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 Resumen
El objetivo de este estudio es analizar el impacto de la experiencia del cliente en 

el éxito de los emprendimientos en Lima Metropolitana durante 2024. La metodología 
utilizada consistió en un modelo de ecuaciones estructurales con la técnica de Mínimos 
Cuadrados Parciales (PLS) en dos fases: validación del instrumento y confirmación del 
modelo estructural. Los resultados evidencian que la experiencia del cliente, la calidad 
del servicio, la interacción personalizada y la experiencia omnicanal son factores clave 
que influyen significativamente en el crecimiento y desempeño de los emprendimientos. 
Se concluye que los emprendimientos que priorizan la optimización de la experiencia 
del cliente, mediante calidad de servicio, interacción personalizada y una estrategia 
omnicanal, logran un mejor posicionamiento en el mercado y un desarrollo sostenible.
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interacción; crecimiento.
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Customer experience in the success of 
ventures: evidence from metropolitan Lima

Abstract

The objective of this study is to analyze the impact of customer experience on the 
success of entrepreneurial ventures in Metropolitan Lima during 2024. The methodology 
used consisted of a structural equation model with the Partial Least Squares (PLS) 
technique in two phases: validation of the measurement instrument and confirmation 
of the structural model. The results show that customer experience, service quality, 
personalized interaction, and omnichannel experience are key factors that significantly 
influence the growth and performance of entrepreneurial ventures. It is concluded 
that ventures that prioritize optimizing customer experience through service quality, 
personalized interaction, and an omnichannel strategy achieve better market positioning 
and sustainable development.

Keywords: customer experience; entrepreneurship; service quality; interaction; 
growth.

1. Introducción

En el dinámico escenario de los 
emprendimientos, la experiencia del 
cliente es clave para diferenciarse 
y alcanzar el éxito. A diferencia de 
las empresas consolidadas, los 
emprendimientos a menudo operan 
con recursos limitados y una base 
de clientes en desarrollo, lo que los 
hace especialmente vulnerables a la 
percepción del cliente (Bae et al, 2014; 
Bell, 2019; De La Cruz et al, 2023). 
Desde el primer contacto hasta el 
servicio postventa, cada interacción es 
una oportunidad para crear relaciones 
duraderas. La capacidad de comprender 
y optimizar la experiencia del cliente es 
un diferenciador crucial en un mercado 
competitivo y en constante cambio 
(Aceituno-Aceituno et al, 2018; Ben, 
2024).

Los emprendimientos enfrentan 
desafíos únicos en su búsqueda de 

éxito. Además de ser ágiles y adaptarse 
a las exigencias del mercado, ofrecer 
una experiencia excepcional al cliente 
es fundamental para crear una ventaja 
competitiva sostenible (Bae et al, 2014; 
Fariña & Suárez, 2023). La calidad 
del producto o servicio y la atención 
al cliente influyen directamente en la 
percepción de la marca y en la lealtad 
del cliente, aspectos esenciales para 
el crecimiento (Aceituno-Aceituno et al, 
2018; Fernández-Bedoya et al, 2023).

En Lima Metropolitana, una de 
las áreas urbanas más vibrantes de 
América Latina, se ha registrado un 
notable incremento de emprendimientos 
en sectores como tecnología, servicios 
financieros, gastronomía y turismo 
(Boscán et al, 2023; Bullón-Solís et al, 
2023). La ciudad es un terreno fértil para 
la innovación y la creatividad empresarial, 
impulsada por el acceso a capital de 
riesgo y el respaldo gubernamental a la 
innovación (Boscán et al, 2023; Silva et 
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al, 2023).
Los emprendimientos en Lima 

enfrentan la necesidad de diferenciar 
sus marcas en un mercado altamente 
competitivo. La falta de reconocimiento 
y la feroz competencia de empresas 
establecidas dificultan el crecimiento, 
por lo que deben adaptarse rápidamente 
a las demandas del mercado (Gallegos 
et al, 2024; Silva et al, 2023). La 
falta de recursos y experiencia en la 
satisfacción del cliente también aumenta 
su vulnerabilidad (Boscán et al, 2023; 
Flores & Guevara, 2023).

En este entorno competitivo, 
ofrecer una experiencia del cliente 
excepcional es crucial para el éxito de 
los emprendimientos. Esta experiencia 
no solo influye en la percepción de la 
marca y la lealtad, sino también en los 
resultados financieros y el crecimiento 
a largo plazo (Alshebami et al, 2024; 
De La Cruz et al, 2023). Sin embargo, 
los recursos limitados y la inexperiencia 
en gestión de clientes pueden dificultar 
este objetivo, lo que exige que los 
emprendimientos se destaquen a través 
de experiencias memorables (Gallegos 
et al, 2024; Silva et al, 2023).

