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RESUMEN

El presente revision sistematica da respuesta a la pregunta de investigacion ;Qué se
conoce en la literatura cientifica sobre los determinantes del comportamiento del consumidor
en el sector de comidas rapidas, en los ultimos 10 afios? esta investigacion sigue la propuesta
de la Declaracién PRISMA en relacion al uso de una metodologia de revision sistematica.
Tomandose como unidad de andlisis articulos y revistas consultadas a través de las bases de
datos de Dialnet, SCIELO, DOAJ, REDALYC y Google Académico, en los cuales se hizo
uso de palabras claves, considerandose los idiomas en espafiol e inglés: “comportamiento”,

99 (13 2 (13

“consumidor”, “restaurantes”,

9 (13

comida rapida”, “fast food”, “consumer behavior”, “client
behavior”, “fast food restaurant”; y se contemplaron publicaciones realizadas en el periodo
comprendido de proposito de estudio desde el 2008 al 2018. Se hizo uso de filtros por los
paises de América del sur y de Estados Unidos, ya que se considera el pais con mayor
demanda en el mercado de restaurantes de fast food.; por disciplina: administracion,
finanzas, economia, para la sinterizacion de los textos encontrados, filtrandose las que
cumplian con la condicién de inclusion de ser estudios empiricos. El resultado final fue la
obtencién de 12 articulos cientificos de 151 encontrados en la primera busqueda en las bases
de datos consultadas. Se concluye que el comportamiento del consumidor es
interdisciplinario; es decir, se basa en conceptos y teorias sobre el ser humano que han sido
desarrollados por cientificos de disciplinas tan diversas como psicologia, sociologia,

psicologia social, antropologia cultural y economia.

PALABRAS CLAVES: Consumidores, fast food, consumo, decision de compra.
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En la actualidad el sector de comidas rapidas o como es conocido por su término
anglosajon “fast food” es uno de las oportunidades empresariales de mayor expansion en el
mercado peruano tanto en locales puerta a calle como en los modernos centros comerciales
llamados “mall ’; sea en las marcas nacionales o también en las marcas internacionales por
medio de las franquicias de estas empresas de comida rapida, trajeron consigo una
experiencia diferente a los consumidores y se noté un cambio en su comportamiento (Ruiz
de Maya & Alonso Rivas, 2001). Al abordar los determinantes del comportamiento del
consumidor en la decision de compra comida rapida, necesariamente debe hacerse referencia
a un conjunto de aspectos que de naturaleza objetiva y subjetiva estan presentes en los
consumidores y sirven de activadores en la respectiva decision (Sociedad Espafiola de
Nutricién Parenteral y Enteral., 2013). Ello implica advertir, no sélo las razones personales
inherentes en la accion del consumo en si, sino adicionalmente los determinantes del entorno

como elementos incidentes del referido proceso (Maestro & Salay, 2008).

Una de las claves para que las empresas alcancen el éxito, especialmente en un
mercado de rapida evolucién actual, es de suma importancia conocer todo lo que sea posible
acerca de los consumidores: lo que desean, lo que piensan, como trabajan, cOmo pasan su
tiempo libre; y comprender las influencias de su entorno tanto personales y grupales que
afectan sus decisiones y la manera en gque las toman (Luque Ledn, 2014). Las empresas son
muy conscientes de la importancia que tienen los consumidores (Rodriguez-Rad, 2012), no
obstante predecir su comportamiento no es facil, este comportamiento del consumidor es un
tema de tal vital importancia para definir una estrategia de marketing adecuada, existen
expresiones como “el consumidor es el rey” o “Unicamente el cliente puede hacer dimitir

al resto” (Barriga Garcia, 2017).

Péag.

Hernan Carbajal Mendoza 1



‘DETERMINANTES EN EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN EL
SECTOR DE RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA. UNA REVISION

UNIVERSIDAD SISTEMATICA DE LA LITERATURA CIENTIFICA EN LOS ULTIMOS 10 ANOS”
FPRIVADA DEL NORTE

El comportamiento del consumidor, viene a ser el comportamiento que los

N

consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los productos y

servicios que consideran satisfaran sus necesidades (Barriga Garcia, 2017), la forma en que
los individuos toman decisiones para gastar sus recursos disponibles (tiempo, dinero y
esfuerzo) en articulos relacionados con el consumo (Altamirano, Dodero, & Pefia, 2013).
Eso incluye lo que compran, por qué lo compran, cuando lo compran, dénde lo compran,
con qué frecuencia lo compran, cuan a menudo lo usan, como lo evaltan después y cual es
la influencia de tal evaluacién en compras futuras, y como lo desechan (Ruesta Sanchez,

2015).

