacion o identifica las
ofertas disponibles influye directamente en su experiencia de compra. Esta
dimension, relacionada con la toma de conciencia y el descubrimiento, busca

determinar si Frutix comunica de manera efectiva su propuesta de valor
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desde el primer contacto con el consumidor, permitiéndole comprender
rapidamente qué beneficios se ofrecen.

Segun los resultados obtenidos, el 56% de los encuestados sefiald que solo
a veces le resulta sencillo acceder a la informacion o identificar promociones,
mientras que un 12% afirmd que nunca logré hacerlo con claridad. Esta
percepcion refleja una falta de visibilidad o accesibilidad en la comunicacién
de elementos clave dentro del punto de venta o en los canales utilizados por
la marca. Cuando un cliente no encuentra facilmente esta informacion,
puede sentirse desorientado y perder interés, lo que repercute
negativamente en su experiencia y en la posibilidad de concretar una
compra.

Para revertir esta situacion, Frutix — sede Mall del Sur deberia reforzar la
sefalizacion y los recursos informativos visibles dentro del local, asegurando
gue las promociones, productos destacados y beneficios estén claramente
identificados. Ademas, incorporar herramientas digitales como pantallas
interactivas, cédigos QR o publicaciones en redes sociales puede facilitar el
acceso inmediato desde el propio dispositivo del cliente. Mejorar esta
dimensién no solo optimizara la experiencia de compra, sino que también
fortalecera la relacion cliente-marca y facilitara la toma de decisiones en el

punto de venta.
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ISIL

Figura 13  Percepcidon sobre la atraccion visual y disefio del punto de

venta

13. ¢El entorno o disefio del punto de venta le parecié atractivo?

50 respuestas

® Nunca
@ A veces

@ Siempre

Nota. Elaboracion propia

Con frecuencia

El entorno visual y el diseiio del punto de venta son elementos

determinantes en la experiencia del cliente, ya que influyen en su primera

impresion y en la percepcion general del servicio. Dentro de la dimension

de atraccion del modelo SERVQUAL, se evaluo si los clientes consideran

atractivo el espacio fisico de Frutix — sede Mall del Sur, entendiendo que

un ambiente bien disefiado puede generar mayor interés y permanencia.

Los resultados revelan que el 46% de los encuestados considera que solo

a veces el entorno resulta atractivo, mientras que un 14% sefial6é que nunca

ha percibido un disefio llamativo. Esta variabilidad en las respuestas indica

una falta de consistencia en el impacto visual del establecimiento, lo que

sugiere que el disefio actual no logra captar de forma efectiva la atencion

ni generar una conexion duradera con los visitantes.

Ante esta situacion, se recomienda que Frutix revise y optimice el disefio

de su punto de venta, incorporando mejoras que refuercen su identidad de

marca Yy generen una experiencia mas envolvente. Cambios en la
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iluminacién, la disposicion del mobiliario, la introduccion de elementos
decorativos o naturales, y una paleta de colores alineada con el estilo de la
marca pueden marcar una gran diferencia. Un entorno atractivo no solo
mejora la experiencia del cliente, sino que también fortalece el

posicionamiento de la marca frente a la competencia.

Figura 14  Percepcion sobre la atencién generada por las promociones u
ofertas

14. ;Las promociones u ofertas captaron su atencién?
50 respuestas

@® Nunca
@ A veces

Con frecuencia
@ Siempre

Nota. Elaboracion propia

Las promociones y ofertas representan herramientas fundamentales para
captar la atencion del cliente, incentivar la compra y fortalecer el
posicionamiento de la marca. En este sentido, la dimension de atraccion
del modelo SERVQUAL evalu6 si las acciones promocionales
implementadas por Frutix — sede Mall del Sur logran despertar
efectivamente el interés de los usuarios y motivar su decision de compra.

Los resultados reflejan que el 44% de los encuestados sefialé que solo a
veces se sintio atraido por las promociones, mientras que un 16% indicé

gue nunca le resultaron llamativas. Esta percepcion evidencia una
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estrategia promocional poco consistente o con baja visibilidad, lo cual
reduce su efectividad para influir en la experiencia del cliente y captar su
atencion dentro de un entorno competitivo.

Frente a este escenario, se recomienda que Frutix refuerce la creatividad,
claridad y ubicacion de sus promociones, utilizando recursos visuales
llamativos y estratégicamente colocados dentro del establecimiento.
Asimismo, es importante aprovechar los canales digitales y considerar los
momentos de mayor afluencia para lanzar ofertas que conecten mejor con
las expectativas del publico. Un enfoque promocional mas dinamico y
enfocado contribuira a elevar la percepcidn de valor y a enriquecer la

experiencia del consumidor desde el primer contacto.

Figura 15 Percepcidon sobre la cordialidad y respeto en la atencién del
personal

15. ¢ El personal le atendié de manera cordial y respetuosa?
50 respuestas

@® Nunca
@® A veces

Con frecuencia
@ Siempre

Nota. Elaboracion propia

La interaccion entre el cliente y el personal es un momento crucial dentro
del proceso de atencion, ya que influye directamente en la percepcion

general del servicio. En este sentido, se evalué si los clientes fueron
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atendidos de manera cordial y respetuosa, aspecto clave en la dimension
de interaccion.

Los resultados indican que el 48% de los encuestados sefialé que a veces
recibi6 un trato amable, mientras que un 12% afirmd que nunca
experimentd una atencion adecuada. Esta variabilidad en la calidad del
trato puede afectar negativamente la experiencia del cliente, incluso cuando
otros aspectos del servicio sean satisfactorios.

Por ello, es fundamental que Frutix — sede Mall del Sur refuerce la
capacitacion de su personal en habilidades de atencién al cliente,
comunicacion verbal y no verbal, asi como en el manejo emocional.
Implementar protocolos claros y fomentar una cultura de respeto constante
contribuira a brindar una experiencia mas positiva, coherente y alineada

con los valores de la marca.

Figura 16  Percepcidon sobre la rapidez con que se resolvieron dudas o
necesidades durante la atencion

16. ¢Recibio respuesta o solucién rapida a sus dudas o necesidades?
50 respuestas

@® Nunca
@ A veces

Con frecuencia
@ Siempre

Nota. Elaboracion propia
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En la dimension de interaccion se evaluo la capacidad del personal de
Frutix para brindar respuestas rapidas y efectivas a las dudas o
necesidades de los clientes durante el proceso de atencion, un factor clave
gue influye directamente en la percepcion de eficiencia y compromiso del
servicio. Los resultados revelaron que el 46% de los encuestados manifesto
gue solo a veces recibié una solucion rapida, mientras que un 16% indic6
gue nunca obtuvo una respuesta agil ante sus requerimientos. Esta
variabilidad en la rapidez percibida sugiere una inconsistencia que puede
generar frustracion y afectar negativamente la satisfaccion global del
cliente.

La demora en las respuestas puede ser interpretada por los usuarios como
falta de organizacidon o insuficiente preparacion del personal, lo que
deteriora la confianza en la marca y puede influir en la eleccion del
consumidor en un entorno altamente competitivo como el Mall del Sur. Por
tanto, se recomienda que Frutix fortalezca sus procesos de atencién directa
mediante capacitaciones orientadas a mejorar la gestion agil de consultas
frecuentes y la provision de herramientas e informacién clara al personal,
con el fin de facilitar respuestas inmediatas. Estas acciones no solo
mejorardn la experiencia del cliente, sino que también consolidaran la
imagen de eficiencia y profesionalismo de la sede, contribuyendo a su

posicionamiento sostenible en el mercado.
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ISIL

Figura 17 Percepcion sobre el cumplimiento de las expectativas del

cliente respecto al producto o servicio

17. ¢El producto o servicio cumplié con lo que usted esperaba?

50 respuestas

® Nunca
@ A veces

@ Siempre

Nota. Elaboracion propia

Con frecuencia

La valoracidon que realiza el cliente respecto al grado en que el producto o

servicio satisface sus expectativas constituye un componente relevante

dentro de la dimension experiencia de uso, ya que influye directamente en

su satisfaccion y en su intencion de mantener preferencia por la marca.

Este indicador permite determinar si la propuesta ofrecida por Frutix —

sede

Mall del Sur responde de manera coherente a las expectativas generadas

en el consumidor, aspecto determinante para fortalecer la confianza y

fidelizaciéon. Los hallazgos evidenciaron que el 42% de los encuestados

percibié que el producto o servicio solo cumplié con sus expectativas en

determinadas ocasiones, mientras que el 12% manifestd6 no haber

experimentado satisfaccion con lo recibido en ningdn momento, lo que

refleja variaciones en la calidad percibida y en la experiencia integral del

servicio.