Este estudio busca responder 
cómo la experiencia del cliente impacta 
en el éxito de los emprendimientos en 
Lima Metropolitana y qué mecanismos 
subyacen a esta relación. Explorar 
las interacciones y percepciones del 
cliente, desde la calidad del producto 
hasta la atención al cliente, permitirá 
ofrecer recomendaciones prácticas 
para optimizar la experiencia del cliente 
y mejorar el éxito empresarial en este 
mercado dinámico.

A pesar del creciente 
reconocimiento de la importancia de 
la experiencia del cliente, todavía 
existe una brecha significativa en la 
investigación sobre su impacto en los 

emprendimientos en Lima Metropolitana. 
Esta laguna representa una oportunidad 
para investigar cómo la experiencia del 
cliente afecta el desempeño de estos 
negocios en un mercado tan competitivo 
y diverso.

Comprender esta relación 
es fundamental para el éxito y la 
sostenibilidad de los emprendimientos 
en Lima Metropolitana. Al identificar 
áreas de mejora en la experiencia del 
cliente, se pueden desarrollar estrategias 
más efectivas que no solo beneficien a 
los emprendedores, sino que también 
impulsen el crecimiento económico y la 
innovación en la región.

El objetivo principal de este estudio 
es investigar cómo las interacciones y 
percepciones del cliente influyen en la 
percepción de la marca, la fidelización 
y el rendimiento empresarial, ofreciendo 
recomendaciones prácticas para 
mejorar la experiencia del cliente 
y, en consecuencia, el éxito de los 
emprendimientos.

2. Experiencia del cliente 
desde una visión integral

En el contexto de los 
emprendimientos en Lima Metropolitana, 
la experiencia del cliente es un factor 
crucial que puede determinar el éxito 
en un entorno altamente competitivo. 
Carrasco-Aguilar et al, (2022) y Yi et 
al, (2024) la definen como el conjunto 
de interacciones continuas entre la 
empresa y el cliente, subrayando que 
cada interacción es clave para moldear 
la percepción y satisfacción del cliente.

Asencio García et al, (2023) y 
Vallejo Bojórquez et al, (2021) añaden que 
la experiencia del cliente también incluye 
aspectos emocionales y subjetivos, 
como impresiones y juicios personales 
generados por las interacciones. Esto 
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va más allá de simples transacciones 
comerciales, influyendo profundamente 
en la fidelidad del cliente y en cómo se 
percibe la marca.

Este estudio adopta una visión 
integral de la experiencia del cliente, 
reconociendo que las interacciones 
y las percepciones emocionales son 
esenciales para construir relaciones 
duraderas. Al gestionar eficazmente 
estas experiencias, los emprendimientos 
pueden diferenciarse, fomentar la lealtad 
del cliente y alcanzar el éxito a largo 
plazo.

La calidad del servicio se refiere 
al grado en que las interacciones con 
los clientes cumplen o superan sus 
expectativas. Esto implica no solo 
ofrecer productos o servicios confiables, 
sino también atención eficiente y 
personalizada, lo que genera valor 
y promueve la fidelidad del cliente 
(Bejarano  & Huamán, 2024b; Aguado et 
al, 2022; Yabar-Velarde et al, 2024).

Otros factores esenciales son la 
interacción y la atención al cliente, que 
permiten adaptar la propuesta de valor 
del negocio. Salir al mercado y aprender 
directamente de los clientes ayuda a 
los emprendimientos a ajustarse a las 
necesidades cambiantes y mejorar su 
propuesta de negocio (Nieto Porto & 
Parra, 2023; Gamarra-Bohorquez et al, 
2022).

La experiencia omnicanal es vital 
para ofrecer una experiencia coherente 
y personalizada a través de diversos 
canales. Esto fomenta la fidelidad y 
satisfacción del cliente, permitiendo 
a los emprendimientos recopilar 
retroalimentación rápidamente y mejorar 
continuamente sus productos o servicios 
(Nieto  & Parra, 2023; Bejarano & 
Huamán, 2024; Carrasco-Aguilar et al, 
2022).

