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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tiene por objetivo determinar la relacién que
existe entre el comportamiento del consumidor y la fidelizacion de los consumidores
del restaurante La Sazon de Paola, 2023; pues dicho establecimiento de comida
busca generar la confianza y la fidelidad de sus clientes y que se sientan a gusto
de realizar su consumo en el restaurante. Esta investigacion es de tipo aplicada de
disefio no experimental, de corte transversal y correlacional, con una poblacién de
estudio de 150 consumidores de la Sazon de Paola de Nuevo Chimbote. Como
técnicas de recoleccion de datos se utilizo la encuesta, con lo cual se obtuvo como
resultado que existe relacion directa entre el comportamiento del consumidor y la
fidelizacion con un Rho de Spearman de 0.845 y una significancia bilateral de
(0.000). Como conclusién se obtuvo que existe relacion entre el comportamiento
del consumidor y la fidelizacion, este resultado es debido al servicio que brindan, la
calidad y ambiente del restaurante La Sazdn de Paola.

Palabras clave: Comportamiento del consumidor, fidelizacién, habitos de

consumo.



ABSTRACT

The objective of this research work is to determine the relationship that exists
between consumer behavior and consumer loyalty of the restaurant La Sazén de
Paola, 2023; Because this food establishment seeks to generate the trust and
loyalty of its customers and make them feel comfortable eating at the restaurant.
This research is of an applied type of non-experimental, cross-sectional and
correlational design, with a study population of 150 consumers of Sazon de Paola
de Nuevo Chimbote. The survey was used as data collection techniques, resulting
in a direct relationship between consumer behavior and loyalty with a Spearman’s
Rho of 0.845 and a bilateral significance of (0.000). As a conclusion, it was obtained
that there is a relationship between consumer behavior and loyalty, this result is due
to the service they provide and the quality and atmosphere of the La Sazon de Paola
restaurant.

Keywords: Consumer behavior, loyalty, consumer habits.



l.  INTRODUCCION

La actitud que toma el consumidor en el interior de la organizacion viene siendo un
factor para tomar en cuenta por las empresas para que puedan ejercer estrategias
de captacion y fidelizacion, para que de ese modo logren satisfacer a los
consumidores, por otro lado, los restaurantes no son ajenos a ello.

Por otro lado, la lealtad de los clientes es un aspecto de mucho interés en las
empresas, ya que no es facil poder fidelizar o captar nuevos clientes, esto puede
deberse a que no damos un trato cordial, no ofrecemos un servicio de calidad, es
decir a gusto y preferencia de ellos o también por no brindar un ambiente agradable
en donde se sientan satisfechos y seguros.

A nivel internacional, el estudio "Impacto de la pandemia en la zona de gastronomia
y turismo: una revision sisteméatica", difundido en la revista cientifica International
Revista de Gestion Hotelera en el 2020, indica que la pandemia del COVID-19 tuvo
un impacto significativo en la industria gastronémica y turistica a nivel mundial.
Segun el estudio, se estima que el 75% de los negocios gastronémicos en todo el
mundo experimentaron una disminucion en sus ingresos, mientras que el 80% de
los negocios turisticos se vieron afectados debido a limitaciones de viajes y los
cierres de entradas de los paises. Ademas, el estudio indica que las nuevas
medidas sanitarias y el distanciamiento social llevaron a una disminucion del 30%
en la capacidad de los restaurantes para atender a los clientes.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), se espera el crecimiento por
parte de los turistas en todo el mundo del 3,4% en el 2023. Sin embargo, también
menciona que hay riesgos tales como crecimientos en el valor del petrdleo y otros
insumos en mas del 50%, desde el inicio de la pandemia, la inestabilidad geopolitica
y la posible aparicion de nuevas variantes del COVID-19.

Como expresd la empresa Zebra (2020) en su “estudio al consumidor’ los
compradores quieren encontrar su producto facil y rapido a un bajo precio, por
ejemplo, el 75% de los millennials y el 53% de la generacion X mencionan que salen
de una tienda sin concretar su compra y que prefieren en linea por lo que sus
productos los encuentran ahi y es mas comodo para ellos, mientras esto es comun
de los baby boomers con el 26%.



Un estudio publicado por el diario Gestion (2020) mencioné que en el 2do semestre
del mismo afio el consumo de alimentos de las personas en sus viviendas se
decretaba entre el 1% y el 2%. Se espera que entre julio y diciembre el consumo

se eleve.

Mediante una publicacién del INEI (2022) en junio el sector de restaurantes crecio
en 31.36% por un buen rendimiento en los negocios de chifas, pollerias,
cevicherias, entre otros, debido a una buena estrategia en atencién al cliente, la
fidelizacion y de su buen posicionamiento de marca dentro del mercado peruano.
Asi mismo crecié el rubro de comidas italianas como las pizzerias y la comida
japonesa con una elevacion en el servicio a delivery e inauguracion de nuevas

sucursales.

De acuerdo a un articulo que fue publicado en ComexPera (2022), la industria
gastronomica en Peru experimento un crecimiento del 92.06%, lo que indica una
importante recuperacion después de los efectos negativos de la pandemia. El
crecimiento fue impulsado principalmente por el servicio de delivery y el incremento
en la afluencia de clientes a los restaurantes, esto ha provocado la restauracion de
la economia en el sector gastronémico. Ademas, se menciona que las medidas
sanitarias implementadas por el gobierno han sido efectivas habiendo pocos
contagios del covid y han ayudado a la recuperacién de la confianza en los
consumidores para visitar los locales.

Se pudo percibir que algunos problemas se dieron a causa de una mala atencion
al cliente o no quedaron satisfechos con lo que probaron y eso hace que se muevan
de un local a otro y quedarse en donde a ellos les parezca mejor. Por ultimo, el
restaurante La Sazon de Paola se enfrenta al desafio de mantener su base de
clientes fieles mientras atrae a nuevos clientes en un entorno altamente
competitivo.

Después de haber conocido la realidad problematica del estudio nos formulamos:
¢,Cudl es el nivel de relacion entre el comportamiento del consumidor y fidelizacion

en el restaurante La Sazén de Paola, Nuevo Chimbote, 2023?



Lajustificacion tedrica del presente trabajo se apoy6 en teorias que explican aquella
relacion que existe entre la fidelizacion de un cliente y su comportamiento que
muestran en dicho establecimiento, incluyendo la teoria de la respuesta
condicionada, expectativa de recompensa y teoria del compromiso. Se identifico
una brecha entre la literatura existente en la comprensién de como las variables de
comportamiento influyen en la fidelizacién de la persona. Por lo tanto, se evalué la
relacion de variables con la expectativa que el resultado del estudio contribuya a
proporcionar informacion relevante para los gerentes a fin de construir estrategias
gue les permitan mejorar la fidelizacion de sus clientes y maximizar la rentabilidad
de las organizaciones.

Hernandez et al. (2019) explicaron sobre la justificacion teérica: es una parte
fundamental de cualquier investigacion que tiene como objetivo demostrar la

relevancia y originalidad del tema que se va a investigar.

La justificacion practica, se fundamentd en la relevancia que tuvo la presente
investigacion porque permiti6 conocer el tamafio de personas satisfechas y las
variables que influyen en su decision de volver a visitar el restaurante y
recomendarlo a otros clientes potenciales. Ademas, la investigacion permitira a la
empresa identificar las areas de oportunidad en su promocién de productos y
servicios y desarrollar en marketing algunas habilidades efectivas y de ese modo
se tengan clientes satisfechos y leales a la marca. En conclusion, esta investigacion
proporciono informacion relevante para el restaurante "La Sazén de Paola" y otros
restaurantes interesados en mejorar su rentabilidad y competencia en el mercado

de los restaurantes.

Diaz definio la justificacion practica como "la explicacion de las razones que hacen
necesaria la realizacién de una investigacion, a partir de los problemas concretos
gue se presentan en una situacion especifica y que requieren una solucién” (p. 64)
En base a la relevancia social, el presente trabajo de investigacion puede aportar a
perfeccionar la excelente atenciébn que se da en "La Sazb6n de Paola", en
consecuencia, aumentar su competitividad en el mercado local, asi mismo puede

servir como referencia a otros restaurantes para la implementacion de estrategias



de fidelizacion de sus clientes o valer como cuadro de referencia para la

investigacion de otros estudiantes.

Segun Martinez (2019), la justificacion social es pieza fundamental para la
elaboracion de una tesis, ya que permite demostrar que la investigacion propuesta

puede contribuir a la solucidon de problemas o necesidades sociales relevantes

De acuerdo a la justificacion metodoldgica, este proyecto de investigacion se
desarroll6 en base al proceso cientifico iniciando con el planteamiento del
problema, presentacion de objetivos, formulacion de la hipotesis y el desarrollo de
los instrumentos de medicion. Para alcanzar el objetivo del estudio se aplicé para
obtener la recoleccion de los datos: la encuesta, permitiendo adquirir informacion

de manera sistematica.

Segun Contreras et al. (2020), la justificacion metodologica permitio al investigador
demostrar que los métodos de investigacion elegidos son los mas apropiados para
recopilar y analizar los datos que se necesitan para responder las preguntas de
investigacion, y que estos métodos estan basados en un enfoque cientifico riguroso
y coherente.