Cuando las expectativas del cliente no son satisfechas, la percepcion global

del servicio tiende a verse afectada negativamente, debilitando la fidelidad
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y generando riesgos como opiniones desfavorables o la pérdida de clientes
potenciales en un mercado competitivo. Por ello, es imprescindible que
Frutix garantice una coherencia estricta entre las promesas comunicadas
ya sea mediante promociones y la experiencia real que recibe el cliente.

En respuesta a ello, se requiere optimizar los procesos operativos mediante
su estandarizacion, mantener un control constante sobre la calidad del
producto y reforzar la preparacion del personal, a fin de asegurar
experiencias positivas a lo largo de las interacciones del cliente con la
empresa. Satisfacer de manera consistente las expectativas del
consumidor no solo contribuye al incremento de su satisfaccion, sino que
también afianza la confianza y credibilidad hacia la marca, fortaleciendo su

propuesta de valor de manera sostenida.

Figura 18 Percepcién sobre el nivel de satisfaccion tras el uso o consumo
del producto o servicio

18. ;Se sintio satisfecho tras su uso o consumo?
50 respuestas

@® Nunca
@® A veces

Con frecuencia
@ Siempre

Nota. Elaboracion propia

La satisfaccion final del cliente tras consumir un producto o servicio

constituye uno de los indicadores mas relevantes para medir la calidad
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global de la experiencia de uso, ya que refleja si el proceso logré generar
una sensacion positiva al término de la interaccion. En el caso de Frutix —
sede Mall del Sur, el 54 % de los encuestados manifestd que solo a veces
alcanzé ese nivel de satisfaccion, mientras que un 12% sefialé que nunca
la experimento, lo que revela una percepcion de satisfaccion irregular y
poco consistente. Esta variabilidad puede estar vinculada a factores como
inconsistencias en la calidad del producto, deficiencias en la atencion,
tiempos de espera prolongados o fallas en la comunicacién, que afectan la
percepcion final y limitan la posibilidad de una experiencia memorable.

Para mejorar estos resultados, es fundamental que Frutix fortalezca las
diferentes experiencias de interaccion que el cliente atraviesa durante el
proceso de atencion, asegurando un producto que cumpla con estandares
de calidad, una atencion al cliente agil y cordial, asi como un ambiente
agradable que potencie la experiencia. Ademas, la implementacién de
mecanismos de retroalimentacion inmediata permitira identificar
oportunamente las areas de mejora y responder con rapidez ante cualquier
eventualidad. Garantizar una experiencia de uso satisfactoria y consistente
no solo incrementa la probabilidad de recompra y recomendacion, sino que
también contribuye a consolidar una relacion sélida con la marca, elevando

su valor percibido y fomentando la fidelizacion a largo plazo.
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ISIL

Figura 19 Percepcidon sobre la intencion de mantener la intencién de

recompra.

19. ¢Volveria a elegir esta empresa en el futuro?

50 respuestas

@® Nunca
@ A veces

@ Siempre

Y

Nota. Elaboracion propia

Con frecuencia

La intencion de recompra por parte del cliente representa un indicador clave

del nivel de fidelizacién y recordacién generado tras la experiencia de

consumo, reflejando el vinculo emocional y la confianza que el cliente

desarrolla con la empresa. En el caso de Frutix — sede Mall del Sur, los

resultados muestran que el 50 % de los encuestados respondié que solo a

veces volveria a elegir la marca, mientras que un 26 % afirmé que lo haria

siempre, lo cual evidencia una fidelizacion todavia débil e inconsistente.

Esta situacién sugiere que, aunque existe interés en repetir la experiencia,

la falta de una conexion solida puede facilitar que los clientes consideren

otras alternativas en un mercado competitivo como el de un centro

comercial.

Para fortalecer esta dimension, es imprescindible que Frutix optimice la

consistencia y calidad del servicio, procurando no solo cumplir sino superar

las expectativas del cliente para generar experiencias memorables que

consoliden la lealtad. La implementacion de estrategias de marketing
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relacional, programas de fidelizacion y campafias de recordacion
contribuiran a fortalecer la recordacion de la marca en el consumidor,
facilitando su decision de retorno. De esta manera, la fidelizacion no solo
asegura compras repetidas, sino que también convierte a los clientes en
promotores activos, impulsando el crecimiento sostenible y la consolidacion

de la marca en el largo plazo.

Figura 20 Percepcidon sobre la disposicion del cliente a recomendar la
empresa a otras personas

20. &Recomendan’a esta empresa a otras personas?
50 respuestas

@ Nunca
® A veces

Con frecuencia
® Siempre

Y

Nota. Elaboracion propia

La Intencién de recomendacion del cliente hacia la marca constituye un
indicador esencial de fidelizacién, ya que refleja no solo la satisfaccion, sino
también la confianza y la aprobacion hacia el servicio recibido. En el caso
de Frutix — sede Mall del Sur, el 46% de los encuestados indicé que a veces
recomendaria la empresa, mientras que un 18% aseguré que lo haria
siempre, lo que evidencia una predisposicion positiva pero también una

percepcion mayormente indecisa. Esta situacion sugiere que la experiencia
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del cliente atiin no alcanza un nivel suficientemente alto ni consistente como
para generar una recomendacion espontanea y segura tras cada
interaccion, aspecto que puede estar influenciado por variaciones en la
atencion, comunicacion y calidad del producto.

Para optimizar este indicador, Frutix debe enfocarse en disefiar y garantizar
experiencias mas integrales, personalizadas y satisfactorias que superen
las expectativas del cliente, fomentando asi un vinculo emocional mas
fuerte con la marca. Ademas, la implementacién de programas de referidos,
incentivos o campafas que refuercen el valor de compartir la experiencia
positiva contribuird a incentivar recomendaciones auténticas. Este enfoque
no solo consolidara la fidelizacién, sino que también generara publicidad
organica valiosa, posicionando a Frutix como una opcidon confiable y

preferida en un mercado competitivo.

3.9 Discusion de resultados
La evaluacion de los resultados obtenidos en la sucursal de Mall del Sur de
Frutix evidencia irregularidades significativas en la dimensién de fiabilidad,
donde un 40% de los encuestados indicé que solo a veces se cumplen los
tiempos prometidos y un 20% afirmé que nunca recibié informacion clara y
correcta. Segun Hernandez et al. (2017), la fiabilidad implica ofrecer un
servicio formal y exacto desde el primer momento, asegurando el
cumplimiento puntual de lo prometido. En este contexto, los hallazgos de
Chujandama et al. (2020) son altamente pertinentes, ya que su estudio en
clinicas privadas de Lima confirm6 que la fiabilidad y la capacidad de

respuesta constituyen las dimensiones con mayor influencia sobre la
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percepcion de calidad de la atencidn. Esto indica que, para Frutix, la falta
de cumplimiento uniforme de la atencién brindada y la precision de la
informacion proporcionada representa una brecha critica que limita la
confianza del cliente y requiere la implementacion de sistemas que
permitan optimizar sus procesos.

En la dimensidén relacionada con la capacidad de respuesta se determino
gue un 40% de los participantes percibe soluciones rapidas solo a veces y
un 28% nunca las recibe, lo cual puede reflejar ciertas limitaciones en la
disponibilidad del personal para atender consultas en tiempo real.
Hernandez et al. (2017) definen la capacidad de respuesta como la
capacidad y agilidad para atender de manera oportuna los requerimientos
del cliente, reduciendo tiempos de espera y ofreciendo atencién efectiva a
reclamos. De forma concordante, Soto et al. (2024), en su estudio sobre el
sector restaurantero en México, demostraron que la fiabilidad y la
capacidad de respuesta muestran una relacion significativa con la
satisfaccion del cliente, concluyendo que estas dimensiones son prioritarias
para entornos gastrondmicos altamente competitivos, este antecedente
resulta directamente aplicable a Frutix, donde la operacién en un centro
comercial de alto transito exige optimizar los protocolos de atencién y
capacitar al personal para ofrecer un servicio agil y diferenciado que
minimice el disgusto que pueda presentar el cliente.