3. Éxito de los 
Emprendimientos 

El emprendimiento se refiere al 
proceso por el cual individuos o grupos 
identifican oportunidades en el mercado 
y desarrollan empresas innovadoras 
para aprovecharlas. Estas empresas, al 
ser nuevas, destacan por su capacidad 
para introducir disrupciones en sectores 
establecidos y por su enfoque en la 
innovación (Bullón-Solís et al, 2023; 
Campana & Chamorro, 2022).

A diferencia de las empresas 
tradicionales, los emprendimientos 
operan en entornos llenos de 
incertidumbre y riesgo, donde su 
viabilidad y potencial de crecimiento 
son desconocidos. Los emprendedores 
deben ser creativos, adaptables y 
resilientes, además de tener una 
mentalidad ágil para ajustar sus 
estrategias según lo requiera el mercado 
(Chávez et al, 2023; Gutiérrez et al, 
2021; Davila-Moran, 2022).

El éxito de los emprendimientos 
se caracteriza por su capacidad para 
cumplir y superar objetivos comerciales 
en entornos dinámicos. No solo implica 
ganancias económicas, sino también 
la creación de valor sostenible, que 
satisfaga tanto a los clientes como a la 
sociedad en general (Alshebami et al, 
2024; Chávez et al, 2023). Este éxito 
abarca dimensiones como el crecimiento 
sostenible, la innovación, la creación de 
empleo y la capacidad de adaptarse al 
entorno empresarial cambiante (Boscán 
et al, 2023; Silva et al, 2023).

Además, el éxito implica que 
los emprendimientos mantengan su 
relevancia y competitividad a largo 
plazo. Esto se logra mediante relaciones 
sólidas con los clientes, una marca 
fuerte y prácticas empresariales éticas 
y responsables, generando valor tanto 
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para la empresa como para la comunidad 
(Chávez et al, 2023; Flores & Guevara, 
2023).

La innovación y la diferenciación 
son esenciales para el éxito de los 
emprendimientos. La innovación permite 
crear productos o servicios que aportan 
valor añadido y transforman mercados, 
mientras que la diferenciación permite 
que una empresa se destaque de 
la competencia, ofreciendo ventajas 
competitivas sostenibles (Romero et al, 
2023; Sánchez, 2023; Bataineh et al, 
2023).

La adaptabilidad y la resiliencia 
son cualidades indispensables en los 
emprendimientos. La adaptabilidad 
permite a las empresas ajustarse a 
nuevas condiciones y mantenerse 
competitivas, mientras que la resiliencia 
les permite recuperarse de adversidades, 
crecer y aprender de estas experiencias 
(Martínez et al, 2021; Vásquez-Pauca et 
al, 2022; Alzghoul et al, 2024).

El aspecto social y la sostenibilidad 
también son pilares fundamentales 
para los emprendimientos. El aspecto 
social aboga por el compromiso con la 
equidad, diversidad e inclusión, mientras 
que la sostenibilidad implica prácticas 
responsables que no comprometan los 

recursos de futuras generaciones. Estos 
valores permiten a los emprendimientos 
generar un impacto positivo en la 
sociedad y asegurar su viabilidad a largo 
plazo (Bataineh et al, 2023; Boscán et al, 
2023).

Con base en la revisión teórica, se 
establecieron las siguientes hipótesis: 
la experiencia del cliente impacta en el 
éxito de los emprendimientos en Lima 
Metropolitana, la calidad del servicio 
impacta en la experiencia del cliente, 
la interacción y atención al cliente 
influyen en la experiencia del cliente, y la 
experiencia omnicanal también tiene un 
impacto significativo.

4. Aspectos metodológicos

Se propuso un modelo de 
ecuaciones estructurales para el análisis 
multivariante basado en las relaciones 
causales de las hipótesis. Los nodos 
principales del modelo incluyen: Calidad 
del servicio, interacción y atención 
al cliente, experiencia omnicanal, 
experiencia del cliente y éxito de los 
emprendimientos. La representación 
gráfica del modelo se presenta en el 
diagrama 1.

Diagrama 1
 Modelo estructural propuesto (2024)
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Para el análisis, se utilizó la técnica 
PLS (Partial Least Squares) en dos 
fases: la fase de medición para validar 
el instrumento y la fase estructural 
para confirmar las hipótesis planteadas 
(Cepeda et al, 2016; Fornell & Larcker, 
1981).