Referente a los objetivos del estudio se menciona a continuacién, el objetivo
general: determinar la relacidbn entre el comportamiento del consumidor y
fidelizacion en el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo Chimbote, 2023. Los
objetivos especificos son: Identificar el nivel del comportamiento del consumidor en
el restaurante "La Sazon de Paola” Nuevo Chimbote, 2023; identificar el nivel de
fidelizacion en el restaurante "La Sazon de Paola” Nuevo Chimbote, 2023 y
determinar la relaciéon entre las dimensiones de fidelizacién con el comportamiento
del consumidor en el restaurante "La Sazon de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.
Las hipotesis de estudio: como hipotesis alterna: si existe relacion directa
significativa entre el comportamiento del consumidor y fidelizacion en el restaurante
"La Sazon de Paola” Nuevo Chimbote, 2023. Como hipétesis nula: No existe
relacion directay significativa entre el comportamiento del consumidor y fidelizacién
en el restaurante "La Sazon de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.



ll.  MARCO TEORICO
Se valié de los siguientes estudios y trabajos previos, tales como tesis, articulos

cientificos, entre otros, para realizar esta investigacion:

Gottreux (2017) teniendo como objetivo principal: evaluar la nivelacion de
fidelizacion de los clientes, la metodologia fue cuantitativa de tipo transversal,
donde se encuestaron a 400 clientes, el resultado fue que el 80% de los clientes
son fieles a la marca, debido a sus experiencias anteriores y productos, mientras
que del 20% restante: 13% se mostré indiferente, 4% indicO que esta algo
satisfecho con sus experiencias previas y un 3% que estaba totalmente insatisfecho
con sus experiencias previas. Estos resultados permitieron que llegaran a la
conclusién que existen niveles suficientes de fidelizacion del tipo rutinario. Asi
mismo determinaron que es importante que los clientes sean fieles a las tiendas

pues asi garantizan el crecimiento.

Mercado (2019) en su investigacion mostré como objetivo principal: identificar
cudles son aquellas dimensiones influyentes en el comportamiento del consumidor.
La investigacion fue cualitativa. Ademas, se trabajo en base a una muestra de 11
participantes, a los cuales se entrevistaron, el resultado nos indica que la
experiencia del cliente influye altamente en el comportamiento o actuar que tiene la
persona. Asi mismo antes de llegar los pedidos, los clientes poseen informacién en
linea y al momento de recibirlo suelen vivir la experiencia de sentirlo, en caso de
gue estos se sientan satisfechos volveran a realizar compras, entonces se llega a
la conclusion que mientras las empresas se esfuercen en darles experiencias a sus
clientes estos recurrirdn a nuevamente a la empresa creando un habito de

consumao.

Villalobos (2022) en su investigacion en donde su objetivo era determinar
caracteristicas de los consumidores del café en términos de preferencias y habitos
de consumo y compra. Utiliz6 una metodologia descriptiva de tipo transversal, se
utilizaron las encuestas como instrumento para recolectar los datos. Los resultados
obtenidos fueron que el 55% consume café por el sabor, costumbre y para

compartir con la familia y amigos. Asi mismo indica que el 80% realiza las compras



de café a través de un canal tradicional. En cuanto a habitos de consumo indica
gue el 62% de los encuestados consume café en la mafiana y a media tarde
principalmente en el hogar y en el trabajo. Finalmente concluye en que se
identifican consumidores mas proximos a las tendencias actuales en lo que
respecta a sus habitos de consumo y compra. Asi mismo se identific6 una mayor
tendencia por las compras de café por medios no tradicionales como compras por

internet.

Segun Dewendt (2017) en su investigacién que realizd, su principal objetivo era
poder determinar aquella relacion que existia entre el comportamiento del
consumidor y la fidelizacion del cliente de una farmacia de Venezuela. Su
investigacion fue correlacional, con un enfoque cuantitativo, no correlacional y de
tipo transversal. Se encuest6 a 385 individuos mayores de edad. Se utilizaron dos
encuestas como herramientas para la obtencion de datos, el primer
comportamiento del consumidor con 21 preguntas y la segunda fidelizacién a los
clientes, hacia las marcas dividido en dos, teniendo a uno 15 y otras 8 preguntas.
Se definio la confiabilidad mediante la formula alpha de cronbach, dando como
resultado de 0,72 para el comportamiento del consumidor. Para la primera parte
0.79 y para la segunda parte de la variable fidelizacion 0,84. Asi mismo se
determiné una correlacion de 0,394 lo que indicd un nivel de correlacién positivo
débil entre las variables. Finalmente, la investigacion concluye en que los clientes
al momento de adquirir sus medicamentos de uso habitual realizan grandes
esfuerzos para obtener las marcas de su preferencia, incluso llegan a pagar un
sobreprecio por ellas.

Carvache (2017) realizé una investigacion en donde su objetivo fue: relacionar la
dimensién de lealtad hacia la marca con el comportamiento del consumidor de
restaurantes de gastronomia tipica. La investigacion fue descriptiva y exploratoria
y obtuvo los datos a través de entrevistas y encuestas, su muestra fue de 384
clientes. Obtuvo como resultado 0,049; en base al coeficiente de correlacion
denominado Spearman. Asi mismo pudo identificar ciertas caracteristicas
apreciadas por los clientes que favorecen su lealtad hacia la marca, en el cual, por
ende; estos se ven reflejados mediante el nivel de satisfaccion de aquellos clientes



constantes que fue 4 sobre 5. En conclusién, se obtiene como resultado una
relacion positiva y muy alta entre la variable mencionada y la dimension lealtad

hacia la marca que se menciond en un principio.

A nivel nacional, Asenjo (2021) en su investigacion propia establecié su objetivo
principal: determinar la relacion entre el cdc y fid. de una bodega de Lima. El
enfoque fue cuantitativo y su técnica fue aplicada, con un grado de estudio
descriptivo y correlacional. Su poblacion es finita con una muestra de 385 clientes.
Como respuesta se determina que hay relacion dado que se da como resultado
0,555(Rho Spearman) y 0,000(significancia bilateral), hallandose como relacion
positiva media entre ambas variables; asi mismo determina que si hay un vinculo o
conexion entre el cdc con la experiencia del cliente siendo el 0,616(Rho de
Spearman) con 0,000(significancia bilateral) siendo una relacibn positiva
considerable, de igual manera se determina la relacion de cdc con habitos del
consumo con un Rho de Spearman de 0,427 con la significancia bilateral de 0,000,
hallandose en una relacion positiva, también se determina la relacion entre el cdc
con la lealtad hacia la marca en donde el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es de 0,434 con significancia bilateral de 0,000, determinando que hay
relacion positiva considerable y por ultimo se relaciona el cdc con incentivos y
privilegios en donde el Rho de Spearman es de 0,416 con 0,000(significancia
bilateral) determinando asi que existe relacion positiva.

Olea (2019) tiene como objetivo general en su investigacion: establecer el vinculo
del cdc y fid. en una empresa de textiles en Lima. El enfoque fue cuantitativo y su
proyecto era tipo aplicada, con disefio no experimental. Se utilizé6 un cuestionario
con 20 preguntas para la variable 1 y 20 para la variable 2. La muestra estuvo
conformada por 70 consumidores. El Rho de Spearman fue 0,981 terminandose
como correlacion positiva fuerte de ambas variables en la empresa de textiles; asi
mismo también concluyeron que el cdc se encuentra en un nivel regular con 44,3%
mientras que la fid. también se encuentra en un nivel regular con 45,7%; asi mismo
también determina el vinculo que tiene el cdc y el habito de consumo con Rho de

Spearman de 0,756 estando en una correlacion positiva considerable.



Lainvestigacion de Huachay Urrutia (2018) establece su objetivo: identificar el nivel
de fid. de los pacientes de una clinica de Cajamarca. El tipo fue basico, con disefio
no experimental de corte transversal. Se realiz6 la indagacion mediante una
encuesta. La muestra fueron los pacientes que acudieron a requerir atencion a la
clinica al menos 3 veces en el primer semestre del afio antes mencionado y en total
fueron 341 personas. Finalmente se concluye que la fid. muestra un nivel de 55%,

esto quiere decir que se encuentra en un nivel alto.

Gayoso y Gutiérrez (2020) plantearon como principal objetivo: determinar aquella
relacion o vinculo que hay entre lafid. y cdc de un establecimiento donde se venden
computadoras. El método utilizado fue de tipo basico, descriptiva y el disefio de
corte transversal, no experimental. Para alcanzar a tener datos se realiz6 un
cuestionario como instrumento. La muestra estaba constituida con 218 clientes. De
acuerdo a los datos finales se manifiesta que el 98.6% de los encuestados indican
gue lafid. en la empresa es altay el 99.55% refieren que el cdc en dicha empresa
es eficiente. El al R de Pearson fue de 0,361 con un nivel de significancia de
p<0.000 siendo una correlacién positiva débil. Como conclusién se determina o
finaliza que hay un vinculo positivo entre ambas variables de la empresa de venta
de computadoras.

En el estudio de investigacibn de Castillo (2020) su principal objetivo era:
determinar la relacion entre el cdc y la lealtad de los clientes. La muestra fue de
120 clientes. Su enfoque fue cuantitativo de tipo basico. El Rho de Spearman es
0,584, identificandose como una correlacion positiva media.

Guzman (2018) con su objetivo: identificar el nivel de fid. de los clientes en una
tienda de Claro en la localidad de Piura, 148 fueron las personas que integraron a
la poblacion. Esta investigacion era de tipo descriptivo, correlacional con un disefio
no experimental. Por ultimo, se concluye que el 62.8% de los clientes muestran un

nivel alto de fid., mientras que el 5.4% se encuentra en un nivel bajo.

En la investigacion de Cuenca (2019) su objetivo planteado fue: determinar la
relacion entre el cdc y la fid. en un mercado de Lima. El tipo de indagacion era



aplicada mientras que su enfoque fue cuantitativo, el disefio no experimental de
corte transversal. Su muestra fue 100 consumidores. Concluyendo que el Rho de
Spearman fue de 0,477 en donde su significancia bilateral (sig=000), determinado
asi que hay relacidon significativa por parte de las dos variables; asi mismo
identifican la relacion entre la dimensién lealtad hacia la marca y la variable
comportamiento del cliente, cuyo Rho de Spearman fue 0,373 determinando que

hay relacién significativa.