Por otro lado, En la dimension de empatia se identificoO que un 48% de los
clientes percibe un interés genuino solo a veces y un 12% nunca lo
experimenta, lo cual puede reflejar ciertas limitaciones en la

personalizacion y calidez del servicio, generando una experiencia
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impersonal que dificulta la conexion emocional con la marca. De forma
concordante, Soto et al. (2024) en su estudio sobre el sector restaurantero
en México encontraron que la empatia presenta una relacion positiva con
la satisfaccion del cliente, resaltando la necesidad de desarrollar
habilidades blandas en el personal para brindar un servicio mas humano y
cercano. Ademas, los resultados en la dimension de elementos tangibles
reflejan deficiencias en la apariencia del local y del personal, con mas del
50 % de respuestas indicando solo cumplimiento ocasional, aspecto que
Vargas y Aldana (2018) subrayan como critico, ya que la apariencia del
entorno fisico y la presentacién del personal proyectan profesionalismo y
calidad, por lo que deben gestionarse cuidadosamente para reforzar la
percepcion positiva del servicio y consolidar laimagen de la marca. En este
sentido, para Frutix resulta fundamental invertir en la capacitacion del
personal para que puedan obtener habilidades de atencion personalizada
y en el mantenimiento de estandares tangibles de limpieza, orden y
presentacion, lo cual permitira diferenciar su propuesta de valor en el Mall
del Sur y fortalecer la lealtad de sus clientes.

Finalmente, los resultados vinculados a la experiencia de uso revelan una
satisfaccion inconstante: el 42% afirma que el producto o servicio solo a
veces cumple con sus expectativas, el 54% se sinti0 satisfecho solo a
veces, el 50 % solo a veces volveria a elegir la marca y un porcentaje similar
solo a veces la recomendaria, este nivel de fidelizacion débil sugiere una
experiencia que no logra consolidarse ni motivar recomendaciones. Segun
Schmitt (2003), la experiencia del cliente debe gestionarse de forma

integral, generando valor en cada punto de contacto para fortalecer la
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relacion con la marca. Bhattacharya et al. (2023), en su estudio en el sector
turistico, demostraron que la capacidad de respuesta y la calidad de los
aspectos tangibles son determinantes para superar las discrepancias entre
percepcion y satisfaccion del cliente, brindando asi informacion clave para
planificar mejoras en la gestion de servicios. Para Frutix, adoptar un
enfoque integral basado en el modelo SERVQUAL permitira identificar las
brechas actuales, estandarizar procesos y orientar la capacitacion del
personal, generando una experiencia consistente y diferenciada que

fomente la lealtad del cliente en un entorno altamente competitivo.

3.10 Plan de actividades
Luego de haber realizado la evaluacién de la situacién actual de la
experiencia del usuario en la sede Mall del Sur de Frutix, se presenta el plan
de trabajo para la ejecucidbn de la propuesta basada en el modelo
SERVQUAL para fortalecer la calidad de la atencion, con el objetivo de
fortalecer la atencién al usuario, mejorar los procedimientos internos y
reforzar la presencia de la marca dentro de un mercado caracterizado por
una alta competencia.
A continuacion, se presenta la propuesta detallada.
Propuesta Metodoldgica: Fases de Implementacion
Para llevar a cabo esta propuesta, se utilizara una metodologia estructurada
y adaptada a las necesidades de Frutix — sede Mall del Sur, que consta de
las siguientes fases:
Diagnosticar, (2) Planificar, (3) Implementacién, (4) Evaluacion vy

Retroalimentar.
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Fase 1: Diagnosticar

servicio en Frutix

SERVQUAL para medir las

Objetivo Estrategia Tactica
Aplicar la encuesta digital
(Google Forms) a clientes
durante el primer
Aplicar la encuesta
Evaluar la calidad del semestre de 2026,

alcanzando al menos 50

experiencia del cliente.

informe diagnéstico.

cinco dimensiones del
sede Mall del Sur. respuestas y
servicio.
resguardando los
resultados como
evidencia del diagnadstico.
Procesar datos en Excel
para elaborar tablas y
Identificar brechas|[Analizar la  informacién |graficos que muestren las
criticas en la | recolectada para generar un|brechas, generando un

informe que sirva como
base para la planificacion

de mejoras.
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Figura 21

servicio en Frutix.

frutix

jugos naturales & bubble teas °

&
.

ENCUESTA SERVQUAL - FRUTIX
SEDE MALL DEL SUR

Esta encuesta tiene como objotivo evaluar la calidad del servicio que ofrecemos en Frutix.
Su opinién es muy importante para seguir mejorando tu experiencia.

usuario.ejemplo@estudiante.ucv.edu.pe Cambiar de cuenta &

* Indica que la pregunta es obligatoria

INFORMACION GENERAL

1. zCon qué frecuencia visitas Frutix? *
&3 panerayes
(O Ocasionalmente

O Frecuentemente

O siempre
DIMENSIONES SERVQUAL
FIABILIDAD
La empresa cumple lo que ¢ y ofrece el fiabl
2. Frutix cumple con lo que promete en sus productos y servicio. *
1 2 3 4 5
Totaimente en desacuerdo D] O (@) 2 ®) Totaimente de acuerdo
3. Recibo mi pedido correctamente y sin errores, *
1 2 3 4 s
Totalmente en desacuerdo O @ O O O Totaimente de acuerdo

CAPACIDAD DE RESPUESTA
L empresa brinda un servicio répido y esté dispuesta a ayudar al ciante.

4. €1 personal atiende mis pedidos de manera ripida. *
1 2 3 4

Totalmente on desacurdo O O (@) © O Totalmente de acuerdo
5. El personal ests dispuesto a ayudarme cuando lo necesito. *
' 2 ) “ s

Totalmente en desacuerdo @ C O ) ) Totalmente de acuerdo
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Figura 22 Procesamiento y andlisis de resultados obtenidos mediante
indicadores SERVQUAL.

= _F . RESULTADOS SERVQUAL — FRUTIX roru incueeme | smomeonocenemat . o
rutix SEDE MALL DEL SUR ol =) .

Anilisis de la calidad del servicio 233 SRL

DIMENSION PROMEDIO  NIVEL
Fiabidad

Capacidad de respuests an

Fase 2: Planificar

Objetivo Estrategia Tactica

la seleccion.

Revisar en reuniéon el

informe diagndstico para

Definir areas | Identificar dimensiones criticas | priorizar dimensiones con
prioritarias de|segun los resultados del|mayor necesidad,
intervencion. diagnéstico. documentandolo en una

minuta como evidencia de

Disefiar acciones |Establecer medidas concretas
especificas de|para reducir las Dbrechas

mejora. identificadas.
capacitacion

Elaborar protocolos de
atencion, materiales

visuales y un modulo de

en

75




Propuesta de implementacién de la aplicacion del modelo SERVQUAL parala mejora ISIL
de la experiencia del cliente en la sede Mall del Sur de la empresa Frutix - 2026

habilidades blandas con
cronograma y fichas
técnicas que respalden el

disefio del plan.

Figura 23 Informe diagndstico para la priorizacion de dimensiones
criticas.

INFORME DIAGNOSTICO
CALIDAD DEL SERVICIO ®

y - ®
fr ut lx FRUTIX — SEDE MALL DEL SUR @

jugos naturales & bubble teas Fecha de aplicacién: 01/05/2026 - 15/05/2026

Total de encuestas validas: 50 ®

1. RESUMEN EJECUTIVO
El presente informe muestra los resultados del diagnéstico TOTAL ENCUESTAS PROMEDIO GENERAL NIVEL DE SATISFACCION
de calidad del servicio en Frutix - Sede Mall del Sur,
basado en el modelo SERVQUAL. ,“ *
Los resultados evidencian oportunidades de mejora en 3.74 Alto @
diversas dimensiones, especialmente en Empatia y 50 .
Capacidad de respuesta. 15.00

2. PROMEDIO POR DIMENSION 3. COMPARATIVO POR DIMENSION

DIMENSION EXPECTATIVA  PERCEPCION  BRECHA  NIVEL B Expectatve W Percepcién
Fiabilidad 412 3N 021 Alo 500 e
a2 . a0 16 398 410 4 408
Capacidad de respuesta 405 3389 0.16 Alto 400
Seguridad 416 398 018 Ao 300
Empatia 4.10 393 017 Ao 200
Elementos tangibles 408 386 022 Aro 100
PROMEDIOGENERAL 410 374 036 Al o
i) s, is o Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos.
respuesta tangibles

4. ANALISIS DE BRECHAS (SERVQUAL) 5. DISTRIBUCION DEL NIVEL DE SATISFACCION GENERAL

Fiablidad
L
B Muy satisfecho
Elementos. Capacidad de Satisfecho
tangibles respuosta
W Neutral
W insatisfecho
W Muy insatisfecho
Empatia Seguridad
—— Expectativa ——— Percepcién
INCLUSIONES
BRECHAS IDENTIFICADAS S CoNcll

Los chient iben un nivel de satisfacci Alto (3.74/5.00),

« Elementos tangibles: 0.2 (Mayor brecha)
Las dimensiones con mayores brechas y prioridad de mejora son:

« Fiabilidad: -0.21
« Seguridad: -0.18

« Empatia: -0.17

* Capacidad de respuesta: -0.16

« Elementos tangibles
* Empatia

Se recomienda implementar acciones enfocadas en mejorar la presentacin

de las instalaciones y la atencién personalizada al cliente.