El instrumento final constó de 15 
preguntas formuladas a partir de una 
revisión exhaustiva de la literatura y 
emplea una escala Likert de 1 a 7, donde 
1 representa "totalmente en desacuerdo" 
y 7 "totalmente de acuerdo". La 
recolección de datos se realizó mediante 
herramientas web y posteriormente 
los datos fueron procesados en SPSS. 
Finalmente, el análisis estructural se 
realizó en Smart PLS 4, lo cual permitió 
obtener informes estadísticos detallados 
sobre la fiabilidad, validez y las relaciones 
causales entre los constructos en el 
modelo propuesto.

Antes de iniciar el proceso de 
validación en el entorno PLS-SEM, 
el instrumento fue sometido a una 
validación de contenido por tres 
expertos en el área, asegurando que 
cada ítem representara adecuadamente 
los constructos del modelo. Además, se 
calculó un coeficiente de confiabilidad de 
Alfa de Cronbach de 0.975, lo que indica 
una alta consistencia interna y fiabilidad 
de las medidas (Lakens & Caldwell, 
2021; Widaman & Helm, 2023).

La población objetivo del 
estudio está formada por clientes 
de emprendimientos en Lima 
Metropolitana, caracterizada por su 
diversidad y dinamismo. Esta población 
fue considerada infinita (Hernández 
et al, 2018), por lo cual se seleccionó 
una muestra intencional de 213 
clientes. Esta elección se realizó para 
asegurar una representación variada 
de perfiles de clientes relevantes que 
permitan comprender en profundidad la 

dinámica de consumo en el contexto de 
emprendimientos en Lima Metropolitana. 
Los criterios de inclusión para la 
muestra fueron: ser cliente recurrente 
o potencial de un emprendimiento 
en Lima Metropolitana, haber dado 
consentimiento para participar en el 
estudio y contar con acceso a internet 
para completar el instrumento en formato 
virtual.

5. Relación experiencia 
del cliente y el éxito de los 
emprendimientos 

Los resultados descriptivos 
muestran que la mayoría de los clientes 
de emprendimientos participantes en 
el estudio en Lima Metropolitana son 
mujeres (74.44%) y jóvenes entre 18 
y 30 años (50.22%). Además, el nivel 
educativo predominante es la educación 
universitaria (52.01%), lo que refleja 
un alto nivel de formación. En cuanto a 
ocupación, un segmento significativo se 
dedica al cuidado del hogar (32.29%). 
La mayoría de los clientes compra a 
emprendimientos de manera frecuente 
(78.48%), y las redes sociales son 
el canal preferido para realizar sus 
compras (43.05%). Estos datos 
proporcionan una perspectiva clara 
sobre las características demográficas y 
los hábitos de consumo de los clientes 
de emprendimientos en la región.

A continuación, se presentan los 
hallazgos del análisis con el modelo 
de ecuaciones estructurales, realizado 
en Smart PLS versión 4, que revelaron 
las interacciones clave entre variables 
latentes y observadas, proporcionando 
una comprensión detallada de las 
conexiones entre las dimensiones 
evaluadas y su impacto en el éxito de los 
emprendimientos.
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En la Tabla 1 se muestran los 
resultados de la fiabilidad y validez de 
los constructos clave evaluados en el 
estudio. Los valores del alfa de Cronbach 
para todos los constructos indicaron una 
alta consistencia interna de los ítems 

en cada escala. Además, los valores 
de la Fiabilidad Compuesta (rho_a y 
rho_c) superan el umbral recomendado 
de 0.7, corroborando la fiabilidad de las 
medidas.

Tabla 1
Fiabilidad y validez del constructo
Alfa de Cronbach Fiabilidad compuesta 

(rho_a)
Fiabilidad 

compuesta (rho_c)
Varianza extraída 

media (AVE)
Calidad del servicio 0.751 0.754 0.857 0.666
Experiencia del cliente 0.808 0.816 0.886 0.721
Experiencia Omnicanal 0.825 0.837 0.919 0.851
Interacción y Atención 
al Cliente 0.850 0.870 0.908 0.767

Éxito de los 
emprendimientos 0.766 0.773 0.865 0.680

Tabla 2
Validez discriminante – Matriz de ratios Heterotrait- Monotrait 

(HTMT)
Calidad del 
servicio

Experiencia 
del cliente

Experiencia 
omnicanal

Interacción 
y atención al 
cliente

Éxito de los 
emprendimientos

Calidad del servicio     
Experiencia del cliente 0,819    
Experiencia omnicanal 0,700 0,604   
Interacción y atención al 
_cliente 0,555 0,757 0,406  