Reyes (2021) cuyo objetivo era: determinar si la lealtad de marca se relaciona con
el cdc en la ciudad de Lurin. Esta investigacién fue de enfoque cuantitativo, tipo
correlacional-descriptivo, con disefio no experimental de corte transversal. El total
de 80 personas fue el total de la muestra adquirida. El Rho de Spearman fue 0,788,
con una significancia de valor=0.000 p<0.05. Donde se dio por fin que si hay

relacion positiva.

Cueva (2022) cuyo estudio determiné como objetivo: identificar el nivel de cdc en
una empresa de Piura. La muestra fue de 248 clientes. Su enfoque fue cuantitativo,
de tipo descriptivo y de disefio no experimental, de tipo transversal. Segun el
resultado final determina que el nivel del cdc es 62.7% siendo este un nivel alto, el
28% en un nivel regular y 9.8% un bajo nivel. En conclusion, se determiné un nivel
regular de cdc frente a los productos organicos de la empresa reconocida de Piura.

A nivel local, en el estudio de Tirado (2017) plante6 como primer objetivo: analizar
el nivel de fid. del cine de Chimbote. La poblacion era infinita. La indagacion fue
descriptiva con su enfoque cuantitativo. Segun los resultados el 91,6% muestran
un alto nivel de fid, mientras que el 8,4% muestran un bajo nivel de fid. En
conclusion, existe un alto nivel de fid. en los jévenes que asisten al cine de la ciudad
de Chimbote.

Posteriormente se presentan teorias y definiciones respecto a las variables y
aguellas dimensiones establecidas para llevar a cabo este informe:

Para Kothler y Armstrong (2013) el cdc es aquella conducta que tienen aquellos
individuos en el acto de elegir un producto para su propio consumo. La mayoria de



las organizaciones hacen un estudio para saber cuales son las preferencias y

gustos del consumidor y asi lograr satisfacerlos. (pag. 128)

Salomon et al. (2006) definié el comportamiento del consumidor como la rama de
aguellos procedimientos involucrados, en este caso cuando los individuos que
asisten a realizar su compra, ya sea individualmente o en forma grupal adquiereny
usan productos, para que de esa manera logren satisfacer sus deseos y
necesidades.

Segun Frye (2018) el comportamiento es la manera en la que una persona
reacciona de manera externa frente a su entorno social.

Segun Schiffman y Lazar (2010) conceptualizan al comportamiento como aquella
conducta que muestra el cliente cuando empieza la busqueda, compra y uso del
producto o servicio en donde espera satisfacer sus necesidades. (pag. 5)

Para comprender de manera mas clara el concepto previo, definimos conducta
como el actuar que tiene una persona al momento de hacer o decir algo. (Avila
2004)

Azkue (2018) define el comportamiento del consumidor a aquella conducta que
tiene una persona al momento de realizar alguna compra para cubrir su deseo de
adquirir ese producto y asi consequir satisfacer sus necesidades.

Para comprender de manera mas clara el concepto previo de preferencia, Pérez y
Gardey (2021) la definen como aquello que opta cada persona por algo que sea de
su agrado teniendo muchas alternativas de eleccion.

Asenjo (2021) tiene como dimensiones: los factores emocionales, los factores
personales, los factores sociales, factores culturales y por dltimo, pero no menos
importante son los factores psicoldgicos.

Ponce et al. (2012) entienden a los factores personales como: aquella imagen
propia de cada individuo como, por ejemplo: su edad, estilo de vida, su
personalidad, entre otros.

Los factores emocionales son: aquellas emociones distintas que tienen las

personas como la ira, la alegria, la tristeza, entre otros (Ponce et al., 2012).
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Entiende a los factores sociales como: aquellas influencias que tenemos con
personas cercanas de nuestro entorno como, familiares, vecinos, amigos, etc.,
(Ponce et al., 2012).

Los factores psicoldgicos son aquellos factores que influyen en la vida cotidiana de
mujeres y hombres y en estos casos como lo son: la motivacién, la percepcion, la
seguridad, entre otros (Ponce et al., 2012).

Define a los factores culturales como: aquel factor que interpreta a una sociedad,
en donde comparten costumbres y tradiciones. (Ponce et al. 2012)

Es muy importante conocer el comportamiento del consumidor ya que se podra
identificar su reaccién cuando adquiera su producto o un servicio, es decir se
determinara si le agradd o no lo que comprd y, por ende; si le gusto el cliente se
convertira en un consumidor fiel a la empresa (Gonzales 2021).

Por dltimo, definimos el comportamiento del consumidor como una serie de
actitudes o actividades que tiene una persona antes, durante y después de disponer
de algun producto o servicio, con el propdsito o fin de complacer y cubrir las
necesidades que tengan.

Para Guzman (2014), la fidelidad es como “una postura favorable hacia un sello
gue se configura en una continuidad en la realizacién de compras”. Para la empresa
significa ahorros, reconocimiento y mas beneficios sociales.

Segun Gremler y Brown (1996) definen la fidelizacién como el nivel en que un
consumidor muestra una conducta de compra constante hacia un vendedor, tiene
una opinién positiva sobre el vendedor y piensa acudir a ese vendedor cuando
quiera satisfacer sus necesidades con su producto.

Akil y Ungan (2022) indicaron que la fidelizacion de los clientes es un término
utilizado para indicar qué tan satisfechos estan los clientes con los productos,
servicios y capacidades que puede brindar una empresa en especifico.

Segun Watson (2015) la fidelizacion es la coleccion de actitudes que van alineadas
a una serie de comportamientos de compra que llegan a favorecer a una entidad
sobre otras entidades competidoras. Sin embargo, se ha definido la fidelizacion
desde la perspectiva de la empresa ha discutido como una variable dependiente,
es decir, como un resultado en lugar de examinar el constructo en un nivel mas

profundo desde la perspectiva del cliente.

11



Segun Uncles (2003) conceptualiza la fidelizacién del cliente como el nivel en el
gue un consumidor esta aficionado ya sea a una marca, variedad de productos,
servicios, establecimiento, etc. Ademas, la lealtad del cliente puede manifestarse
de varias maneras en la que beneficia al cliente al creer en la compra de marca.
Para Oliver (1997) en los estudios de casos de productos o servicios, se
conceptualiza la fidelizacion del cliente como la lealtad al proveedor en cuanto al
producto o servicio y la marca del proveedor del servicio. También sugiere que las
etapas de la lealtad sean un proceso, de manera que enfatiza aquel vinculo o
conexion que se maneja entre el comportamiento y las actitudes.

Segun Gremler y Brown (1996) definen la fidelizacion del cliente como la medida a
la actitud positiva de un cliente hacia un proveedor de servicios, considerando que
solo piensa en el mismo proveedor de servicios cuando necesita del mismo.
McAlexander (2002) amplia la perspectiva en la que se ven las relaciones de los
clientes con una sola empresa y sus relaciones con otros clientes en una
comunidad. Por lo tanto, la fidelizacibn puede conceptualizarse como una
experiencia compartida, asi como personal.

Asenjo (2021) tiene como dimensiones principales e importantes: los habitos de
consumo, experiencia del cliente, incentivos y privilegios y lealtad hacia la marca.
Experiencia del cliente: Segun Schmitt (1999), viene a ser o a determinarse como
aquella captacidon o reconocimiento que surge de la motivacion incentivadora de
parte de los consumidores para examinar o colaborar en actividades que prospere
el valor de los servicios y productos.

Habitos de consumo: Para G. Westreicher (2021) define los habitos de consumo
son considerados aquellas conductas que manejan los consumidores al realizar
una compra. Las empresas realizan una investigacion para expandir o asegurar un
mercado.

Lealtad a la marca: Segun Mellens y Steenkamp (1996) afirman que la lealtad a la
marca puede verse como un comportamiento reactivo sesgado que se desarrolla
con el tiempo. La lealtad hace referencia al patrén de recompra de la marca, que
seria el resultado del efecto positivo en cuanto a la marca.

Incentivos: Para Milton (2021) los incentivos se definen como “"recompensas
variables que se otorgan en funcién de los cambios en el logro de un resultado
especifico".
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Privilegio: Segun el diccionario Merriam-Webster, privilegio se define como un
derecho, licencia o exencion de una obligacion o responsabilidad otorgada como
un favor, ventaja o beneficio especial.

Para Alcaide (2015) define que la fidelizacion del cliente es importante ya que tiene
el potencial de incrementar la rentabilidad ademas los clientes fidelizados pueden
producir un crecimiento mas acelerado que el esfuerzo en conjunto del area de
ventas y marketing. Por otro lado, muchas de las empresas deben generar lealtad
desde el primer dia para obtener valor de los consumidores y obtener clientes fijos
de por vida y que atraigan a muchos clientes rentables.

En este sentido, para entender los conceptos anteriores, definimos fidelizacion de
clientes como el esfuerzo por parte de la empresa para llegar al cliente y brindarle
solucion. Ademas, es el compromiso de proporcionar retroalimentacion
constructiva, para llegar a las sugerencias de mejora, cuidar al cliente para que
tenga nocion que no va a encontrar la misma atencion en lugares distintos,
incentivar el desarrollo personal y profesional, reconocer y recompensar el
desempefio destacado. Finalmente se busca maximizar el compromiso con el

cliente, contribuir al crecimiento y éxito de la empresa.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El estudio realizado fue de tipo aplicada. OCDE, (2015) define a la investigacion
aplicada como aquella investigacion original emprendida con el fin de adquirir
nuevos conocimientos; sin embargo, se dirige principalmente hacia una finalidad u
objetivo especifico y préactico.