En el ultimo quinquenio, los restaurantes de fast food tienen el 48% de participacion
de mercado por demanda. Se ha convertido en uno de los negocios de mayor expansion en
el mercado peruano, dado asi que a inicios del afio 2017, los fast food en el Peru elevaron
su rentabilidad en un 20% aproximadamente logrando ventas por US$ 700 millones durante
el aflo pasado, segun estimaciones de Front Consulting (Mufioz Diaz, M., Velez Zuluaga,
M., Figueroa Espinosa, M., 2015) (Peru Retail, 2018). Hay muchas razones para el éxito de
este tipo de restaurantes; diversos estudios aseguran que el ahorro de tiempo es una causa
importante para el consumo de esta comida (Ruesta Sanchez, 2015). También se incluye
otras razones no asociadas con el tiempo, como degustarla o disfrutarla en familia

(Altamirano et al., 2013)

La importancia de realizar la presente revision sistematica radica en el éxito de la
comida rapida se debe por encima de todo, a su imagen positiva, juvenil y moderna. Sin
embargo, existen muchos detractores que la critican porque no cumple unos principios

dietéticos deseables (Alberca Sandoval & Chavez Hernandez, 2017). Es curioso que en un

Péag.
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pais con una riqueza gastronémica como Per(, el “fast food” o “comida rapida” haya

irrumpido con tanta fuerza en la sociedad (Reyes Caldia & Neyra Figueroa, 2018)

Por lo expuesto, la presente revision sistematica de la literatura cientifica plantea
como objetivo describir los determinantes en el comportamiento del consumidor en el sector
de restaurantes de comida rapida en una revision sistematica de la literatura cientifica en los

Gltimos 10 afios.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

la revision sistematica proporciona un método para que se audite las decisiones,
procedimientos y conclusiones a las que llegan los investigadores (Urra Tia & Bonfill,
2010). Especificamente, en esta investigacion se sigue la propuesta de la Declaracion
PRISMA en relacion al uso de una metodologia de revision sistemética: La diferencia
principal entre la revision sistemética y la narrativa tradicional es que al contrario de los
anteriores, en esta se sigue un proceso riguroso, replicable, cientifico y transparente (Mulron
& Oxman, 1997). EIl principal proposito de la revision sistematica es identificar las
contribuciones claves a un campo 0 a una pregunta y sus resultados son usualmente
presentados y discutidos en forma descriptiva con el fin de construir conclusiones y tomar
decisiones (Velasquez, 2015). Se ha realizado una revision sistematica de la literatura
cientifica, con criterios de evidencia cientifica, con la finalidad de responder a la pregunta:
¢Qué se conoce en la literatura cientifica sobre los determinantes del comportamiento del

consumidor en el sector de comidas rapidas, en los ultimos 10 afios?
Proceso de busqueda y seleccion

Se tomaron como unidad de analisis articulos y revistas consultadas a través de las
bases de datos de Dialnet, SCIELO, DOAJ, REDALYC y Google Académico, en los cuales
se hizo uso de palabras claves, considerandose los idiomas en espafiol e inglés:
“comportamiento”, “consumidor”, “restaurantes”, “comida rapida”, “fast food”, “consumer
behavior”, “client behavior”, “fast food restaurant”; y se contemplaron publicaciones

realizadas en el periodo comprendido de proposito de estudio desde el 2008 al 2018. Se hizo

uso de filtros por los paises de América del sur (Chile, Perl, Venezuela, Colombia y

Péag.
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Ecuador), y de Estados Unidos, ya que se considera el pais con mayor demanda en el

mercado de restaurantes de fast food.; por disciplina: administracion, finanzas, economia,
para la sinterizacion de los textos encontrados, filtrandose las que cumplian con la condicién
de inclusién de ser estudios empiricos. El resultado final fue la obtencidn de 12 articulos

cientificos de 151 encontrados en la primera busqueda en las bases de datos consultadas.