Éxito de los 
emprendimientos 0,816 0,758 0,602 0,521

La Varianza Extraída Media (AVE) 
también muestra valores aceptables, 
sugiriendo una buena validez 
convergente de los constructos. Estos 
resultados respaldan la robustez y 
confiabilidad de las mediciones utilizadas 
en el estudio, fortaleciendo la validez 
de los hallazgos obtenidos. La tabla 2, 
presenta los resultados de la matriz de 

ratios Heterotrait-Monotrait (HTMT) para 
evaluar la validez discriminante entre 
diferentes constructos en un estudio. 
Los valores en la diagonal principal 
representan la raíz cuadrada de la media 
de las correlaciones de los ítems dentro 
de cada constructo, lo que indica la 
fiabilidad interna de cada constructo.

Los valores fuera de la diagonal 
principal son los ratios HTMT, que 
comparan la correlación media entre 

los ítems de un constructo con la 
correlación media entre los ítems de 
otros constructos. Idealmente, estos 
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coeficientes deberían ser menores que 
0.85 para asegurar una adecuada validez 
discriminante. En esta tabla, los valores 
son relativamente bajos en comparación 
con el umbral de 0.85, lo que sugiere 
que existe una adecuada validez 
discriminante entre los constructos 
evaluados. Sin embargo, es importante 
tener en cuenta que estos resultados 
deben interpretarse en conjunto con 
otras pruebas de validez y fiabilidad para 
una evaluación completa de la validez 
de constructo en el estudio.

En el análisis del modelo 
estructural, se evaluaron las relaciones 
entre las variables latentes exógenas 
y endógenas para determinar la 
capacidad predictiva del modelo y 
validar las hipótesis propuestas. Para 
ello se empleó el coeficiente path, 
también llamado coeficiente de ruta; 
es un parámetro fundamental en el 
análisis de ecuaciones estructurales 
(SEM). Estos coeficientes representan 
las relaciones causales entre variables 
en un modelo, especificando cómo las 
variables independientes afectan las 
dependientes (Fornell & Larcker, 1981). 

En otras palabras, indican la fuerza y 
dirección de la relación hipotetizada 
entre las variables en estudio.

En un modelo SEM, los coeficientes 
path se utilizan para modelar y cuantificar 
las relaciones entre variables latentes 
y observadas. Un coeficiente path 
cercano a 1 o -1 sugiere una relación 
fuerte entre las variables, mientras que 
un valor cercano a 0 indica una relación 
débil. Para determinar la significancia 
estadística de estas relaciones, se 
utiliza el p-valor, siendo un valor menor 
a 0.05 generalmente considerado como 
estadísticamente significativo.

 El diagrama 2 representa el 
análisis y revela relaciones positivas 
entre las variables latentes evaluadas, 
destacando una relación moderada entre 
la calidad del servicio y la experiencia 
del cliente (β= 0.371), una relación 
débil entre la experiencia omnicanal y 
la experiencia del cliente (β= 0.147), 
una relación fuerte entre la interacción 
y atención al cliente y la experiencia del 
cliente (β= 0.421), y una relación muy 
fuerte entre la experiencia del cliente y el 
éxito de los emprendimientos (β= 0.607).

 Diagrama 2
Modelo experiencia del cliente y éxito de los emprendimientos

Fuente: Smart PLS-SEM (2024)
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Estos coeficientes de path 
indican la fuerza y dirección de 
las relaciones entre las variables, 
respaldando la importancia de factores 
como la interacción con el cliente en 
la experiencia y el éxito empresarial. 
La Tabla 3 presenta los resultados del 
análisis del modelo estructural con base 
en la prueba de hipótesis, evidenciando 

las relaciones positivas y significativas 
entre las variables evaluadas. El 
coeficiente de path entre la calidad 
del servicio y la experiencia del cliente 
revela una relación estadísticamente 
significativa (p < 0.001), respaldada por 
un valor t de Student de 6.689, indicando 
una asociación positiva fuerte entre 
estas dos variables.

Tabla 3
Análisis del modelo estructural (prueba de hipótesis)

Coeficiente de 
path t de Student Valores p Hipótesis

Calidad del servicio -> Experiencia 
del cliente 0.371 6.689 0.000 Aceptada

Experiencia del cliente -> Éxito de 
los emprendimientos 0.607 12.112 0.000 Aceptada

Experiencia omnicanal -> Experien-
cia del cliente 0.147 2.623 0.009 Aceptada

Interacción y atención al cliente -> 
Experiencia del cliente 0.421 7.560 0.000 Aceptada

Similarmente, la relación entre 
la experiencia del cliente y el éxito de 
los emprendimientos es altamente 
significativa (p < 0.001), con un valor t 
de Student de 12.112, sugiriendo una 
conexión positiva muy fuerte.