3.1.2. Disefio de investigacion

El estudio fue basado en un disefio no experimental.

Como sefiala Kerlinger (1979) la investigacibn no experimental se refiere a
cualquier estudio en el que resulta inviable la manipulacion de variables. (p.116).
Fue de tipo transversal; segun Hernandez (2014) se considera una investigacion
tipo transversal cuando los datos se recolectan instantaneamente. Asimismo, fue
descriptivo, ya que se identificaron niveles de nuestras variables. Hernandez (2014)
indica que con los estudios descriptivos se detallan preferencias de una poblacion.
Por ultimo, fue correlacional, ya que buscamos la correlacion de nuestras variables.
Hernandez (2014) se refiere a un estudio correlacional cuando se asocian variables
a través de un patron predecible para una poblacién.

El enfoque fue cuantitativo ya que, Hernandez (2014) define el enfoque a aquel
método el cual es necesario la recopilacion de datos para responder a las
interrogantes del estudio y comprobar hipétesis, utilizando estadisticas que
permitan conocer las conductas que tiene toda una poblacion. Un enfoque
cuantitativo busca medir las variables con precision mientras que un enfoque
cualitativo busca que el investigador forme creencias propias sobre el fendmeno

gue estudia.

1

!

M r

|

V2
V1= Comportamiento del consumidor
V2= Fidelizacion
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Comportamiento del consumidor

Variable 2: Fidelizacion
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e Definicién conceptual:

Comportamiento del consumidor: Se define como a aquel grupo de acciones
personales, emocionales y mentales que tiene una persona al momento de realizar
una compra con el fin de poder satisfacer su necesidad. (Giraldo, 2019)
Fidelizacion: Fidelizacion de los clientes implica establecer una relacién sélida con
el objetivo de generar experiencias positivas que conduzcan a la adopcion de
habitos de consumo y, en Ultima instancia, a la lealtad hacia la marca. Asimismo,
es fundamental incentivar y brindar privilegios a los clientes como estrategias
efectivas que contribuyan al éxito general de la empresa. (Alcaide 2010)

e Definicién operacional:

Comportamiento del consumidor: Es la primera variable y se medira a través de un
cuestionario de 13 items y tiene como dimensiones: factores culturales, factores
personales, factores sociales, factores emocionales y factores psicoldgicos.
Fidelizacion: Es la segunda variable y se medira a través de un cuestionario de 11
items y tiene como dimensiones: incentivos y privilegios, lealtad hacia la marca,
experiencia del cliente y habitos de consumo.

e Indicadores:

La variable comportamiento del consumidor estuvo constituido por los siguientes
indicadores: percepcion, motivacion, actitudes, familia, grupos de referencia,
cultura, clase social, estilo de vida, personalidad, cognitivo y conducta.

La variable fidelizacion estuvo constituida por los siguientes indicadores:
recomendacion, marca, comportamiento, eleccion, satisfaccion del cliente, calidad,
descuentos, valor para el cliente y promociones.

e Escalade medicion:

Para ambas variables, la escala es Ordinal.

3.3. Poblacidon, muestra, muestreo, unidad de anélisis

3.3.1. Poblacion

Es la cantidad de personas estudiadas, cuyas unidades de poblacion comparten
caracteristicas similares, que se estudiaron y dieron origen a datos de investigacion.
(Hernandez et al. 2014)

La poblacion fue de 150 comensales.

e Criterios de inclusion: personas que consumieron variedad de platos en el

restaurante La Sazon de Paola.
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e Criterios de exclusion: jovenes menores de 18 afios que hicieron pedido en el
restaurante La Sazon de Paola.

3.3.2. Muestra

Es un conjunto totalmente pequefio, el cual sera representado por una poblacion

con el fin de aportar con la investigacion y obtener resultados. (Rojas 2017)

En nuestro caso consideramos el mismo numero de la poblacién que fue 150 para

la aplicacion de los instrumentos.

3.3.3. Muestreo

Para Adwok (2015) define el muestreo como aquellos pasos que se realizan para

la obtencién de un numero especifico de individuos de una poblacion. (pag.1)

No fue necesario calcular alguna muestra dado que se utilizdé la misma poblacién

como tal.

3.3.4. Unidad de anélisis

Cada uno de los consumidores del restaurante “La Sazén de Paola” que se

identificaron con las mismas caracteristicas y que fueron seleccionadas de la

poblacion.

3.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de nuestro estudio fue la encuesta, en donde Bartschi (2021) define que
la encuesta es una herramienta para poder obtener datos relevantes sobre una
investigacién en marchay consta de un conjunto de multiples preguntas disefiadas
para responder especificamente a un dato.

Para nuestro estudio se utiliz6 como instrumento el cuestionario, el cual es definido
por Bhandari (2021) quien dice que es una relacion de varias preguntas que servira
para obtener datos de las personas a las que se necesita encuestar y también sirve
para recopilar datos cuantitativos y cualitativos.

Para dar respuesta a nuestros objetivos referente a la variable comportamiento del
consumidor se utilizé un cuestionario de 13 items y para la variable fidelizacion se
utilizé un cuestionario de 11 items, el cual estuvo validado por juicio de expertos y
se ha procesado por el alfa de Cronbach para la validacion de los datos.

Para garantizar que los cuestionarios estén alineados a los objetivos de estudio,
primero se validaron por 3 expertos en la materia, ademas para el cuestionario de
la variable comportamiento del consumidor se estableci6 una confiabilidad
estadistica segun el alfa de cronbach de 0,929 y para el cuestionario de la variable
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fidelizacion su alfa de cronbach fue de 0,879 que significa que son confiables para

dar respuesta a los objetivos planteados.

3.5. Procedimientos

Se solicito la autorizacion para realizar el trabajo en la organizacion, una vez ello
se aplico los instrumentos a los 150 comensales, luego se cred en excel la base de
datos de las respuestas de los encuestados para después procesarlos en el Spss
y luego de procesar se obtuvieron resultados, los cuales fueron considerados
dentro de nuestra investigacion.

3.6. Método de analisis de datos

Se utilizaron dos métodos; Hernandez-Sampieri (2014) define la estadistica
descriptiva en donde se manifiestan circunstancias, contextos y hechos, ya que,
con los estudios descriptivos, lo que se buscara es especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles tanto de personas, comunidades, grupos, procesos,
objetos que se sometan a un analisis. Esto quiere decir que Unicamente pretenden
medir o recolectar informacion de manera independiente o0 conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren.

Por otro lado, Hernandez et al (2014) definié la estadistica inferencial como un
método que serd usado en base a la informaciébn que tenemos sobre nuestra
muestra representativa, también se utilizan contrastacion de hipoétesis para poder
concluir si hay relacion entre variables del estudio.

3.7. Aspectos éticos

Para esta investigacion tuvimos la colaboracion de los consumidores del
restaurante La Sazén de Paola, en donde se tuvo en cuenta su participacion de
voluntad propia sin generar repercusiones negativas hacia su persona. El trabajo
esta alineado a criterios éticos, tales como:

El codigo de ética en investigacion de la universidad César Vallejo (2022) fomenta
la integridad de las investigaciones desarrolladas en el contexto académico. Los
aspectos éticos de este trabajo de investigacion estuvieron basados en principios
tales como integridad, honestidad, neutralidad, transparencia y respeto de la
propiedad intelectual.

Asi mismo el reglamento para la investigacion cientifica de Concytec (2021) hace
referencia que es obligacion del o los investigadores adoptar buenas practicas y

mantener la integridad en sus trabajos de investigacion.
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Como podemos apreciar distintos codigos de ética tienen el propdsito de fomentar
valores, adoptar buenas practicas y contribuir al crecimiento personal y profesional.
Asi mismo sefialan consecuencias gque se manejan con discrecion respetando los

derechos de las personas.
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V. RESULTADOS
Tabla 1
Prueba de normalidad para el valor de la lealtad: comportamiento del consumidor

y fidelizacion en el restaurante "La Sazon de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.

Pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnov2
Estadistico gl Sig.
Comportamiento del 0.093 150 0.000
consumidor
Fidelizacion 0.103 150 0.000

Nota. Los datos fueron extraidos del SPSS

Interpretacion: Se llega a una conclusién que en la evaluacion realizada en la tabla
1 en base a la prueba de normalidad, se utilizara la prueba no Paramétrica, ya que
se obtiene que para la variable "Comportamiento del consumidor”, su valor
estadistico de Kolmogorov-Smirnov es 0.093 y su valor de significancia, que es
0.000, siendo este menor que el nivel de significancia tipico de 0.05.

Para la segunda variable que es "Fidelizacion", el valor del estadistico de
Kolmogorov-Smirnov es 0.103, al igual que en el caso anterior, el valor de Sig. es
menor que 0.05. Esto indica que los datos de la variable "Fidelizacion" tampoco
siguen una distribucion normal y presentan alguna forma de asimetria 0 no cumplen
con las caracteristicas tipicas de una distribucion normal. En tanto, para poder
obtener nuestras correlaciones requeridas en nuestros objetivos, se aplicara la

prueba del Rho de Spearman.
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Objetivo General: Determinar la relacién entre el comportamiento del consumidor

y fidelizacién en el restaurante "La Sazén de Paola” Nuevo Chimbote, 2023.

H1: si existe relacion directa y significativa entre el comportamiento del consumidor

y fidelizaciéon en el restaurante "La Sazén de Paola” Nuevo Chimbote, 2023.

HO: no existe relacion directay significativa entre el comportamiento del consumidor

y fidelizacion en el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.