(-,»" FRUTIX ~ JUGOS NATURALES & BUBBLE TEAS

£ g e »
Sede Mall del Sur mas frutas, mas felicidad &+
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Figura 24

Figura 25

Protocolo de atencion al cliente disefiado para Frutix.

indice y estructura del manual de atencion al cliente.

frutix

jugos naturales & bubble teas

PROTOCOLO DE
ATENCION AL CLIENTE

FRUTIX - SEDE MALL DEL SUR

Manual de Atencion y Servicio

M
©O©® 0 O

EMPATIA CALIDAD
Entendemos y Ofrecemos.
nos ponemos en productos y
el lugar de servicios de la
nuestros clientes. s alta calidad.

Versién: 01
Fecha: 01/05/2026

frutix

jugos naturales & bubble teas

RESPETO COMPROMISO
Brindamos un trato Nos esforzamos
amable, cordial y por superar las
respetuoso expectativas de

siempre.

3 AT ”
mas frutas, més felicidad (>,

nuestros clientes.

iNDICE
1. OBJETIVO 3
2. ALCANCE 3
3. PRINCIPIOS DE ATENCION - 4
4. PROTOCOLO DE ATENCION S 5
4.1. Saludo y bienvenida 5
4.2. Toma de pedido 6
4.3. Preparacién del producto ... 6
4.4. Entrega del pedido 7
4.5. Despedida y agradecimiento 7
4.6. Manejo de quejas y reclamos 8
5. PRESENTACION PERSONAL 9
6. ESTANDARES DE CALIDAD Y LIMPIEZA . 10
7. CANALESDEATENCION ” n
8. EVALUACION Y MEJORA CONTINUA . 12
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Figura 26
servicio.

Figura 27

ISIL

Material visual de sensibilizacion orientado a la mejora del

frutix

juges naturales & bubble teas

iLA CALIDAD DEL SERVICIO
NOS HACE DIFERENTES!

00000

Saluda siempre
con una sonrisa

Escucha atentamente
a nuestros clientes

Brinda informacién clara
y confiable

Entrega productos de
calidad y en buen estado

Agradece y despide
cordialmente

Cada detalle cuenta, cada cliente importa.

oA

mas frutas, mas felicidad

Cronograma de capacitacion para el personal.

} CRONOGRAMA DE CAPACITACION

FRUTIX - SEDE MALL DEL SUR

woono [ o [

1 Induccién a la 05/05/2026 2 horas Supervisor de
empresa Tienda

2 Rrotocolocle: 07/05/2026 3horas Jeforce
atencion al cliente Operaciones

3 S 12/05/2026 3 horas Mooy
efectiva y empatia Humanos

4 Manjo'da quajes 14/05/2026 2 horas dete e
y reclamos Operaciones
Calidad del servicio Analista de

8 (Modelo SERVQUAL) 19405024 Hhores Calidad
Evaluaci —

6 YcIony 22/05/2026 2 horas psriiondl
refuerzo Tienda

@ Todas las capacit:

i ‘
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Figura 28 Ficha técnica informativa sobre las dimensiones del modelo
SERVQUAL.

FICHA TECNICA - MODELO SERVQUAL

El modelo SERVQUAL evalaa la calidad del servicio mediante
la comp ion entre las exp ivas y p pCi del cliente
en cinco dimensiones clave.

DIMENSION DEFINICION EJEMPLOS EN FRUTIX
P Capacidad para brindar el servicio « Cumplir con lo prometido al cliente.
Fiabilidad ido de forma
72 + Entregar pedidos correctamente.
y precisa.

Disposicién para ayudar a los

o Capacidad de : . A ion rapida en
clientes y proporcionar un servicio
respuesta : YRIRS o e  Respuesta 4gil a solicitudes.

d

rapido.
y Conocimiento y conefva de los « Personal capacitado y amable.
Seguridad empleados y su capacidad para Y
o Ti i fi en el prod
transmitir confianza.
Atencién personalizada y T bl
o Empatia consideracién hacia las Tt SOl yeercand:
fiecesidades del cliente « Interés genuino por el cliente.
Apariencia de las instalaci + Instalaciones limpias y atr
i equipos, personal y materiales * Presentaci6n del personal.
de comunicacién. * Materiales visuales y uniformes.
Objetivo: Reducir las brechas entre expectativas y percepciones, . : @
logrando la satisfaccién total del cliente.

Fase 3: Implementacion

Objetivo Estrategia Tactica

Coordinar con el equipo de [Realizar talleres de

Implementar las
Frutix — sede Mall del Sur|capacitacion, entregar
acciones de mejora
para la ejecucion de las|manuales, colocar
definidas.
actividades programadas | materiales gréaficos en local.
Realizar visitas de
seguimiento con checklist,
Monitorear la| Supervisar y acompaiiar al

reuniones de avance Yy
aplicacibn de los|personal en la aplicacion de
fotografias, levantando
cambios. las mejoras.
actas para documentar el

cumplimiento.
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Figura 29 Ejecucion de talleres formativos orientados al fortalecimiento
de la atencion al usuario.

frutix

CAPACITACION
SERVICIO AL CLIENTE
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Figura30 Uso de lista de verificacion para el control de la atencion

brindada.
"f e okl CHECKLIST DE SEGUIMIENTO
i Lﬂ, lx PLAN DE MEJORA - CALIDAD DEL SERVICIO
jugos naturales & bubble teas FRUTIX — SEDE MALL DEL SUR
Fecha: 15/05/2026 Evaluador: Analista de Calidad Turno: Manana
; CUMPLIMIENTO
DIMENSION / AREA CRITERIO DE EVALUACION OBSERVACIONES
si  NO | PARCAL
1. Saludo cordial y bienvenida al dliente v Excolonte saludo
2. Personal uss uniforme y presentacion adecuada  +/ Presentacién adecuada
ATENCION
AL CLIENTE 3. Escucha activa y trate amable v Chente satisfecho
4. Informacién clara sobre productos v So brindé informadén completa
5. Despedida cordial v Despedida adecuada
1. Tiempo de espera para ser atendido (53 min) v 2min
TIEMPO DE > ; ) y
ATENCION 2, Tiempo de preparacién del pedido (sS min) v 4 min
3. Entrega del pedido en el tiempo prometido v Cumplido
1. Mostrador y dreas de trabajo kmpias v Umpio
LIMPIEZA E 2. Equipos y utensilios en buen estado v En buen estado
DESIALALIONES 3. Pisos y dreas comunes Bmpias v Limpio
4. Eliminacién adecuads de residuos v Cumplido
1. Cumplimiento del protocclo de atencion v Cumplido
CUMPUMIENTO 2. Uso de guantes, cofia y medidas de higiene v Cumplido
DE PROTOCOLOS 3 prorocolos de seguridad alimentaria v Cumpiido
4, Cumplimionto de promociones y precics v Sin novedades
1. Material POP y sefialética en buen estado v En buen estado
E:::;:::ss 2. Presontacién de productos atractiva v Atractiva
3. Disponibilidad de insumos y materiales v Stock completo
RESULTADO GENERAL 92%

OBSERVACIONES GENERALES: Se evidencia cumplimiento en la mayoria de criterios, Mantener el enfoque en tiempos
de atencidn en horas pico.

Cumple [ Cumple Parcialmente g No Cumple
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Figura 31

las acciones ejecutadas

REUNION DE MONITOREO
FRUTIX — SEDE MALL DEL SUR
Fecha: 15/05/2026

Hora:  9:00 a.m.

Lugar:  Frutix — Mall del Sur

o 0 OB

Participantes:

+ Jefe de Operaciones

* Supervisor de Tienda

* Analista de Calidad

* Representante de Personal

Figura 32
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Reunidn de supervision orientada a verificar el cumplimiento de

AGENDA DE REUNION

1. Revision de indicadores de calidad del servicio

. Resultados del checklist de seguimiento

2
3. Analisis de satisfaccion del cliente
4. Avances del plan de mejora

5

. Acuerdos y préximos pasos

PROXIMA REUNION

Fecha: 29/05/2026
@ Hora:  9:00 a.m,

g Lugar:  Frutix — Mall del Sur

Acta de reunidén de monitoreo.