Además, el coeficiente de path 
entre la experiencia omnicanal y la 
experiencia del cliente es significativo 
(p = 0.009), con un valor t de Student 
de 2.623, señalando una asociación 
positiva moderada entre estas variables. 
Por último, la interacción y atención al 
cliente muestra una relación significativa 
(p < 0.001), con un valor t de Student 
de 7.560, lo que indica una asociación 
positiva fuerte con la experiencia del 
cliente. Estos resultados respaldan la 
validez de las relaciones propuestas en 
el modelo estructural, demostrando la 
importancia estadística de cada vínculo 
entre las variables predictoras y las 

variables de resultado.
El estudio realizado en Lima 

Metropolitana en 2024 reveló que la 
experiencia del consumidor tiene un 
impacto relevante en el éxito de los 
emprendimientos. Este hallazgo subraya 
la importancia de centrar las estrategias 
de los emprendimientos en mejorar la 
experiencia del cliente para lograr un 
crecimiento sostenible y exitoso. Autores 
Vallejo et al, (2021); Yi et al, (2024) 
han argumentado extensamente que la 
satisfacción y la experiencia del cliente 
son esenciales para el éxito de cualquier 
organización. 

Según Asencio et al, (2023) y 
Carrasco-Aguilar et al, (2022), una 
experiencia positiva del cliente fomenta 
la lealtad, resultando en clientes 
recurrentes y una mayor retención. Para 
los emprendimientos, esta lealtad es 
crucial, ya que mantener una base de 
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Los datos de la investigación 
indican que los emprendimientos que 
invierten en la creación de experiencias 
personalizadas y memorables pueden 
ver un impacto significativo en su éxito. 
Los clientes manifiestan disposición a 
pagar un valor más alto por experiencias 
que consideran valiosas y significativas. 
Para los emprendimientos, esto significa 
que pueden aumentar sus márgenes 
de ganancia ofreciendo experiencias 
superiores, además de productos o 
servicios de calidad.

De igual forma, los resultados 
indicaron que la calidad del servicio 
impacta significativamente en la 
experiencia del cliente, subrayando 
la importancia de este factor en la 
percepción y satisfacción del cliente. 
Bejarano & Huamán, (2024); Yabar-
Velarde et al, (2024) sostienen que la 
calidad del servicio es un componente 
crítico del marketing que puede elevar 
la satisfacción del cliente al superar 
sus expectativas, lo que resulta en una 
mayor lealtad y en la probabilidad de 
repetir compras. Además, argumentan 
los autores que cuando los clientes 
perciben un servicio de alta calidad, 
no solo se sienten satisfechos, sino 
que también están más dispuestos a 
recomendar la empresa a otros, creando 
un ciclo de crecimiento sostenible.

Por otro lado, Aguado et al, 
(2022); Carrasco-Aguilar et al, (2022) 
destacan la importancia de la calidad del 
servicio en la creación de experiencias 
memorables y personalizadas. Para 
estos autores, en la economía actual, 
donde los consumidores buscan más 
que productos y servicios básicos, 
una alta calidad en el servicio puede 
transformar una simple transacción 
en una experiencia significativa. La 
diferenciación en el mercado competitivo 
actual se logra mediante la oferta de 

clientes leales es más costoefectivo que 
adquirir nuevos clientes.

La investigación confirma que los 
emprendimientos que se especializan 
en la experiencia del consumidor logran 
mayor estabilidad y crecimiento a largo 
plazo. Aguado et al, (2022); Bejarano 
& Huamán, (2024) enfatizan también el 
impacto del boca a boca positivo. Los 
clientes satisfechos son más propensos 
a recomendar el negocio a otros, lo 
cual es vital para los emprendimientos 
que buscan ampliar su alcance de 
usuarios sin incurrir en altos costos de 
marketing. En un entorno competitivo, 
las recomendaciones pueden ser 
determinantes para el éxito. Además, 
Asencio et al, (2023) y Vallejo et al, 
(2021) destacan la importancia de utilizar 
el feedback del cliente para la mejora 
continua de productos y servicios. Los 
emprendimientos que adoptan esta 
práctica pueden adaptarse mejor a las 
necesidades y expectativas cambiantes 
del mercado, manteniendo así su 
relevancia y competitividad.