Tabla 2

Correlacion entre el comportamiento del consumidor y fidelizacion

Correlaciones Fidelizacién
Rhode  Comportamie Coeficiente de .845™
Spearman nto del correlacion
consumidor
Sig. (bilateral) 0.000
N 150

Nota. Se muestran datos extraidos del SPSS

Interpretacion: En la tabla anterior se muestra un nivel de confianza de 99% en
donde el valor de significancia es (0,00) < 0.01 y el Rho de Spearman de 0.845 por
lo que se determina que hay una relacidn positiva considerable entre el
comportamiento del consumidor y la fidelizacién que viene a ser nuestras variables.
Por lo tanto; se acepta la hipétesis alterna en donde el comportamiento del
consumidor se relaciona altamente con la fidelizacion en el restaurante "La Sazon
de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.
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Objetivo Especifico 01: Identificar el nivel del comportamiento del consumidor en
el restaurante "La Sazon de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.
Tabla 3

Nivel del comportamiento del consumidor

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 48 32,0%
Nivel medio 62 41,3%
Nivel alto 40 26,7%
Total 150 100,0%

Nota. Se muestran datos extraidos del SPSS

Interpretacion: En la tabla anterior se determina que el 32,0% obtuvieron un nivel
bajo de comportamiento del consumidor, el 41,3% tienen un nivel medio y el resto
de encuestados que son el 26,7% se ve reflejado en un nivel alto, por lo que se
determina que, si existe un buen nivel de fidelizacion por parte de los clientes del
restaurante La Sazon de Paola.

Figura 1

Comportamiento del consumidor.

Nivel de comportamiento del consumidor

45.0

40.0

35.0

0.0 26.7%

25.0 NIVEL BAJO

20.0 NIVEL MEDIO
NIWVEL ALTO

41.3%

32.0%

15.0
10.0
5.0

0.0
NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

Nota. La figura muestra los diferentes niveles de comportamiento que tienen los

consumidores del restaurante La Sazon de Paola.
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Objetivo Especifico 02: Identificar el nivel de fidelizacion en el restaurante "La

Sazon de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.
Tabla 4

Nivel de fidelizacion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 50 33,3%
Nivel medio 65 43,3%
Nivel alto 35 23,3%
Total 150 100,0%

Nota. Se muestran datos extraidos del SPSS

Interpretacion: Con respecto a los resultados finales de la tabla 4 se determina

que el 23,3% obtuvieron un nivel de comportamiento alto, el 43,3% tienen un nivel

medio y el 33,3% se ve reflejado en un nivel bajo por lo que se determina que el

comportamiento del consumidor se encuentra en un nivel alto en el restaurante La

Sazén de Paola.
Figura 2
Nivel de fidelizacion

Nivel de fidelizacion
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Nota. En la figura muestra los niveles de fidelizacion sobre los clientes del

restaurante La Sazén de Paola.

22



Objetivo Especifico 03: Determinar la relacidbn entre las dimensiones de
fidelizacion con el comportamiento del consumidor en el restaurante "La Sazén de
Paola" Nuevo Chimbote, 2023.

Tabla 5

Experiencia del cliente y comportamiento del consumidor

Correlaciones Compor. del consum.
Rhode  Experiencia Coeficiente de correlacion 0.107**
Spearman del cliente Sig. (bilateral) 0.193
N 150
Correlaciones Compor. del consum.
Rho de Habitos de  Coeficiente de correlacion .696**
Spearman - consumo Sig. (bilateral) 0.000
N 150
Correlaciones Compor. del consum.
Rho de Lealtad Coeficiente de correlacion .182**
Spearman  hacia la Sig. (bilateral) 0.026
marca
N 150
Correlaciones Compor. del consum.
Rho de Incentivos  Coeficiente de correlacion 327**
Spearman y Sig. (bilateral) 0.000
privilegio
N 150

Nota. Se muestran datos extraidos del SPSS
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Interpretacion: En la tabla mostrada anteriormente se determiné la correlacion de
las dimensiones de fidelizacién con la variable comportamiento del consumidor,
como primer resultado se obtiene que el Rho de Spearman es de 0.107 en donde
el valor de significancia es (0,193) > 0.01, por lo que se determina que hay
correlacion positiva muy débil entre la experiencia del cliente y el comportamiento

del consumidor en el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.

Como segundo resultado, se muestra que el Rho de Spearman es de 0.696 en
donde el valor de significancia es (0,000) < 0.01, por lo que se determina que hay
correlacion positiva media entre los habitos de consumo y el comportamiento del
consumidor en el restaurante "La Sazon de Paola" Nuevo Chimbote, 2023. Por lo
tanto; si existe relacién directa y significativa entre la dimension y la variable

mencionadas anteriormente en la investigacion.

Como tercer resultado tenemos el Rho de Spearman de 0.182 en donde el valor de
significancia es (0,026) > 0.01 y por lo tanto se determina que, existe una relacion
positiva muy débil entre el comportamiento del consumidor y su lealtad hacia la
marca en el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo Chimbote, 2023. Esto sugiere
gue el comportamiento de los consumidores esta un poco relacionado con la lealtad
hacia la marca, pero la relacion no es tan fuerte como la que tienen con sus habitos

de consumo.

Como cuarto resultado, tenemos el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0.327 en donde el valor de significancia es (0,000) < 0.01, por lo tanto; se determina
gue hay correlacion positiva débil entre los incentivos y privilegios y el
comportamiento del consumidor. Por ende; si existe relacion directa y significativa
entre la ultima dimension de fidelizacion con el comportamiento del consumidor en

el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.
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V.  DISCUSION

En la presente investigacion, el objetivo general fue determinar la relacion entre el
cdc y la fid en el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo Chimbote, 2023, los
resultados finales que se muestran en la tabla 2 se comprueba que si existe un nivel
de correlacién positiva considerable (r=0.845), entre el cdc y fid, por lo tanto se
evidencia que el comportamiento que tiene el consumidor en el restaurante se vera
reflejado en su fid, por ello; si tienen una relacion directa en la investigacion
realizada en el restaurante La Sazén de Paola. Segun los resultados mostrados
anteriormente se compara a nivel internacional con Dewendt (2017) que su
correlacion fue de 0,394 lo que indic6é un nivel de correlacion positivo débil entre
sus variables comportamiento y fidelizacion, pero siendo menor el resultado a
comparacion con nuestra investigacion. Asenjo (2021) en su investigacion
determina que hay relacién positiva media dado que se da como resultado una
correlacion de 0,555 y 0,000(significancia bilateral), por otro lado; Gayoso y
Gutiérrez (2020) determinaron en su investigacién que hay un vinculo entre ambas
variables con una correlacion de 0,361 y un nivel de significancia de 0,000 siendo
una correlacion positiva débil. Asi mismo; Olea (2019) tiene como resultado una
correlacion positiva fuerte de ambas variables de 0,981 en la empresa de textiles.
Finalmente, Cuenca (2019) determiné que hay relacion significativa por parte de las
dos variables con una correlacién de 0,477 y 0,000 (significancia bilateral). Segun
Frye (2018) el comportamiento es la manera en la que una persona reacciona de
manera externa frente a su entorno social. Podemos definir que la relacion entre el
cdc y la fid en el restaurante "La Sazén de Paola" en Nuevo Chimbote, 2023, es
crucial para la gestion del restaurante, influye en el comportamiento de los clientes
para mejorar su lealtad, ademas destaca la importancia de brindar un servicio de
alta calidad y satisfaccion del cliente en un sector altamente competitivo.

Los resultados obtenidos en relacion al primer objetivo especifico: Identificar el nivel
del cdc en el restaurante "La Sazon de Paola" Nuevo Chimbote, 2023; revelan una
buena informacién sobre el comportamiento de los clientes en el restaurante. Segun
los hallazgos presentados en la tabla 3, se observa que un 41.3% de los clientes
tienen un nivel medio de comportamiento, mientras que un 26.7% presentan un
nivel alto y el 32.0% se encuentra en un nivel bajo, segun los datos anteriores se
comparan con Cueva (2022) segun el resultado final determina que a comparacion
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de nuestra investigacion el nivel alto de cdc es 62.7%, el nivel medio es del 28.4%
y el 9.8% se encuentran en un bajo nivel de comportamiento. Olea (2019) tiene
como resultado que el comportamiento se encuentra en un nivel regular con 44,3%
mientras que la fid, también se encuentra en un nivel regular con 45,7%. Schiffman
y Lazar (2010) conceptualizan al comportamiento como aquella conducta que
muestra el cliente cuando empieza la basqueda, compra y uso del producto o
servicio en donde espera satisfacer sus necesidades. Al igual que Kotler y
Armstrong (2018) Se relacionan con el proceso de toma de decisiones de compra.
Segun su enfoque, el cdc se encuentra en la interseccién de la psicologia y el
marketing, y comprenden que los consumidores pasan por una serie de etapas que
incluyen la identificacion del problema, la busqueda de informacién, la evaluacién
de alternativas, la toma de decisiones y la evaluacion postcompra. La investigacion
sobre el cdc, influye en gran medida en las preferencias, necesidades y decisiones
de los clientes. Los resultados de la investigacion son valiosos para la direccion del
restaurante "La Sazon de Paola", ya que proporcionan informacion especifica sobre
como se comportan los clientes en ese entorno particular. ElI afio 2023 es
especialmente relevante, ya que refleja cambios en la industria de la restauracion,
marcado por factores como las tendencias alimentarias, la tecnologia y la
economia. Para tener éxito, es fundamental que el restaurante esté dispuesto a
adaptarse a estas dinamicas cambiantes y a comprender a fondo a su clientela.
Finalmente, esta investigacion es un componente vital para comprender el cdc en
"La Sazon de Paola". Los resultados y analisis brindan a la direccidn del restaurante
informacion esencial para tomar decisiones estratégicas que impulsen el éxito de
la empresa. Finalizando; el grupo con un comportamiento "medio" podria ser un
objetivo para estrategias de fid enfocadas a aumentar su compromiso y frecuencia
de visitas, para el grupo con un nivel alto, pues estos ayudan a la direccion del
restaurante a comprender mejor a su clientela y el grupo con un comportamiento
"alto" puede ser el nucleo de una clientela leal que, si se mantiene satisfecha, podria
continuar siendo un activo valioso para el éxito del restaurante.