Finalmente se clasificaron los documentos organizando la informacién de cada

articulo en base a un protocolo que permitio recolectar y ordenar los datos en una tabla.
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REDALYC L1 behavior, _ . informes.
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distinto al
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] limitado.
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| América del
Sury EEUU

Figura 1. Diagrama del proceso de busqueda empleado para el hallazgo de los

articulos cientificos para la revision sistematica.
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DETERMINANTES EN EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR EN EL SECTOR DE RESTAURANTES DE COMIDA
RAPIDA. UNA REVISION SISTEMATICA DE LA LITERATURA
CIENTIFICA EN LOS ULTIMOS 10 ANOS = 151

\- J

[ DOAJ=13 ] [ GOOGLE ACADEMICO =43 ]

[ REDALYC= 53 ]

Figura 2. Diagrama del hallazgo de las publicaciones en las bases de datos de Dialnet

SciELO, DOAJ, REDALYC, Google Académico.

Proceso de revision y seleccion

Los articulos fueron analizados y separados de acuerdo al contenido de relevancia
que fue hallado. Se revisaron los titulos para los que se tuvo en cuenta la presencia de las
variables de estudio, ademas del sector que se pretende estudiar. Posteriormente, se
analizaron los resumenes y los capitulos de introduccién para concretar la sintesis de los
conceptos de los cuales se consideraron para la seleccion de las publicaciones que se usarian
para el desarrollo de la revision. Se excluyeron textos de mas de 10 afios de antigliedad y

aquellos gue no se encontraban completos, ademas, los que no derivaban el enfoque de las
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variables evaluando los efectos en el sector de estudio. Con estos criterios, se concluyé un

total de 12 investigaciones cientificas.

Criterios de inclusion y de exclusion

Se aplicd dos criterios de evaluacién de calidad: enfoque del objeto de estudio y
periodo de tiempo comprendido de estudio, publicaciones indexadas en las bases de datos
realizadas entre el afio 2008 al 2018, refiriéndose a las publicaciones mas recientes. Se
consideré como otro criterio el tipo de publicacion y la metodologia, considerandose los
idiomas espafiol e inglés; ademas, se tomaron en cuenta publicaciones procedentes de paises
de América del Sur, y, Unicamente, de EEUU, ya que se considera el pais con mayor

demanda en el mercado de restaurantes de fast food.

Otro criterio de inclusion fue la explicacién como aporte de una declaracion del
estudio como un fendmeno a ser explicado y encuentra un conjunto de leyes y enunciados
sobre condiciones antecedentes que implican una declaracién conclusa. Es decir, que
establezca informaciones especificas sobre antecedentes y que la explicacion sea cuando las
premisas implican y explican la conclusion. De esta manera, la revision de los articulos fue
realizada en base al objetivo de la revisidn sistematica de la literatura cientifica, delimitando

el contenido.

Los criterios de exclusion son: tipo de fuente de las publicaciones, como las tesis de
maestrias, tesis de grado, tesis de postgrado, periddicos, resefias e informes. Asi como
también, publicaciones indistintas a los idiomas de inclusion: inglés y espafiol. Se

excluyeron textos de acceso limitado y aquellos que no tenian texto completo.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

La busqueda de articulos cientificos en las bases de datos mediante el uso de las
palabras claves y la aplicacion de filtros como parte de la estrategia de investigacion, y para
asegurar la sensibilidad de este proceso se utiliz6 principalmente la base de datos de Dialnet,

SciELO, DOAJ, REDALYC, Google Acadéemico.

Como resultado se obtuvo un total de 151 publicaciones cientificas indexadas en el
periodo de estudio comprendido durante los afios 2008 al 2018; de los cuales de Dialnet son
27, de SCIELO son 15, de DOAJ son 13, de REDALYC son 53 y de Google Académico son
43. Posteriormente, se revisaron detalladamente los titulos y resimenes de los textos
hallados buscando la inclusion de las variables en relacion al sector de estudio, descartando
12 articulos por estar duplicadas; restando 139 de los cuales se descartaron 59 por no estar
relacionados con el trabajo de investigacion al momento de leer los resumenes de los
articulos; restando 80 articulos, de estos se descartaron 17 por no estar a texto completo,
restando 63 articulos; de estos articulos se descartaron 51, que si bien trataban del
comportamiento del consumidor en el sector restaurantes pero no trataban sobre comida
rapida “fast Food”, quedando finalmente 12 articulos cientificos con los que se realiza la

presente revision sistematica, tal como se muestra en la siguiente figura:

Péag.
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151 articulos cientificos:

Dialnet son 27, de SciELO son 15, de
DOAJson 13, de REDALYC son 53y
de Google Académico son 43

descartando 12 articulos por estar
duplicadas.

v

Seleccionados 139 descartaron 59 por no estar
relacionados con el trabajo de
investigacion al momento de leer los
resimenes.

v

Seleccionados 80

descartaron 17 por no estar a texto
completo.

v

descartaron 51, que si bien trataban del
Seleccionados 63 comportamiento del consumidor en el
sector restaurantes, pero no trataban
sobre comida rapida “fast Food”

v

NuUmero total de textos incluidos en la
revision sistematica = 12

Figura 3. Diagrama de la revision y descarte de los articulos seleccionados para el
desarrollo de la revision.
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‘DETERMINANTES EN EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN EL
SECTOR DE RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA. UNA REVISION

Relacion de publicaciones seleccionadas para la revision.

SISTEMATICA DE LA LITERATURA CIENTIFICA EN LOS ULTIMOS 10 ANOS”

Metodologia Titulo de Estudio  Bibliografia Disefio Pais Afo
Técnicas de (Luque Ledn, Articulo Colombia 2014
investigacion del 2014) Cientifico
comportamiento del

Teorico consumidor. Cémo
influyen los factores
socioldgicos en su
compra.
Self-awareness in (Barriga Articulo Venezuela 2017
consumer behavior:  Garcia, 2017) Cientifico

Estudio
validation of an

descriptivo

abbreviated scale of
preferences.
Influence and (Altamirano  Articulo Peru 2013

Tedrico characteristics on etal., 2013)  Cientifico
Consumer Behavior.
Expansion de (Ruesta Articulo Colombia 2015
negocio en el sector  Sanchez, Cientifico

Estudio
de comida réapida: 2015)

descriptivo
factores de éxito en
el mercado.
Péag.
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Belief, attitude, sales (Alberca Articulo Peru 2017
intention and Sandoval & Cientifico
behavior: An Chavez
Investigacion
introduction to Hernandez,

experimental
theory and research ~ 2017)

on consumers in the

U.S.
The theory of buyer  (Reyes Articulo Colombia 2018
behavior. Caldia & Cientifico
Tedrico Neyra
Figueroa,
2018)
Consumer values of  (Rodriguez-  Revista Ecuador 2012

eating-out and fast Rad, 2012) Cientifica
Estudio analisis
food restaurant

de caso

consumption in the
u.S.
Cultural and (Morillo Articulo EEUU 2016
situational Moreno & Cientifico
contingencies and Landaeta de

Analitico
the theory of Rodriguez,
reasoned action: 2016)

Application to fast
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FPRIVADA DEL NORTE
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SECTOR DE RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA. UNA REVISION
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food restaurant

consumption.

Estrategias de

servicio al cliente

para la fidelizacién
Estudio andlisis

del publico joven de

de caso
Per0 con la cadena
de comidas rapidas

bembos.

(Delmondez,  Articulo Brasil 2015
Demo, & Cientifico

Cardoso

Scussel,

2017)

Nota: Detalle de los articulos seleccionados para el desarrollo de la revision

En la Tabla 1, se detallan los articulos seleccionados, especificados por metodologia

de estudio, el titulo del estudio, la bibliografia, el disefio de la publicacion, el pais de

procedencia y el afio.

En la Figura 4, se puede observar la informacion del contenido de los textos

seleccionados de acuerdo a la metodologia empleada por los autores, en los cuales se han

hallado: estudios teoricos: 4 (33%), estudios descriptivos: 3 (22%), investigacion

experimental: 1 (11%), estudios de analisis de caso: 3 (22%), estudios analiticos: 1 (11%).

Notando que los estudios tedricos, de analisis de caso y descriptivos son los de mayor aporte

con 78%, mientras que las publicaciones de estudio experimental y de contenido analitico

con 22%.

Hernan Carbajal Mendoza
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Figura 4. Muestra el porcentaje de aportacion a la revision sistematica. Notando que

los estudios teoricos, de analisis de caso y descriptivos son los de mayor aporte.