Carrasco-Aguilar et al, (2022); 
Yi et al, (2024) amplían la discusión 
sobre la experiencia del cliente al 
enfocarse en la creación de experiencias 
memorables y personalizadas. Estos 
autores argumentan que, en la 
economía actual, los consumidores 
valoran las experiencias tanto como 
los productos y servicios mismos. 
Esta perspectiva es especialmente 
relevante para los emprendimientos en 
Lima Metropolitana. las experiencias 
únicas pueden diferenciar a un negocio 
de sus competidores. En un mercado 
saturado, donde los productos pueden 
ser similares, ofrecer una experiencia 
excepcional puede ser el factor decisivo 
que atraiga y retenga clientes (Flores & 
Guevara, 2023; Vásquez-Pauca et al, 
2022).

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg


1643

pp. 1633-1649
______Revista Venezolana de Gerencia, Año 29 No. especial 12. julio-diciembre, 2024

• Esta obra está bajo una licencia de Creative Commons Atribución-CompartirIgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es     https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg
Twitter: @rvgluz

experiencias únicas y personalizadas, 
y la calidad del servicio es fundamental 
para ello. Un servicio excelente puede 
sorprender y deleitar a los clientes, 
haciendo que el negocio se destaque y 
que los clientes recuerden y prefieran 
esa experiencia en el futuro (Ahuja et al, 
2019; Bejarano & Huamán, 2024b).

Autores como Berdugo et al, 
(2016) y Demarquet & Chedraui (2022) 
indican que invertir en la calidad del 
servicio no solo mejora la experiencia del 
cliente, sino que también construye una 
base sólida para el éxito a largo plazo 
de los emprendimientos. Por lo tanto, 
los emprendedores deben priorizar la 
calidad del servicio como una estrategia 
clave para fomentar la lealtad del cliente, 
generar recomendaciones positivas y 
diferenciarse en un mercado competitivo 
(Chávez et al, 2023; Davila-Moran, 
2022).

Los resultados obtenidos indicaron 
que la interacción y atención al cliente 
tienen un impacto significativo en la 
experiencia del cliente, estos aspectos 
se convierten en un punto crucial de 
análisis para comprender la dinámica de 
las relaciones entre las empresas y sus 
clientes. Desde la perspectiva (Gamarra-
Bohorquez et al, 2022; Nieto & Parra, 
2023), la interacción con el cliente es 
una oportunidad para establecer una 
conexión emocional, lo que puede llevar 
a una mayor satisfacción y fidelización. 
Un servicio al cliente excepcional no 
solo cumple con las expectativas del 
cliente, sino que las supera, generando 
así una experiencia positiva que no 
solo garantiza la lealtad del cliente, 
sino que también puede generar 
recomendaciones positivas (Davila-
Moran, 2022; Romero, 2006).

Por otro lado, Gamarra-Bohorquez 
et al, (2022) e Iman (2021) resaltan 
que la interacción y la atención al 

cliente son aspectos fundamentales 
para crear experiencias memorables 
y diferenciadas. En un mercado 
competitivo con productos y servicios 
que logran ser similares, la calidad de 
la interacción y atención al cliente se 
transforma en un factor distintivo que 
puede destacar a una empresa. Para 
Nieto & Parra, (2023), cada punto de 
contacto con el cliente es una oportunidad 
para ofrecer una experiencia única y 
personalizada que no solo satisface sus 
necesidades, sino que también crea un 
valor emocional y memorable.

Los hallazgos evidenciaron que 
la experiencia omnicanal impacta en 
la experiencia del cliente, por lo que 
resulta esencial para comprender cómo 
la integración de diferentes canales 
de comunicación afecta la percepción 
y satisfacción del cliente. Desde la 
perspectiva de Nieto & Parra, (2023) 
y Vallejo et al, (2021), la experiencia 
omnicanal se presenta como una 
oportunidad para ofrecer coherencia 
y conveniencia en la interacción con 
los clientes. Una estrategia omnicanal 
bien diseñada puede permitir a los 
clientes acceder a la información y 
realizar transacciones de manera 
fluida y consistente en múltiples puntos 
de contacto, lo que contribuye a una 
experiencia positiva y sin fricciones 
(Asencio et al, 2023; Yi et al, 2024).