Los resultados obtenidos en relacion al segundo objetivo especifico: "ldentificar el
nivel de fidelizacidn en el restaurante 'La Sazén de Paola' Nuevo Chimbote, 2023,
proporcionan informacién valiosa sobre el nivel de fid., de los clientes en el
restaurante. Segun los datos presentados en la tabla cuatro, se revela que el 23.3%
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de los clientes muestran un nivel alto de fid., mientras que el 43.3% tienen un nivel
medio, en tanto solo un 33.3% de los clientes reflejan un nivel bajo de fid, este
resultado sugiere que "La Sazén de Paola" ha tenido éxito en cultivar una base
sélida de clientes leales. Segun Guzman (2018) encontrd en su investigacion, un
alto nivel de fid entre los clientes de la tienda, en donde el 62.8% se encuentran en
un nivel alto, el 5.4% en un nivel bajo y lo restante en un nivel medio, lo que refleja
la importancia de mantener y nutrir a los clientes ya existentes, por otro lado; en la
investigacion realizada por Huacha y Urrutia (2018) concluyen que de acuerdo a
las personas encuestadas determinan que el 55% de ellas muestran fid., es decir;
todo ese porcentaje se sienten seguros al acudir a la clinica, ya sea por una buena
experiencia, por recomendacion o por aliviarlos de alguna enfermedad que hayan
tenido anteriormente, también Gottreux (2017) en su investigacion sobre la fid. su
resultado fue que el 80% son fieles a la marca, debido a sus experiencias anteriores
y productos, mientras que del 20% restante: 13% se mostro indiferente, 4% indico
gue estad algo satisfecho con sus experiencias previas y un 3% que estaba
totalmente insatisfecho con sus experiencias previas. Tal y como mencionan los
autores Gremler y Brown (1996) definen la fid. del cliente a la actitud positiva que
tienen hacia un proveedor de servicios, considerando el momento en el que esta
realizando su compra. De esta manera podemos decir que el punto de fid. de los
clientes es muy importante para las empresas u organizaciones y mucho mas para
el restaurante La Sazon de Paola, ya que manteniendo a los clientes fieles y
satisfechos se puede llegar a muchos mas clientes nuevos y esto vendria a ser un
beneficio, ya que ayudara a generar mas ingresos y obtener una buena reputaciéon
con lo que respecta a la marca e imagen de la empresa. La mayoria de los clientes
se sienten fuertemente vinculados al restaurante y muestran una predisposicion a
regresar en el futuro.

Los resultados obtenidos en relacion al tercer objetivo especifico, ofrecen
informacion valiosa sobre como las diferentes dimensiones de la fidelizacion se
relacionan con el cdc en el restaurante "La Sazon de Paola". Este analisis permite
entender mas profundamente la dinamica entre la fidelizacion y el cdc, los
resultados presentados en la tabla 5 revelan que existe una relacion significativa
baja entre las dimensiones de fid. y el cdc. Especificamente, se determina que hay

correlacion positiva muy débil entre la experiencia del cliente y el comportamiento
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del consumidor con una correlacién de 0,107, por otro lado se concluye que hay
correlacion de 0,696 es decir, positiva media entre los habitos de consumo'y el cdc,
luego existe una relacidn positiva muy débil entre el cdc y su lealtad hacia la marca
con un Rho de Spearman de 0,182 y al final se determina que hay correlacion
positiva débil entre los incentivos y privilegios y el comportamiento del consumidor
con 0,327, por lo tanto estas ultimas conclusiones estan siendo un poco
respaldadas a nivel nacional por Asenjo (2021) determina que, si hay un vinculo o
conexion entre el comportamiento del consumidor con la experiencia del cliente con
0,616(Rho de Spearman), siendo una relacién positiva considerable, de igual
manera se determina la relacién de comportamiento con habitos del consumo con
el Rho de Spearman de 0,427, estando en una correlacién positiva débil, también
se determina la relacion entre el comportamiento con la lealtad hacia la marca,
donde el coeficiente de correlacién es de 0,434, determinando que hay relacién
positiva débil y por altimo, relaciona el comportamiento con incentivos y privilegios
donde el Rho de Spearman es 0,416 determinando asi que existe relacion positiva
débil, Carvache (2017) relaciona la lealtad hacia la marca con el cdc de
restaurantes de gastronomiay obtuvo como resultado 0,495; en base al coeficiente
de correlacién denominado Spearman en conclusion, se obtiene como resultado
una relacion positiva entre la variable cdc y la dimension de lealtad hacia la marca.
Asi mismo Salomoén et al. (2006) define el comportamiento del consumidor como la
rama de aquellos procedimientos involucrados, en este caso cuando los individuos
gue asisten a realizar su compra, ya sea individualmente o en forma grupal
adquieren y usan productos, para que de esa manera logren satisfacer sus deseos
y necesidades. Entonces se busca maximizar el compromiso con el cliente,
contribuir al crecimiento y éxito de la empresa. Finalizando, se puede definir que
conociendo los habitos de consumo de los clientes, ayudara en este caso al
restaurante convirtiéndose en una estrategia para conocer qué elementos influyen
en sus decisiones sobre sus compras, por otro lado tenemos a la lealtad hacia la
marca, en donde se puede decir que este sera demostrado por los mismos clientes
al momento de ir constantemente al establecimiento y elegir siempre los platos que
se preparan alli a pesar de la competencia que existe cerca al establecimiento ya
gue los clientes que disfrutan de la comida tienen mas probabilidades de volver y

recomendar el restaurante.
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VI CONCLUSIONES

1. Se determind que existe una correlacion positiva considerable de 0.845 entre el
comportamiento del consumidor y la fidelizacion en el restaurante "La Sazén de
Paola, Nuevo Chimbote 2023". Esto indica que el comportamiento de los clientes
influye significativamente en su lealtad hacia el restaurante.

2. Se identificaron los diferentes niveles de comportamiento en donde el 41.3%
vienen a ser un nivel medio, mientras que un 26.7% presentan un nivel alto y el
32.0% se encuentra en un nivel bajo entre los clientes del restaurante "La Sazo6n
de Paola, Nuevo Chimbote 2023". La mayoria se encuentra en niveles medios y
altos, lo que indica una base sdlida de clientes leales.

3. Se identificaron diferentes niveles de fidelizacion, el 62.8% se encuentran en un
nivel alto, el 5.4% en un nivel bajo y lo restante en un nivel medio, lo que refleja la
importancia de mantener y nutrir a los clientes ya existentes entre los clientes del
restaurante, "La Sazén de Paola, Nuevo Chimbote 2023". La mayoria de éstos se
encuentran en niveles medios y altos, lo que indica una base sdlida de clientes
fieles a la marca.

4. Se identificaron diferentes correlaciones entre las dimensiones de fidelizacion y
el comportamiento de las cuales la experiencia del cliente y el comportamiento del
consumidor tienen una correlacion de 0,107, los habitos de consumo y el cdc tienen
una correlacion de 0,696, el cdc y su lealtad hacia la marca tienen una correlacion
de 0,182 y los incentivos y privilegios y el comportamiento del consumidor con
0,327. Algunas tienen una correlacion media o débil, lo que indica la influencia
variable de estas dimensiones en el comportamiento del cliente del restaurante, "La

Sazon de Paola, Nuevo Chimbote 2023".
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VILI. RECOMENDACIONES

Basandose en los hallazgos realizados sobre la relacion entre el comportamiento
del consumidor y la fidelizacion en el restaurante "La Sazon de Paola" se proponen
las siguientes recomendaciones:

1. A la Gerente del restaurante "La Sazon de Paola", se le puede sugerir estrategias
especificas como capacitar al personal de cocina para mejorar con los errores que
suelen cometerse al momento de enviar los platos y que causan malas expectativas
con los clientes al momento de recibirlos, luego a los mozos para brindar soportes
de cdmo tener una buena comunicacion con el cliente y este se sienta satisfecho y
pueda volver pronto y recomendar el restaurante y por ultimo, capacitar a todo el
personal del restaurante para que puedan trabajar en equipo y obtener el éxito de
la empresa.

2. Ala Gerente del restaurante "La Sazén de Paola”, establecer un sistema eficiente
para recopilar retroalimentacion directa de los clientes, como encuestas de
satisfaccion a través de las redes sociales, elegir al personal para realizar la
retroalimentacion al finalizar la comida en cada mesa, degustaciones gratuitas a los
clientes. Esto ayudara a identificar areas de mejora y a satisfacer mejor las
necesidades y expectativas de los clientes

3. A la Gerente del restaurante "La Sazdn de Paola", incluir menu atractivo,
introducir nuevos platos, bebidas o0 menus especiales segun las preferencias de los
clientes incluyendo ingredientes con beneficios nutricionales o las tendencias del
mercado como opciones personalizadas al momento de realizar un pedido y platos
con tematica instagrammables. Esto podria atraer a nuevos clientes y mantener
interesados a los ya existentes.

4. Al personal del restaurante "La Sazon de Paola", mantener una comunicacion
regular con los clientes, realizar eventos exclusivos y especiales en redes sociales,
asi como también ofertas y promociones. Esto podria mantenerlos comprometidos
y reforzar su vinculo con el restaurante.