ACTA DE SEGUIMIENTO
PLAN DE MEJORA
FRUTIX — SEDE MALL DEL SUR

1. DATOS GENERALES

ACTA N*: 003-2026

FECHA: 15/05/2026

Objetivo de la reunién: Revisar avances del plan de mejora de calidad del servicio
Responsable de la reunion: Jefe de Operaciones

Lugar: Frutix = Mall del Sur

Hora de inicio: 9:00 a.m.

Hora de término: 10:00 a.m.

Participantes: Jefe de Operaciones, Supervisor de Tienda,

Analista de Calidad, Representante de Personal

2. TEMAS TRATADOS
* Revision de itados del checklist de

. ion de indicads de ion al cliente.

* Anilisis de tiempos de atencién y satisfaccién del cliente.
* Avances en capacitacion del personal.
 Identificacién de oportunidades de mejora.

3. ACUERDOS Y COMPROMISOS

ACUERDO RESPONSABLE
Reforzar s{ludc y despedida cordial Supenvisor de Tienda
en horas pico
Optimizar tiempos de preparacion g
de bebi Jefe de Operaciones

Realizar capacitacion sobre empatia

y ha aetive Analista de Calidad

Revision de limpieza profunda

de equipos Supervisor de Tienda

4. CONCLUSIONES

FECHA LIMITE

22/05/2026

29/05/2026

26/05/2026

20/05/2026

Se evidencian avances significativos en la calidad del servicio. Se requiere continuar fortaleciendo

la gestién del tiempo de atencion en horarios de alta day

el iso del

personal con los protocolos.

5. FIRMAS

Jefe de Operaciones Supervisor de Tienda Analista de Calidad
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Figura 33  Evidencias de cumplimiento.

EVIDENCIAS DE CUMPLIMIENTO
FRUTIX — SEDE MALL DEL SUR
DIMENSION

EVIDENCIA VERIFICADA | RESULTADO OBSERVACIONES

Saludo, trato amable

Clientes satisfechos

Al | cli
RVCOR W oy e informacion clara Comple segun observacién,
Tiempos de espera Promedio de atencién
Ti <3
" S atuncin y preparacion Slrigla en 2.6 min.
Sy, = - Mostrador, equipos Areas limpias y
Limpie: instalacio . I
= T y dreas de trabajo Cumpie ordenadas.
Cumplimiento Uso de EPP, higiene c | Protocolos cumplidos
de protocolos y seguridad alimentaria . al 100%.
Elementos tangibles Material POP, sefialética Cumple Material en buen

y presentacion estado.

RESUMEN DE CUMPLIMIENTO

Criterios evaluados 15
Criterios que cumplen 14
Criterios que cumplen parcialmente 1
Criterios que no cumplen 0
Porcentaje de cumplimiento 920/0

Figura 34 Indicadores de seguimiento.

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

INDICADOR META RESI(.:L;;\;;/Ozngb'I;UAL CUMPLIMIENTO TENDENCIA
Satisfaccion del cliente 240/5 432/5 108% 4+
Tiempo de atencion promedio < 3 min 2.6 min 113% 2 3
Cumplimiento de protocolos 2 90% 92% 102% : 3
Limpieza e instalaciones 2 90% 95% 106% 3
Capacitacion del personal 100% 100% 100% (=)

‘frutix

jugos naturales & bubble teas

Nota: Resultados correspondientes al seguimiento del 15/05/2026.
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Fase 4: Evaluacién y Retroalimentar

obtenidos a partir de

encuesta SERVQUAL a los

Objetivo Estrategia Téctica
Repetir la encuesta con el
mismo instrumento a al
Evaluar los resultados menos 50  clientes,
Aplicar nuevamente la

comparar resultados con

atencion brindada.

las acciones la medicion inicial vy
clientes.
implementadas. elaborar un informe
comparativo como
evidencia.
Revisar el informe
comparativo en reunion,
Establecer un proceso |redefinir  acciones vy
Ajustar las acciones |continuo orientado al | documentar los
segun resultados. perfeccionamiento de la|compromisos en un acta

de acuerdos con
responsables y tiempos

definidos.
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Figura 35 Reporte comparativo de resultados obtenidos después de la
ejecucioén de las acciones propuestas.

' O ° INFORME COMPARATIVO DE RESULTADOS L
IrUtIX  SERVQUAL - ANTES Y DESPUES €

jugos naturales & bubble teas FRUTIX - SEDE MALL DEL SUR ‘
doby  Fecha de aplicacidn: P ? =)
2] Antes: 0110572026 - 150872026 i Antes: SO [% Modelo SERVOUAL
Despubs: 01/06/2026 - 15/06/2026 Después: 50 (Escals Ukert 12 5) .
RESUMEN EJECUTIVO
MEJORA PROMEDIO GENERAL

So p» 6 Ia ancussta SERVQUAL ante ydnomﬂmwm ar las acciones do mejora en Frutix - tede Mal del Sur
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4. CAPITULO IV: ESTIMACION DEL COSTO DEL PROYECTO

Tabla 2 Costos del proyecto

Concepto

Frecuencia/ Tiempo

Subtotal (S/.)

Fase 1: Diagnéstico

Incentivos para encuestados digitales

material de apoyo al personal

(Mes 3)

S/.1,000

(vales o descuento) 1 aplicacion (Mes 1)
Fase 2: Planificacién

1 elaboracion durante
Elaboracion de protocolos y materiales

la fase de planificacion | S/.500
gréaficos digitales

(Mes 2)
Fase 3: Ejecucion

1 sesion de
Capacitacion especializada en servicio al

capacitacion de 4|S/.1,200
cliente por la empresa Hey Team!

horas (Mes 3)

1 elaboracion durante
Elaboracion de manuales, guias rapidas y

la fase de ejecucion|S/.600
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Concepto Subtotal (S/.)
Frecuencia/ Tiempo

Fase 4: Evaluaciéon y Retroalimentacion

Incentivos para segunda encuesta digital S/.1,000
1 aplicacion (Mes 5)

Reunidn de retroalimentacion y elaboracion
S/.200

de informe de seguimiento 1 reunion final (Mes 6)

Total, General Estimado S/. 4,500.00
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5. CAPITULO V: SUSTENTO DE MERCADO
5.1 Alcance Esperado del Mercado

La presente iniciativa de propuesta tiene como propoésito implementar el
modelo SERVQUAL para contribuir al fortalecimiento de la experiencia del
usuario en la sede Mall del Sur de la empresa Frutix durante el afio 2026. La
propuesta busca fortalecer la calidad de la atencion mediante la deteccion
de diferencias existentes entre lo esperado por el consumidor y la valoracion
del servicio recibido.

A partir del andlisis de las dimensiones evaluadas mediante el modelo
SERVQUAL, se pretende optimizar los procedimientos de atencion y reforzar
la interaccién entre los usuarios y la organizacion, favoreciendo experiencias
de consumo mas satisfactorias y consistentes. En ese sentido, se proyecta
gue la propuesta planteada contribuya al fortalecimiento del posicionamiento
competitivo de Frutix dentro del mercado de bebidas naturales y productos
saludables, especialmente en un entorno comercial de alta afluencia y

exigencia como el Mall del Sur.

5.2 Descripcion del Mercado Objetivo Real
Frutix en la sede Mall del Sur dispone de un mercado objetivo compuesto
por consumidores interesados en bebidas naturales, productos saludables y
experiencias de atencion satisfactorias dentro de un entorno comercial de
alta concurrencia. El publico objetivo estd conformado por hombres y
mujeres que oscilan entre los 18 y 45 afios, ubicados en Lima Metropolitana,
principalmente consumidores que frecuentan el centro comercial Mall del

Sur.
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» Géneros: Hombres y mujeres.
* Rango Etario: 18 a 45 afos.

*NSE: By C.

5.2.1Descripcién del Modelo de Negocio con el Cual la Innovacion o

Investigacion Aplicada Entraria al Mercado

Frutix desarrolla un modelo empresarial enfocado en la
comercializacidon de bebidas naturales, asi como productos saludables,
complementado con una atencion presencial enfocada en brindar
experiencias positivas al consumidor.

Respecto al proyecto propuesto, la propuesta consiste en la
implementacion del modelo SERVQUAL como mecanismo destinado a
analizar y fortalecer la calidad de la atencion en la sede Mall del Sur.
La propuesta contempla acciones especificas como la aplicacion de
encuestas diagnosticas, disefio de procedimientos de atencion,
capacitaciéon del personal, elaboracion de materiales de apoyo y
seguimiento de indicadores vinculados con la experiencia del usuario.
Estas acciones permitiran que la organizacion fortalezca la percepciéon
sobre el servicio, mejore el nivel de satisfaccion del consumidor y

consolide su posicionamiento dentro de este sector gastrondmico.