Determinantes del comportamiento del consumidor en el sector de restaurantes

“fast Food”

Segun la revisidn sistematica realizada a los doce articulos cientificos alineados a los
criterios de busqueda correspondientes, se extraen seis determinantes discutidos con relacion
al comportamiento del consumidor en el sector de restaurantes de comida rapida ‘“fast
Food”, los cuales coinciden en la mayoria de las investigaciones, y se presentan a

continuacioén:

Péag.
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se orientan a la satisfaccion de necesidades bioldgicas o corporales, tales como el hambre,

ademas, también influyen los psicoldgicos como la satisfaccion de necesidades animicas,
tales como el conocimiento, las relaciones interpersonales en la sociedad, etc. Estos dos
criterios se satisfacen simultdneamente con la compra de productos en los restaurantes de
comida répida. Existen los motivos selectivos que vienen a complementar los anteriores y
guian la eleccion entre marcas y modelos de los productos genéricos o entre establecimientos
en los que se venden. Es decir, la necesidad primaria de comer se complementara con la
eleccion del tipo de alimentos y el lugar donde se adquiriran (Luque Ledn, 2014), (Barriga

Garcia, 2017), (Altamirano et al., 2013).

El segundo determinante califica, en el ambito de los restaurantes fast food, los
motivos racionales, que se asocian generalmente a caracteristicas como el precio y el
consumo; asi como también, los motivos emocionales, que se relacionan con sensaciones
subjetivas, tales como el confort y el placer que el producto o servicio cause. En la mayoria
de las decisiones de compra intervienen ambos tipos de motivo en mayor o menor medida
(Ruesta Sanchez, 2015), (Alberca Sandoval & Chavez Hernandez, 2017), (Reyes Caldia &

Neyra Figueroa, 2018).

El tercer determinante considera a las razones para la compra de los productos en los
restaurantes fast food, se dan también por motivos conscientes, es decir cuando el
consumidor percibe que influyen en su decision de compra; y, los motivos inconscientes,
que son los que influyen en su decisién de compra sin que el consumidor sea consciente de
ello. Es decir, cuando un consumidor elige comprar en un determinado restaurante fast food,
se alega esta accién a que lo que desea es consumidor un producto delicioso, sin esperar

mucho por él y que sea de calidad (Rodriguez-Rad, 2012), (Morillo Moreno & Landaeta de

Péag.
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Rodriguez, 2016), (Sergueyevna & Mosher Valle, 2005), (Delmondez et al., 2017), (Soto,

Wittig, Guerrero, Garrido, & Fuenzalida, 2016).

El cuarto determinante hace referencia a la apreciacion del consumidor de los
restaurantes de fast food, definiéndolo como un proceso selectivo, a través de la informacién
que las empresas de este sector trasmiten a través de las estrategias de comunicacion, la que
se debe disefiar de acuerdo a las creencias y opiniones del consumidor, para que el mensaje
sea interpretado de forma que se ajuste a las necesidades de éste en funcion a las tendencias
y actitudes del individuo. El logro de la comunicacion es la retencion de la informacion
trasmitida en la memoria de los consumidores, y por lo tanto se genera la recordacion de

marca (Oliveira & Oliveira, 2011), (Luque Ledn, 2014), (Barriga Garcia, 2017).

El quinto determinante se enfoca en el aprendizaje y la experiencia de compra en los
restaurantes fast Food, que es la eleccion de donde hacer el consumo de una comida rapida
por primera vez o el cambio de este a otro puede ser una decision compleja, pero si la
experiencia es satisfactoria es probable que vuelva a repetirse la eleccion y su compra se
convierta en un habito. Lo cual hace el cumplimiento a la lealtad a la marca y puede ser
reforzada a través de desarrollo de programas de fidelizacion (Altamirano et al., 2013),
(Ruesta Sanchez, 2015), (Alberca Sandoval & Chavez Hernandez, 2017), (Reyes Caldla &

Neyra Figueroa, 2018).

El sexto determinante se desprende a través del proceso de aprendizaje anteriormente
mencionado, el cual se desarrolla a lo largo del tiempo, a lo que se atribuyen las actitudes de
los consumidores frente a los restaurantes de cmida rapida “fast Food”, que estan afectadas
por las influencias familiares, los grupos sociales a los que pertenecen, la informacion

recibida de las marcas mediante la comunicacion de la publicidad, la experiencia y la
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personalidad del mismo consumidor (Morillo Moreno & Landaeta de Rodriguez, 2016),

(Sergueyevna & Mosher Valle, 2005).