5. Al personal del restaurante "La Sazon de Paola", garantizar la calidad y
consistencia de los alimentos y bebidas servidos, desde un inicio es importante
mantener una buena relacion con el proveedor de alimentos de calidad antes de su

uso, por otro lado, realizar degustaciones para evaluar la calidad de los platos y
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bebidas antes de servirse. Este punto es fundamental para atraer y retener a los

clientes.
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ANEXOS
Anexo N° 1:

CONSENTIMIENTO INFORMADO*

Titulo de la investigacion: El valor de la lealtad: comportamiento del
consumidor y fidelizacion en el restaurante "La Sazén de Paola"
Nuevo Chimbote, 2023.

Investigador (a) (es): Segura Alfaro, Sherly Thaliay Ulloa Minaya, Andrea Daniela

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacidn titulada El valor de la lealtad: comportamiento
del consumidor y fidelizacién en el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo Chimbote,
2023, cuyo objetivo es determinar la relacién entre el comportamiento del consumidor y
fidelizacidon en el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo Chimbote, 2023. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Administraciéon, de la Universidad César Vallejo del campus Chimbote, aprobado por Ia

autoridad correspondiente de la Universidad.
Describir el impacto del problema de la investigacién.

Se producird informacién novedosa sobre la relacion entre el comportamiento del

consumidor y fidelizacidn en el restaurante "La Sazdn de Paola"” Nuevo Chimbote, 2023.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: El valor de la lealtad:
comportamiento del consumidor y fidelizacion en el restaurante
"La Sazon de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizard en modalidad presencial en el mismo restaurante. Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un numero de

identificacién y, por lo tanto, serdn andnimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):


https://orcid.org/0000-0002-6537-0227)
https://orcid.org/0000-0002-6537-0227)
https://orcid.org/0000-0002-6537-0227)
https://orcid.org/0000-0002-6537-0227)
https://orcid.org/0000-0002-6537-0227)
https://orcid.org/0000-0002-6537-0227)
https://orcid.org/0000-0002-6537-0227)
https://orcid.org/0000-0002-6537-0227)

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisidon sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningiin problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al
término de la investigacién. No recibira ningln beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningln otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
[Segura Alfaro, Sherly Thalia] email stsegura@ucvvirtual.edu.pe, [Ulloa Minaya, Andrea
Daniela] email, ulloam@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor [Mgtr. Xandder Luis
Adrianzen Centeno] email xadrianzenc@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacidn autorizo mi participacién en la
investigacion.

Nombre y apellidos: ...t et et et e

Fecha y hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre
y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se
envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Anexo N° 2:

ili UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 3 DIRECTIVA DE INVESTIGACION N+ 002-2022-VI-UCV
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacién: | RUC: 20600647718
LA SAZON DE PAOLA RESTAURANT Y PARRILLAS S.AC.

Nombre del Titular o Representante legal: Paola Marita Neira Roncal

DO I /\pecios: Paola Marita Neira Roncal ON: 32968636

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en investigacion
de la Universidad César Vallejo (*), autorizo [ ], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE
LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacién:
Nombre del Trabajo de Investigacion:

EL VALOR DE LA LEALTAD: Comportamiento del consumidor y fidelizacion en el
restaurante “La Sazén de Paola” Nuevo Chimbote, 2023.

Nombre del Programa Académico: Practica Preprofesional Terminal |

Escuela de Administracion

Autor(es): DNI:
Segura Alfaro, Sherly Thalia 75213538
Ulloa Minaya, Andrea Daniela 70917230

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad intelectual
corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Nuevo Chimbote, 26/05/2023

(*) Cédigo de Etica e investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal *f* Para difundir o publicar los resultados de
un trabajo de Investigacién es necesario manrener ba/o anommato ol nombm do la Inst:fuaén dondo so Ilova a mbo al esrud:o
rmal o

institucién, Por ello, tanto en Ios proyoctos de mwsbgaadn como an los In!onnos ] tos/s no so debera tndulrla denommaaén de
la organizacion, pero si seré necesario descnbir sus caracteristicas.
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Ficha de evaluacidn de los proyectos de investigacion

Titulo del proyecto de Investigacion: El valor de la lealtad: comportamiento del
consumidor y fidelizacién en el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo Chimbote,
2023.

Autor/es: Segura Alfaro, Sherly Thalia y Ulloa Minaya, Andrea Daniela

Escuela profesional: Administracion

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Chimbote, Peru

Criterios de evaluacion Alto Medio Bajo No precisa
I. Criterios metodoldgicos
1. El proyecto cumple con el esquema
establecido en la guia de productos de | Cumple totalmente - Nocumple | -
investigacion.
La poblacién/ La poblacién/ participantes no
2. Establece claramente la - [ < ;

A - participantes estan estan claramente establecidos
poblacién/participantes de la | " T T T T T e
investigacion claramente o

€ ' establecidos

Il. Criterios éticos
i tos éti Los aspectos éticos no estan
- os aspectos éticos ;
1. Establece claramente los aspectos éticos a 3P claramente establecidos
- - L estdn  claramente | | | -
seguir en la investigacion. . -
establecidos
No cuenta con documento
L, Cuenta con . X
2. Cuentacondocumento de autorizacion de debidamente suscrito / La
o documento ) No es
la empresa o institucion en el formato . - persona firmante no es .
. debidamente . necesario
establecido. . apoderado / titular o gerente
suscrito
general de la empresa.
3. Ha incluido el anexo correspondiente al
consentimiento o asentamiento | Haincluido el anexo | ---- No haincluido el anexo | -----
informado.

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. Jorge Alberto Vargas Merino

Vicepresidente
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Anexo N° 4:

Dictamen del Comité de Etica en Investigacién

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacién de la Escuela Profesional de
Administracién, deja constancia que el proyecto de investigacién titulado “El valor de la
lealtad: comportamiento del consumidor y fidelizacién en el restaurante "La
Sazon de Paola" Nuevo Chimbote, 2023.”, presentado por los autores Segura Alfaro,
Sherly Thalia, Ulloa Minaya, Andrea Daniela, ha sido evaluado, determinando que la
continuidad del proyecto de investigacién cuenta con un dictamen: favorable ( ) observado ( )

desfavorable ( ).

............... ,de ............de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

C/c

¢ Sr., Segura Alfaro, Sherly Thalia y Ulloa Minaya, Andrea Daniela investigador principal.
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Anexo N° 5:

Matriz de operacionalizacién de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Factores Psicoldgicos Percepcion 1
Se define como a aquel grupo de Creencias 2
acciones personales, emocionales ) .
Es la primera variable y Motivacion 3
y mentales que tiene una persona | . ) .
tiene como dimensiones: _
al momento de realizar una Actitudes 4
factores personales,
compra con la finalidad de poder
Vi P P factores emocionales, Cultura 5
satisfacer sus necesidades. fact les. fact
COMPORTAMIENT . actores sociales, 1actores | o tores Culturales Clase social 6
(Giraldo, 2019) .
0 DEL psicolégicos y factores
CONSUMIDOR culturales. Factores Sociales Familia 7
Grupos de | 8y9
referencia ORDINAL
Factores Personales Estilo de vida 10
Personalidad 11




Factores Emocionales Cognitivo 12
Conducta 13
La fidelizacion de los clientes Recomendacién 14
implica establecer una relacion . o .
Es la segunda variable y | Experiencia del cliente Marca 15y 16
sélida con el objetivo de generar | . )
tiene como dimensiones: — -
experiencias positivas que | . o Habitos de consumo Comportamiento | 17
incentivos y privilegios,
conduzcan a la adopcion de —
P lealtad hacia la marca, Eleccion 18y 19
habitos de consumo y, en ultima encia del client
. . . experiencia del cliente ¥ ') ealtad hacia la marca Satisfaccion del | 20
instancia, a la lealtad hacia la .
habitos de consumo. cliente
V2 marca. Asimismo, es fundamental ORDINAL
. incentivar y brindar privilegios a los i
FIDELIZACION Y priviies Calidad 21
clientes como estrategias efectivas
Descuentos 22
gue contribuyan al éxito general de
la empresa. (Alcaide 2010) Incentivos y privilegios Valor para el |23
cliente
Promociones 24

Fuente: Elaboracion propia




Anexo N°6:
Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de comportamiento del consumidor

Cuestionario para analizar el comportamiento del consumidor y fidelizacién en el restaurante "La

Saz6én de Paola", ubicado en la ciudad de Nuevo Chimbote, 2023.

Instrucciones: Lea detenidamente cada item que se le presenta a continuaciéon y en funcién a su

perspectiva como consumidor marque con una “X” las respuestas que aparecen en el siguiente

cuadro.
Género: Edad:
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Indicadores Valoracion
1 2 3 4 5
Variable 1: Comportamiento del consumidor
Dimension 1: Factores Psicoldgicos
1 éUsted se lleva buena percepcién en la atencidn del
restaurante?
2 éAntes de realizar su consumo, tiene creencias sobre
ciertos alimentos que pueden ser beneficiosos para
usted?
3 ¢Mantiene una motivacién al realizar su consumo en
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el restaurante?

4 éla actitud con la que realiza su consumo en el
restaurante “La Sazén de Paola” tiende a ser positiva?
Dimension 2: Factores Culturales

5 éAcude constantemente al restaurante “La Sazdn de
Paola”?

6 éConsidera que el restaurante “La Sazén de Paola”
se encuentra en el nivel socioeconémico A?
Dimension 3: Factores Sociales

7 ¢Su familia realiza consumos en el restaurante “La
Sazon de Paola”?

] éSus amigos realizan consumos en el restaurante la
Sazon de Paola?

9 éSu visita al restaurante “La Sazon de Paola” es
sugerida por amigos o familiares?