5.2.2 Propuesta de Valor

La implementacion propuesta permitira que Frutix en la sede del Mall
del Sur genere un impacto favorable en la experiencia del usuario y en

la calidad de la atencidon brindada, ya que busca fortalecer el servicio
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desde una perspectiva orientada a los requerimientos y expectativas
de los clientes.

Ademas, la implementacion del modelo SERVQUAL facilitara la
identificacion de aspectos susceptibles de mejora y el disefio de
acciones estratégicas orientadas a fortalecer la interaccion con el
usuario, reforzar la percepciéon de confianza, incrementar la satisfaccion
y promover una experiencia diferenciadora dentro del mercado de

bebidas naturales y productos saludables.

5.2.3Fuentes de Ingresos

La presente propuesta no genera beneficios econdmicos inmediatos
para la empresa Frutix, debido a que se trata de una propuesta de
implementacion enfocada en fortalecer la experiencia del usuario a
través de la implementacion del modelo SERVQUAL.

Sin embargo, a mediano y largo plazo, las acciones planteadas podrian
contribuir indirectamente al fortalecimiento del desempefio comercial
del establecimiento, incrementando la satisfaccion del consumidor, la
recompra, la recomendacion de la atencion brindada junto con la lealtad
de los clientes, lo cual favoreceria el incremento de la rentabilidad del

establecimiento.

5.2.4Canales de Distribucion

.La propuesta desarrollada para Frutix en la sede Mall del Sur

contempla como principal canal de interaccion la atencién presencial
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dentro del establecimiento, ya que es el espacio donde se desarrolla la
interaccion directa entre la organizacion y sus clientes. Asimismo, se
considera el uso complementario de medios digitales orientados a la
aplicacion de encuestas, retroalimentacion del cliente y difusion de
acciones vinculadas con la experiencia del usuario y el fortalecimiento

de la calidad de la atencion.

5.2.5Estrategia de Penetracion en el Mercado

Corto plazo

Aplicacion de encuesta SERVQUAL: Se aplicard una encuesta digital a
los clientes de Frutix en la sede del Mall del Sur para identificar brechas
entre lo que esperan los clientes y la valoracion del servicio brindado.
Disefio de protocolos de atencion: Se elaboraran protocolos
estandarizados orientados a fortalecer la calidad de la atencion y
mejorar la experiencia del usuario.

Capacitacion del equipo de trabajo: Se ejecutardn programas de
capacitacion en atencion al usuario, comunicacion asertiva y
habilidades interpersonales con el propésito de reforzar las
competencias de los colaboradores.

Creacidén de materiales gréaficos: Se disefiaran materiales visuales y
recursos digitales de apoyo orientados a reforzar buenas practicas de

atencion.
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Procesamiento y analisis de datos: Se emplearan herramientas
digitales como Excel y Power Bl para analizar los resultados obtenidos
y sustentar las acciones de mejora.

Seguimiento de indicadores: Se realizara el monitoreo de indicadores
relacionados con satisfaccion, percepcion del servicio y experiencia del
cliente.

Evaluacion de acciones implementadas: Se realizara un andlisis
comparativo de los resultados registrados antes y después de la
ejecucion de las acciones para identificar mejoras y oportunidades de
ajuste.

Retroalimentacion interna: Se desarrollaran reuniones de revision con
el personal para fortalecer las acciones implementadas y reforzar la

orientacion hacia el cliente.

Mediano plazo

Respecto para esta etapa, no se contemplan acciones estratégicas
especificas, debido a que el proyecto de investigacion sera
desarrollado durante el primer semestre del afio 2026 y las acciones

propuestas se ejecutaran dentro del corto plazo.

Largo plazo

Para este periodo no se establecen estrategias adicionales,
considerando el alcance temporal del proyecto. Sin embargo, futuras
investigaciones podrian evaluar la continuidad de la propuesta, la

consolidacion de una cultura enfocada en el perfeccionamiento
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permanente, asi como su eventual adaptacion a otras sedes de la

organizacion.

5.2.6Actividades Productivas Propias y Externas

Actividades Productivas Internas

Desarrollar actividades concretas dirigidas al fortalecimiento de la
atenciéon brindada, como la aplicacion de encuestas SERVQUAL, el
disefio de protocolos de atencion al usuario, la ejecucion de programas
de capacitacion para el personal y el disefio de materiales visuales de
apoyo que contribuyan al fortalecimiento de la experiencia del cliente
en la sede Mall del Sur de Frutix. Implementar mecanismos de
seguimiento y monitoreo mediante reuniones periodicas, listas de
verificacion y andlisis de indicadores, con el propoésito de verificar la
ejecucion de las actividades propuestas y garantizar el

perfeccionamiento continuo de la atencién.

Actividades Productivas Externas

Las acciones planteadas permitiran fortalecer el nivel de atencion
ofrecido por Frutix, incrementando el grado de satisfaccién y la lealtad
de los clientes. Asimismo, contribuiran a fortalecer la experiencia del
usuario a traves de una atencibn mas eficiente, confiable y
personalizada. Ademas, la participacion de empresas especializadas
en capacitacion y la utilizacion de herramientas tecnoldgicas para la
gestion y evaluacion de informacion favoreceran la adopcion de

decisiones enfocadas en el perfeccionamiento continuo, fortaleciendo
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el posicionamiento de la organizacion dentro de un entorno comercial

altamente competitivo.

5.2.7Alianzas
Aliados Internos

Los aliados internos estardn conformados por los colaboradores y
personal operativo de Frutix en la sede Mall del Sur, quienes
contribuiran en la ejecucion de las iniciativas destinadas a fortalecer la
calidad de la atencién junto con la experiencia del usuario.

Aliados Externos

Los aliados externos estaran conformados por empresas
especializadas en capacitacién empresarial y atencion al cliente, como
Hey Team!, ademdas del soporte tecnoldégico proporcionado por
herramientas digitales como Microsoft 365, Excel y Power Bl para la
gestién, evaluacién y representacion visual de la informacion

recopilada.
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6. CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 Conclusiones
A partir de lo desarrollado en la presente investigacion, se puede concluir
gue la aplicacion del modelo SERVQUAL constituye una herramienta valida
y efectiva para evaluar y mejorar la calidad del servicio en la sede Mall del
Sur de la empresa Frutix, este modelo permite identificar brechas entre lo
gue el cliente espera y lo que realmente percibe permitiendo asi establecer
un diagnoéstico claro que facilite la toma de decisiones estratégicas

orientadas a la mejora continua de la experiencia del usuario.

La aplicacion del modelo SERVQUAL permitié identificar de forma
estructurada y objetiva las principales brechas existentes entre las
expectativas y percepciones del cliente respecto a la calidad del servicio
ofrecido en la sede Mall del Sur de Frutix, este diagndstico reveld deficiencias
especificas que afectan de manera directa la experiencia del consumidor y
evidencio que la calidad del servicio percibida es un factor determinante en
la construccién de una experiencia satisfactoria, confirmando que el modelo
SERVQUAL es una herramienta eficaz para orientar acciones de mejora que
contribuyan a fortalecer la fidelizacién del cliente en entornos altamente

competitivos.

El analisis de las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL evidencio que
las mayores debilidades se encuentran en la fiabilidad del servicio,
especialmente en el cumplimiento de los tiempos prometidos y en la entrega
de informacion clara y precisa al cliente, estas deficiencias afectan
directamente la percepcion de cumplimiento, generan desconfianza y

deterioran la imagen de la empresa. La falta de consistencia entre lo
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prometido y lo entregado constituye una de las principales causas de
insatisfaccion, lo que demuestra la necesidad de mejorar la precision

operativa y la coherencia en la comunicacion del servicio.

Se comprobo que existe una relacion significativa entre las dimensiones del
modelo SERVQUAL (especialmente la capacidad de respuesta, la empatia
y los aspectos tangibles) y la experiencia del cliente, la percepcién de un
servicio agil, empatico y brindado en un entorno adecuado incide
positivamente en la satisfaccion y en la intencion de recomendar la marca.
Por el contrario, cuando estas dimensiones presentan debilidades, la
experiencia se vuelve insatisfactoria y desincentiva la fidelizacion, esto valida
la necesidad de trabajar integralmente cada dimension como un componente

clave de la experiencia total del cliente.