Por otro lado, Carrasco-Aguilar 
et al, (2022); Diaz & Carrasco (2018) 
destacan que la experiencia omnicanal 
trasciende la simple integración de 
canales, enfatizando la creación de 
experiencias alineadas y personalizadas 
en cada punto de interacción. Una 
experiencia omnicanal efectiva no solo 
facilita la interacción del cliente con la 
empresa, sino que también le permite 
sentirse reconocido y valorado en cada 
paso del proceso (Nieto & Parra, 2023). 
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La experiencia omnicanal puede tener 
un impacto significativo en la experiencia 
del consumidor, destacando la 
importancia de implementar estrategias 
que garanticen coherencia, conveniencia 
y personalización en todos los medios 
de comunicación y puntos de contacto 
con el cliente para con ello lograr el éxito 

de los emprendimientos (Chávez et al, 
2023; Vázquez-Parra et al, 2023).

La Tabla 4 muestra los resultados 
del ajuste comparativo entre el modelo 
saturado y el estimado. El SRMR del 
modelo saturado es 0.077 y del modelo 
estimado 0.095, lo que sugiere un mejor 
ajuste del modelo saturado.

Tabla 4
Ajuste del modelo 

Modelo saturado Modelo estimado

SRMR 0.077 0.095

d_ULS 0.627 0.945

d_G 0.298 0.334

Chi-cuadrado 403.066 430.441

NFI 0.739 0.721

En cuanto a las discrepancias, 
el modelo saturado tiene d_ULS de 
0.627 y d_G de 0.298, frente a 0.945 y 
0.334 en el modelo estimado, indicando 
nuevamente un mejor ajuste en el 
saturado. La prueba de chi-cuadrado 
también favorece al modelo saturado 
(403.066) frente al estimado (430.441). 
Por último, el NFI del modelo saturado 
es 0.739 y el del estimado 0.721. Aunque 
el modelo saturado muestra métricas 
ligeramente superiores, la diferencia 
entre ambos modelos no es significativa, 
sugiriendo que ambos ofrecen un ajuste 
aceptable.

6. Conclusiones 

Este estudio resalta que la 
experiencia del cliente no solo es 
un componente esencial en el éxito 
de los emprendimientos en Lima 
Metropolitana, sino que se convierte en 
un factor diferenciador en un mercado 

altamente competitivo. La evidencia 
obtenida permite comprender que el 
enfoque en la satisfacción y lealtad del 
cliente, por medio de la optimización de 
la calidad del servicio, la personalización 
de interacciones y la integración 
omnicanal, establece una base sólida 
para la sostenibilidad empresarial. De 
esta manera, los emprendimientos que 
invierten en experiencias significativas 
y consistentes logran posicionarse con 
una ventaja competitiva que va más 
allá de las transacciones, alineando la 
experiencia del cliente con sus objetivos 
estratégicos de crecimiento.

La investigación también sugiere 
que la calidad del servicio no solo se 
percibe como un valor añadido, sino 
como una expectativa básica que define 
la percepción general del cliente sobre 
el emprendimiento. La implicación de 
este hallazgo es que los emprendedores 
deben adoptar un enfoque proactivo 
en la formación continua del personal 
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y la estandarización de procesos 
para garantizar niveles de servicio 
excepcionales, lo cual contribuye a una 
experiencia memorable que refuerza la 
fidelización.

En cuanto a la interacción y la 
atención al cliente, el estudio evidencia 
que estos aspectos son fundamentales 
para construir conexiones significativas 
que fortalezcan la relación empresa-
cliente. La relevancia de este hallazgo 
sugiere que los emprendimientos deben 
priorizar prácticas de comunicación 
efectiva y personalizada, adaptándose 
a las necesidades y preferencias de sus 
clientes para generar valor emocional y 
asegurar su preferencia en el tiempo.

Por último, la experiencia omnicanal 
emerge como una estrategia clave para 
mejorar la coherencia y conveniencia 
en cada punto de contacto, reforzando 
la percepción de marca y facilitando 
una experiencia fluida. Esta integración 
no solo maximiza la satisfacción del 
cliente, sino que también establece 
una conexión integral que permite a 
los emprendimientos destacarse en un 
entorno digitalizado y cada vez más 
exigente. Estos resultados sugieren 
que los emprendedores deben ver la 
experiencia del cliente como un pilar 
central de su estrategia empresarial, 
pues una gestión adecuada de estos 
factores no solo impulsa el éxito, sino 
que contribuye a una relación sólida y 
duradera con el cliente, generando un 
impacto positivo en la sostenibilidad del 
negocio.
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