Dimension 4: Factores Personales

10 éSu consumo de alimentos va con relacion a su estilo
de vida y por ello opta por comprar en el restaurante
“La Sazén de Paola”?

11 é¢Considera al restaurante “La Sazén de Paola” como




la primera opcién de compra?

Dimension 5: Factores emocionales

12 éPercibe que los precios son justos, para el producto

requerido en el restaurante?

13 ¢El colaborador del restaurante “La Sazéon de Paola”

es amable en atenderlo?

Cuestionario de fidelizacion

Cuestionario para analizar el comportamiento del consumidor y fidelizaciéon en el
restaurante "La Sazon de Paola", ubicado en la ciudad de Nuevo
Chimbote, 2023.

Instrucciones: Lea detenidamente cada item que se le presenta a continuacién y en funcion
a su perspectiva como consumidor marque con una “X” las respuestas que aparecen en el

siguiente cuadro.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Indicadores Valoracién

Variable 2: Fidelizacion

Dimension 7: Experiencia del cliente

14 éUsted visita el restaurante “La Sazén de Paola” por
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recomendacion de amigos o familiares?

15

éSiente que el restaurante “La Sazéon de Paola”

potencia su marca con relacidn a la competencia?

16

¢Considera que el personal del restaurante "La Sazén
de Paola" brinda un servicio personalizado y atento

durante su visita?

Dimension 8: Habitos de consumo

17

éCuenta con wuna actitud positiva al adquirir

productos en el restaurante “La Sazén de Paola”?

18

¢Suele frecuentar el restaurante "La Sazén de Paola”

en horarios especificos, como almuerzos o cenas?

19

éConsidera que los productos que ofrece el

restaurante “La Sazén de Paola” son confiables?

Dimension 9: Lealtad hacia la marca

20

éSe encuentra satisfecho con los productos que
encuentra y adquiere en el restaurante “La Sazén de

Paola”?

21

éLos alimentos que adquiere, considera que son
elaborados a base de productos de calidad en el

restaurante?

Dimension 10: Incentivos y privilegios

22

¢Considera que el restaurante ofrece descuentos al




realizar su consumo por un valor alto?

23 ¢El restaurante “La Sazéon de Paola” realiza
estrategias para mejorar el valor del cliente?
24 ¢Al realizar algun consumo le ofrecen ofertas o

promociones en el restaurante “La Sazén de Paola”?




Anexo N°7:
Validacidnes

Evaluacién por juicio de expertos

,ﬁ.\ub ngm
%?f 3
&
&

N Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “El valor de la lealtad:
comportamiento del consumidor y fidelizacién en el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo
/ Chimbote, 2023”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los

resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

José Victor Peldez Valdivieso

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( x)
Clinica ( ) Social ( X)
Area de formacién académica:
Educativa (x ) Organizacional (X))

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad Norbert Wiener

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a 4 afios ( )

()

Médsde5afios ( X )

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Asenjo Cueva, Wagner Heandel

Tiempo de aplicacién:

Autor(es):
Procedencia: Adaptada
Administracion: Presencial
15 minutos
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Ambito de aplicacién: Restaurante La Sazén de Paola — Nuevo Chimbote

Estd compuesta por dos variables:

_ La primera variable contiene 5 dimensiones, con 12 indicadores y 13 items
en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacion: _ La segunda variable contiene 4 dimensiones, con 9 indicadores y 9 items en

total. El objetivo es medir la relacion de variables.

El cuestionario esta compuesto

4.

Soporte tedrico

Variable 1: Comportamiento del consumidor
Se define como a aquel grupo de acciones personales, emocionales y mentales que tiene una persona al
momento de realizar una compra con la finalidad de poder satisfacer sus necesidades. (Giraldo, 2019)

Variable 2: Fidelizacién

La fidelizacidn de los clientes implica establecer una relacién sélida con el objetivo de generar experiencias
positivas que conduzcan a la adopcion de habitos de consumo y, en dltima instancia, a la lealtad hacia la marca.
Asimismo, es fundamental incentivar y brindar privilegios a los clientes como estrategias efectivas que
contribuyan al éxito general de la empresa. (Alcaide 2010)




Variable

Dimensiones

Definicion

Comportamiento del
consumidor

Factores Psicoldgicos

Son aquellos factores que influyen en la calidad de vida del ser
humano como, por ejemplo: las motivaciones, la percepcion, la

seguridad, entre otros. (Ponce et al. 2012)

Factores Culturales

Aquel factor que interpreta a una sociedad, en donde

comparten costumbres y tradiciones. (Ponce et al. 2012)

Factores Sociales

Aquellas influencias que tenemos con personas cercanas de
nuestro entorno como, familiares, vecinos, amigos, etc. (Ponce

etal. 2012)

Factores Personales

Aquella imagen propia de cada individuo, como, por ejemplo:

su edad, estilo de vida, su personalidad, entre otros.

Factores Emocionales

Aquellas emociones distintas que tienen las personas como la

ira, la alegria, la tristeza, entre otros. (Ponce et al. 2012)

Fidelizacion

Experiencia del cliente

Segln Schmitt (1999), la experiencia del cliente se define como
la captacion o reconocimiento que surge de la motivacién
incentivadora de parte de los consumidores para examinar o
colaborar en actividades que prospere el valor de los servicios y

productos.

Habitos de consumo

Para G. Westreicher (2021) define los habitos de consumo
son considerados aquellas conductas que manejan los
consumidores al realizar una compra. Las empresas realizan una

investigacion para expandir o asegurar un mercado.

Lealtad hacia la marca

Segun Mellens y Steenkamp (1996) afirman que la lealtad a la
marca puede verse como un comportamiento reactivo sesgado

que se desarrolla con el tiempo. La lealtad hace referencia al
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patrén de recompra de la marca, que seria el resultado del

efecto positivo en cuanto a la marca.

Para Milton L. Rock (2021), The Compensation Handbook. Los
incentivos se definen como "recompensas variables que se
otorgan en funcién de los cambios en el logro de un resultado

especifico".

Incentivos y privilegios , o . . N )
L & Segun el diccionario Merriam-Webster, privilegio se define

como un derecho, licencia o exencién de una obligacién o
responsabilidad otorgada como un favor, ventaja o beneficio

especial.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, usted le presentd el cuestionario “El valor de la lealtad: comportamiento del consumidor y
fidelizacién en el restaurante "La Sazén de Paola" Nuevo Chimbote, 2023” elaborado por Segura Alfaro,
Sherly Thalia ; Ulloa Minaya, Andrea Daniela en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

CLARIDAD

El item se

comprende 2. Bajo Nivel
facilmente, es decir,

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la ordenacion
de estas.

su sintactica y

semantica son )
3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo no El item no tiene relacién légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA

2. Desacuerdo (bajo nivel de
El item tiene acuerdo)

relacién légica con

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimensioén.

la dimension o

indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel)
midiendo.

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensidn que esta midiendo.
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1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicidn de la dimensidn.

RELEVANCIA

El item es esencial o 2. Bajo Nivel
importante, es decir

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

debe ser incluido.
3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. Nocumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3.  Moderado nivel

4.  Alto nivel

Variable del instrumento: Comportamiento del consumidor

@® Primera dimensidn: Factores Psicoldgicos

Rel
fte Clar | Coh eva
Indicadores ida | ere . Observaciones
m . nci
d ncia
a
Percepcién 1 4 3 4
Creencias 2 3 3 4
Motivacion 3 4 3 4
Actitudes 4 3 3 4
@® Segundadimension: Factores Culturales
Rel
ite Clar | Coh eva
Indicadores ida | ere . Observaciones
m . nci
d ncia
a
Cultura 5 4 4 3
Clase social 6 3 3 4
@ Terceradimensidn: Factores Sociales
Rel
ite Clar | Coh eva
Indicadores ida ere . Observaciones
m . nci
d ncia




Familia 7 4 4 4
Grupos de referencia 8 3 3 4
Grupos de referencia 9 4 3 4
@® Cuarta dimensién: Factores Personales
Rel
fte Clar | Coh eva
Indicadores ida | ere . Observaciones
m . nci
d ncia
a
Estilo de vida 10 4 3 4
Personalidad 11 4 3 4
@® Quinta dimension: Factores Emocionales
Rel
fte Clar | Coh eva
Indicadores ida | ere . Observaciones
m ) nci
d ncia
a
Cognitivo 12 4 3 4
Conducta 13 4 3 4
Variable del instrumento: Fidelizacidon
@® Primera dimension: Experiencia del cliente
Rel
ite Clar | Coh eva
Indicadores ida | ere . Observaciones
m . nci
d ncia
a
Recomendacion 14 4 3 4
Marca 15 3 4 4
Marca 16 4 4 4
@® Segunda dimension: Habitos de consumo
Rel
ite Clar | Coh eva
Indicadores ida ere . Observaciones
m . nci
d ncia




Comportamiento 17 3 3 4
Eleccion 18 4 4 3
Eleccién 19 4 3 4

@® Terceradimensién: Lealtad hacia la marca
Rel
fte Clar | Coh eva
Indicadores ida ere . Observaciones
m . nci
d ncia

a

Satisfaccion del cliente 20 4 3 4

Calidad 21 4 4 3

@® Cuarta dimensidn: Incentivos y Privilegios
Rel
fte Clar | Coh eva
Indicadores ida | ere . Observaciones
m . nci
d ncia

a

Descuentos 22 4 3 4

Valor para el cliente 23 4 4 3

Promociones 24 3 3 3

9/ 1A

Dr. José Victor Peldez Valdivieso

DNI N° 18161446

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion confiable de la validez
de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 %
de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &

Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).




Ver : https:/iwww .revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.
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Anexo N° 9:

Fotografias en donde se aplicaron encuestas a clientes del restaurante