6.2 Recomendaciones
A partir de los resultados y conclusiones obtenidos en la presente
investigacion, se recomienda a la empresa Frutix — sede Mall del Sur
implementar de forma sistematica el modelo SERVQUAL como herramienta
de monitoreo continuo de la calidad del servicio, permitiendo asi identificar y
corregir de manera oportuna las brechas entre las expectativas y
percepciones de los clientes. Este modelo facilitara una mejora sostenida de
la experiencia del usuario y contribuira a fortalecer la fidelizacion en un

entorno comercial dinamico.

Del mismo modo, para reforzar la dimension de fiabilidad, se recomienda
desarrollar protocolos operativos que aseguren el cumplimiento estricto de

los tiempos de atencion y la entrega de informacion clara y precisa al cliente.
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Esto incluye capacitaciones al personal en comunicacion efectiva y el uso de
recursos visuales como sefialética o carteles explicativos que respalden los

mensajes clave durante la atencion.

Por otro lado, se sugiere implementar un plan de capacitacion continua para
el equipo de atencion, enfocado en fortalecer habilidades blandas como la
empatia, la escucha activa y la solucion de problemas en el primer contacto.
Asi también, se debe asegurar el mantenimiento diario de las instalaciones
y la presentacion profesional del personal, ya que estos aspectos tangibles

refuerzan la percepcion de calidad y confianza en el servicio ofrecido.

Finalmente se recomienda ejecutar la propuesta de mejora basada en los
resultados del modelo SERVQUAL, priorizando acciones como la
estandarizacion de procesos de atencion, el redisefio del entorno fisico del
punto de venta y la optimizacién de la comunicacién visual y verbal con los
clientes. Asimismo, se invita a los gestores de Frutix a evaluar
peribdicamente el impacto de estas acciones y a continuar desarrollando
estrategias orientadas a personalizar y enriquecer la experiencia del cliente

en todas sus fases de contacto con la marca.
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ANEXOS
REGISTRO DE IMPACTO Y RESULTADOS
Tipo de documento: Trabajo de investigacion
Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis
Propuesta de implementacién de la aplicacion del modelo SERVQUAL para la mejora de
la experiencia del cliente en la sede Mall del Sur de la empresa Frutix — 2026
Integrantes:
1. Soto Bruno, Yhasmi Milagros
Asesor: Espinoza Rua, Celes Alonso

Impacto de la investigaciéon

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

La presente investigacion genera impactos en los ambitos social, organizacional,
econdmico, tecnolégico y académico, debido a que permite conocer, a partir de la opinién
de los usuarios, las diferencias existentes entre el servicio que esperan y el que realmente
perciben en Frutix, sede Mall del Sur.

En el &mbito social, el estudio contribuye a mejorar la experiencia de los clientes, ya que
identifica aspectos de la atencion que requieren mayor rapidez, claridad, confianza y
empatia. De esta manera, los resultados pueden orientar acciones que favorezcan un trato
MAas consistente y una respuesta adecuada ante las consultas o dificultades presentadas
durante el servicio.

Desde la perspectiva organizacional, la investigacion proporciona informacién util para
tomar decisiones y fortalecer los procesos internos. La aplicacion del modelo SERVQUAL
permite establecer prioridades de mejora, disefiar protocolos de atencion, reforzar la
capacitacion del personal e implementar listas de verificacion y mecanismos de seguimiento
periédico.

En el aspecto econdmico, el impacto es indirecto, debido a que una atencion mas eficiente
puede reducir reclamos, demoras y pérdida de clientes. Asimismo, el incremento de la
satisfaccion puede favorecer la recompra, la recomendacién del establecimiento y la
fidelizacion, contribuyendo al desempefio comercial de la sede.

Finalmente, el estudio presenta un impacto tecnol6égico y académico. El uso de encuestas
digitales y herramientas como Excel facilita el registro, procesamiento y monitoreo de los
resultados. Ademas, aporta evidencia sobre la aplicacion del modelo SERVQUAL en una
empresa peruana del rubro de bebidas y alimentos, y puede servir como referencia para
futuras investigaciones o para su aplicacion en otras sedes de Frutix.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
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alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipétesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.

El proceso de investigacion permitid evaluar la calidad del servicio y la experiencia del
cliente en la sede Mall del Sur de Frutix mediante la aplicacion de un cuestionario basado
en el modelo SERVQUAL a una muestra de clientes. La informacion recopilada fue
organizada y analizada para identificar las principales brechas entre las expectativas y las
percepciones de los usuarios.

Los resultados evidenciaron oportunidades de mejora principalmente en las dimensiones
de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, donde los clientes manifestaron que el
servicio no siempre cumple con sus expectativas en cuanto a puntualidad, rapidez de
atencion, solucién de consultas y confianza transmitida por el personal. Asimismo, se
identificd la necesidad de fortalecer la experiencia del cliente para incrementar su
satisfaccion y fidelizacion. Con base en estos hallazgos, se disefié una propuesta de mejora
estructurada en cinco fases, orientada a la aplicacion periddica del instrumento
SERVQUAL, la implementacion de protocolos de atencién, la capacitacién continua del
personal y el seguimiento permanente de la calidad del servicio. De esta manera, la
investigacion no solo permitié diagnosticar la situacion actual de la empresa, sino también
plantear acciones viables para fortalecer la experiencia del cliente y promover la mejora
continua en Frutix.
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ISIL

ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO SEGUN DIMENSIONES SERVQUAL Y

EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Escala de medicién

¢La informacion que recibe es
claray correcta?

Dimensién items del cuestionario h
(Marque una opcion)
] - O Siempre O Con
¢ El servicio se entrega en el ¢ SO A 0
tiempo prometido? recuencia veces
Nunca
Fiabilidad

O Siempre O Con
frecuencia O A veces O
Nunca

¢ El personal responde
rapidamente a sus solicitudes?

O Siempre O Con
frecuencia O A veces O

¢ El personal muestra interés en
sus necesidades especificas?

Capacidad de Nunca
respuesta :
¢ Recibe solucion a su problema H Slempre H Con
en el primer contacto? frecuencia LJ A veces U
Nunca
¢,Considera que el personal O Siempre O Con
esta capacitado para atender | frecuencia [ A veces [J
sus consultas? Nunca
Seguridad
¢El personal le transmite ; H Sle_rnpgeAEl Con 0
confianza durante la atencién? | 'fecuencia veces
Nunca
) O Siempre O Con
¢El personal lo trata con .
amabilidad y respeto? frecuencia OJ A veces [
Nunca
Empatia

O Siempre O Con
frecuencia O A veces O
Nunca

Aspectos tangibles

¢ Las instalaciones estan
limpias y ordenadas?

0 Siempre O Con

frecuencia O A veces O
Nunca

¢ El personal tiene buena
presentacion y apariencia
profesional?

0 Siempre O Con

frecuencia O A veces O
Nunca

Toma de conciencia
y descubrimiento

¢ Recibié informacion clara
sobre la marca o el producto?

O Siempre O Con
frecuencia O A veces [
Nunca
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ISIL

Escala de medicién

¢, Recibioé respuesta o solucién
rapida a sus dudas o
necesidades?

Dimension items del cuestionario -
(Marque una opcion)
¢ Le resulté facil acceder a la O Siempre O Con
informacion o identificar la frecuencia O A veces [
oferta? Nunca
o O Siempre O Con
¢ El entorno o disefio del punto ¢ . pl:l A 0
de venta le parecio atractivo? | 'T€cUencia veces
Nunca
Atraccion
: O Siempre O Con
¢ Las promociones u ofertas . P
captaron su atencion? frecuencia OJ A veces [
Nunca
. O Siempre O Con
¢El personal le atendi6 de ¢ . p[l A O
manera cordial y respetuosa? recuencia Veces
Nunca
Interaccion

O Siempre O Con
frecuencia O A veces O
Nunca

Experiencia de uso

¢ El producto o servicio cumplio
con lo que usted esperaba?

O Siempre O Con
frecuencia O A veces O
Nunca

¢ Se sintid satisfecho tras su
uso 0 consumo?

O Siempre O Con

frecuencia O A veces [
Nunca

Fidelizacion y
recordacion

¢ Volveria a elegir esta empresa
en el futuro?

O Siempre O Con
frecuencia O A veces O
Nunca

¢ Recomendaria esta empresa a
otras personas?