Factores que influyen en el comportamiento del consumidor de restaurantes de

comida rapida “fast food”

La compra siempre se inicia cuando el consumidor identifica el bien, sea éste un
producto o un servicio, que necesita y luego lo selecciona con el animo de satisfacer aquella
necesidad. Este binomio necesidad-satisfaccion subyace a todo el proceso de decision y
accion de compra y las dindmicas de psicologia de consumo. Basandose en las
investigaciones seleccionadas (Peru Retail, 2018), se asocian al sector de estudio, factores

relevantes que influyen en la eleccién de los consumidores:

El primer factor considerado es la cultura, lo que atribuye al modo de vida de una
comunidad o grupo. Con el fin de encajar en un grupo cultural, un consumidor debe seguir
las normas culturales que se encuentran formalmente manifiestas y aquellas que son tacitas.
Es decir, cuando los pares quieres pertenecer a un grupo, imitan las costumbres y los habitos
de su alrededor, este es el caso de reuniones sociales en horas del consumo de alimentos,
decidiendo por este tipo de restaurantes de comida rapida. En otras palabras, las normas

culturales definen lo que un consumidor puede 0 no puede comprar (Lugue Leon, 2014).

El segundo factor se atribuye al estilo de vida de cada persona, el cual generalmente
es determinado por su cantidad de ingresos monetarios. Si un sujeto tiene ingresos altos, se
espera que mantenga un estilo de vida relativamente determinado. La influencia del estilo
de vida en el comportamiento del consumidor determina sin mediacién el hecho de que, si
la persona tiene menores ingresos que otras, no tendra acceso a ciertos productos y servicios

gue se encuentran por encima de su escala socioecondmica. Particularmente, en el sector de
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los restaurantes fast food, el estilo de vida de las personas permite la decision de compra de

estos productos, ya que los precios, generalmente de estos negocios, son regularmente
accesibles para cualquier tipo de retribuciones (Alberca Sandoval & Chéavez Hernandez,

2017).

El tercer factor es el de la motivacion, considerada como la variable que impulsa a
una persona a considerar una necesidad mas importante que otra. En congruencia con ello,
la necesidad mas importante exige ser satisfecha en primer lugar. La motivacion es una
dindmica compleja alimentada por diferentes necesidades de naturaleza fisiologica,
biologica y social. Es decir cuando un individuo se halla motivado por la necesidad de
satisfacer sus antojos por ingerir un alimento delicioso como los productos fast food, que
generalmente gustan a todo tipo de publico, tanto en el plano funcional: objetivo, como
perceptual: subjetivo, como el posicionamiento y la recordacién de la marca de los

restaurantes mas populares de comida rapida (Sergueyevna & Mosher Valle, 2005).

El cuarto factor es la personalidad, agrupandose en un conjunto de variables que estan
profundamente engastados en la mente de una persona. La personalidad difiere de persona a
persona, ciertos casos de forma notable, y también se ve influenciada por factores externos
como el lugar en que se encuentra la persona o la hora del dia. La personalidad determina lo
gue uno comera, va a vestir, lo que va a estudiar, con lo que se aseard y lo que mirara en los
puntos de venta. En definitiva, la personalidad tiene un fuerte impacto en todos los procesos
de toma de decisidon, fundamentalmente porque se encuentra vinculada con el sistema
actitudinal o de creencias de las personas hacia los diferentes productos (Morillo Moreno &

Landaeta de Rodriguez, 2016).
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consumidores de una manera bastante directa. Por ejemplo, las necesidades de un nifio de 6

afios claramente no son similares a las de un adolescente: las necesidades de los
consumidores son basicas en la infancia, pero se tornan mas complejas en la adolescencia y
juventud. Este proceso continua su articulacién conforme avanza la edad del individuo. Las
necesidades psicoldgicas de las personas en diferentes grupos etarios difieren unas de otras,
motivo que explica los cambios en el comportamiento del consumidor con el paso del
tiempo. Enfocado este factor en el sector de restaurantes de fast food, se observa que la edad
influye en las preferencias del consumidor desde nifios, adolescentes, adultos y adulto
mayor; a pesar de que éste ultimo no frecuenta el consumo como los adolescentes o adultos,
también son parte de la segmentacion de estas empresas de comida rapida (Barriga Garcia,

2017).