O Siempre O Con

frecuencia O A veces [
Nunca
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CUESTIONARIO
El presente cuestionario se adjunta en el siguiente el link:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOLSTOMBP60OmMbhg8pl9JcHhZuU9VXPw

El CLeyWz1JZSuGfSAOwQ/viewform?usp=header
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MATRIZ CONSISTENCIA

ISIL

108

VARIABL POBLA FASES
PROBLE | OBJETIV |[HIPOTE ESY METODOL | CION Y
MA O} SIS DIMENSI OGIA MUEST
ONES RA
. ,. .| Variable
Problema | Objetivo Hlp(;'[eSI Independi Fase 1
General: | General: General: ente rDlagnostlca
e Aplicacié
Modelo n de la
SERVQUA encuesta
L SERVQU
AL a 50
La Dimension clientes.
aplicacio |es: e Evaluacio
n del n de las
modelo | Fiabilidad cinco
SERVQ dimensio
.De qué UAL | Capacidad Poblaci6 | nesdela
manera el |Plantear el %er;?.'ft.'ra de n: calidad
disefio de |disefio de |re fica |respuesta | Enfoque: | Clientes del
un modelo |un modelo brechas | Sequridad Cuantitativo |de la IierICIO-
SERVQU |SERVQU | (o e 9 _ empresa |* Procesa
AL permite |AL  para| '~ Empatia Tipode  |Frutix en gnlelnto
evaluar las | evaluar las| _“° P investigaci |su  sede de 0s
difgrencias difgrencias calidad | Aspectos on: del Mall Eatosl en
existentes | existentes del tanp bles Aplicada del Sur xce_._
entre  lalen 12| sarvicio g o * lIdentifica
calidad del | calidad del inid Dlsenq de_ Muestra: cion de
servicio servicio percibido Investigacl | No las
esperada |esperada y on: probabilis principale
y la|y la esperaoll No tica por s brechas
calidad percibida gedeen a experimental | convenien|  enla
percibida |por los Mall del cia (50 experienc
por los | usuarios Sur de la clientes |a_del
usuarios |en la sede empresa encuesta cliente.
en la sede [Mall  del Frutix dos)
Mall  del|Sur de la estas’ y Fase 2.
Sur de lajempresa | = . Planificar
empresa | Frutix. estaran . De_tgrmm
Frutix? . acion de
asociada las
S con la dimensio
q,lsmlnuc nes que
|on.de la requieren
satisfacc mayor
'(.jn Y I‘? intervenci
fidelizaci on.
on del e Revision
cllent_e_, de los
permitie resultado
ndo
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disefar
estrategi
as de
mejora
orientad
as a
optimizar
la
experien
cia del
usuario.
Problema . Hipétesi | Variable
s Objeiivos s Dependie
e especific -
especific oS- especifi nte
0s: cas:
- ¢ Cual - Evaluar |H1:
es el| el grado |Existe Experiencia
gradode| de una del cliente
calidad calidad |diferenci
del del a Dimension
servicio servicio |significat |es:
brindado | brindado | Iva entre
por por la Toma de
Frutix en| Frutix en |calidad | conciencia
su sede| su sede|del |y
del Mall| del Mall|servicio |descubrimi
del Sur| delSuralesperad |ento
segun la| partir de|ay
percepci | la percibida | Atraccion
6n del| percepci|porlos
cliente, 6n del|clientes |Interaccion
consider | cliente, |€n cada
ando las| consider |unade | Experiencia
cinco ando las | las cinco |de uso
dimensi cinco dimensio
ones del| dimensi |nesdel |Fidelizacién
modelo ones del [modelo |y
SERVQ | enfoque | SERVQ |recordacion
UAL? SERVQ |UAL en
- ¢Qué UAL. la sede
relacion | - Examina | Mall del
existe r la|Sur de
entre las| asociaci | Frutix.

S del
diagnosti
co.
Elaboraci
6n del
protocolo
de
atencion
y
materiale
S
visuales.
Disefio
del
modulo y
cronogra
ma de
capacitac
ion en
habilidad
es
blandas.

Fase 3.
Implementa
cion

Desarroll
o] de
talleres
de
capacitac
ibn para
el
personal.
Entrega
de
manuales
y
colocacio
n de
materiale
s graficos
en el
local.
Aplicacio
n de las
acciones
de
mejora
programa
das.
Seguimie
nto
mediante
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dimensi
ones de
la
calidad
del
servicio
y la
experien
cia del
cliente
durante
su
interacci
6n con
la
empresa
?

- ¢Que
estrategi
as de
interven
cién
pueden
propone
rse para
reducir
las
deficien
cias
identific
adas en
la
calidad
del
Servicio
y . .
optimiza
r la
experien
cia del
cliente
en
Frutix?

on
existent
e entre
las
dimensi
ones de
la
calidad
del
servicio
y la
experien
cia del
cliente
durante
su
interacci
6n con
la
empresa

Propone
r
estrategi
as de
interven
cién
orientad
as a
reducir
las
deficien
cias
identific
adas en
la
calidad
del
servicio
y a
optimiza
r la
experien
cia del
cliente.

H2: Las
dimensio
nes del
modelo
SERVQ
UAL
(fiabilida
d,
capacida
d de
respuest
a,
segurida
d,
empatia
y
aspectos
tangibles
) se
relaciona
n de
manera
significat
iva con
la
percepci
on global
de la
experien
cia del
cliente.
H3: La
identifica
cion de
brechas
especific
as en las
dimensio
nes del
servicio
permitira
proponer
acciones
concreta
s de
mejora
para
optimizar
la
satisfacc
iony
fidelizaci
6n del
cliente
en un

checklist,
reunione
s y actas
de
cumplimi
ento.

Fase 4.
Evaluacién
y
retroaliment
acion

e Nueva
aplicacié
n del
cuestiona
rio
SERVQU
AL a 50
clientes.

e Compara
cion de
los
resultado
s iniciales
y .
posterior
es.

e Elaboraci
6n de un
informe
comparat
ivo.

e Ajuste de
las
acciones
y
estableci
miento de
comprom
isos para
la mejora
continua.
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entorno
comercia
|
competiti
VO.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ISIL

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

ESCA
VARIABL | DEFINICI | DIMENSI ~~ | INDICADOR LA DE
ES ON ONES DEFINICION ES ITEMS MEDIC
ION
SERVQU ¢El
AL es un : servicio
modelo Impllcallg se
prestacion .
sustenta . Entregaa | entrega | Siempr
do en | del servicio tiempo enel | e
0 en las de manera P . ’
diez tiempo Con
: . formal, .
dimensio prometid | frecuen
del —. ... exacta y 0? cia (3)
nelsd q Fiabilidad | conforme a _L'a A '
gall i lo prometido, inf((;rmac veces(
e generando 6N que 2)
Servicio confianza en . 9 ’
plantead el cliente Informaciéon | recibe | Nunca(
as  por (Hernandez precisa es clara 1)
Parasura etal., 2017). y
man et al. correcta
(1985), ?
las ¢ El
Variable cuales Relacionada personal
fueron con la respond
Independ osterior atencion e
lente: Enente oportuna, la Respuesta rapidam Siempr
Modelo reorganiz apuda an’te rapida e‘r)ne a e),
SERVQU 9 y Con
adas en dudas o sus
AL . . . frecuen
cinco Capacida |problemasy solicitud cia (3)
dimensio d de la es? A ’
nes respuesta | personalizaci ¢ Recibe
. . | veces(
esenciale on del solucion 2)
S: servicio para asu Nunéa(
fiabilidad satisfacer Solucion problem 1)
(confianz necesidades | inmediata aenel
a), (Hernandez primer
capacida et al., 2017). contacto
d de ?
respuest Abarca la ¢ Consid | Siempr
a, credibilidad, eraque | e(4),
segurida honestidad y el Con
d, Segurida |competencia | Personal |personal |frecuen
empatia d del personal | capacitado estd | cia (3),
y para resolver capacita A
aspectos problemas y do para | veces(
tangibles. transmitir atender 2),
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Su confianza sus Nunca(
aplicacié (Hernandez consulta 1)
n permite et al., 2017). s?
analizar ¢El
la personal
discrepa le
ncia transmit
entre las e
; Trato .
expectati confiable confianz
vas del a
cliente y durante
la la
percepci atencion
on del ?
servicio ¢El
efectivam personal
ente Consiste en lo trata
recibido, , Trato amable| con Siempr
facilitand brindar amabilid | e(4).
0 la atencion ady Con
identifica gi’rsonahzad respeto? | frecuen
cion de .  El cia (3),
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dependie
nte:
Experienc
ia del
cliente

La
experien
cia del
cliente
constituy
e una
estrategi
a
empresar
ial
enfocada
en
gestionar
de
manera
integral
los
distintos
momento
S de
interaccio
n con el
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con la
finalidad
de
generar
valor en
el
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relacione
S
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es con la
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(Schmitt,
2003).
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dudas o
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que el producto
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