Y como sexto factor la percepcidn, que es la opinion prevaleciente popular acerca de
un producto o servicio en un momento determinado. Por este motivo es que las percepciones
son susceptibles a cambiar con el tiempo. Al ser un constructo mental fuertemente subjetivo,
los consumidores pueden tener la misma necesidad, pero comprar marcas totalmente
distintas debido a su sistema perceptual. La percepcion es una variable influenciada por
estimulos externos como los comentarios de otras personas o las comunicaciones de
marketing, sean publicitarias o de relaciones publicas. Estos factores participan en el proceso
de moldear la percepcion y sistema de creencias y actitudes de las personas referidas a las
marcas. Es por ello, que la gran mayoria de negocios de fast food cuidan la publicidad de sus
productos ajustandola a las tendencias mundiales de la organizacion de la salud, elaborando
estrategias que envien un mensaje de que sus productos son de caracter saludable (Reyes

Caldia & Neyra Figueroa, 2018).
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En la revision sistemética de la literatura se confirma el concepto del comportamiento
del consumidor, que refiere a la observacion y estudio de los procesos mentales y
psicoldgicos que suceden en la mente de un comprador cuando éste elige un producto y no

otro, con la finalidad de comprender el motivo por el que sucede de esa manera.

Referente a los determinantes del comportamiento del consumidor, en las
investigaciones se pudieron distinguir diversos tipos de teorias. El primero es segun su nivel
de explicacion, en el que se distingue el modelo de compra global que trata de explicar todas
las fases del proceso de compra y todas las variables que influyen en él; y, el modelo de
compra parcial, que es el que explica alguna de las fases del comportamiento de compra,
como la eleccidén de marca. Esta teoria tiene enfoque econdmico, es decir se refiere al cliente
que orienta su comportamiento de consumo para maximizar su utilidad. El individuo en el
proceso de compra toma una decision absolutamente racional analizando las consecuencias
de su comportamiento y obtiene satisfaccion del producto en si pero no de sus atributos

(Reyes Caldla & Neyra Figueroa, 2018)

La siguiente teoria, segun otro grupo de autores, refiere segin su amplitud, es decir
distinguir entre modelos microanaliticos y modelos macroanaliticos. La diferencia es que los
micro tienen por unidad de analisis al individuo, escogen un individuo y estudian su
comportamiento de compra. Los macro analizan el comportamiento de un grupo de
consumidores, como podria ser el conjunto de estudiantes universitarios, reuniones sociales,
etc. En esta teoria el enfoque es psicosociolégico, que determina el comportamiento del

consumidor no sélo por variables econdmicas, sino también por variables psicoldgicas y
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caracteristicas internas del individuo: personalidad, gustos, necesidades, deseo; y por

variables externas: el entorno (Morillo Moreno & Landaeta de Rodriguez, 2016).

Y por ultimo, la teoria segun si el modelo trata de explicar o predecir, se puede
distinguir entre modelos descriptivos, los cuales se limitan a describir y explicar el
comportamiento; y los modelos estocéasticos, que tratan de predecir el comportamiento de
compra. El enfoque en esta teoria es motivacional, donde se destaca dos corrientes: La teoria
de la jerarquia de las necesidades (Maslow) y la teoria del psicoanalisis (Freud). Ninguno de
los autores traté de explicar el comportamiento de compra, sin embargo, el enfoque
motivacional es fundamental porque se centra en estudiar el motivo y la causa ultima del

comportamiento humano (Ruesta Sanchez, 2015).
Conclusiones

A través de la revision de la literatura, se concluye que el comportamiento del
consumidor es interdisciplinario; es decir, se basa en conceptos y teorias sobre el ser humano
que han sido desarrollados por cientificos de disciplinas tan diversas como psicologia,

sociologia, psicologia social, antropologia cultural y economia.

Dado esto, también podemos concluir que el consumidor es un ser irracional. La
psicologia del consumidor hace referencia a lo irracionales que pueden resultar las personas
al momento de tomar sus decisiones. El hecho de que la irracionalidad siga ciertos modelos,
identificables segln algunos de los estudios citados en el trabajo, permiten establecer

estrategias de marketing para influir en el comportamiento del consumidor.

Se concluye, ademas, que los factores que influyen en el comportamiento del

consumidor en la compra de productos en restaurantes de comida rapida “fast Food ”, estan
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derivados de terminantes internos como externos, de los que se han mencionado por ser

identificados como predominio de cambio en las decisiones de los consumidores.
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