
 

 

FACULTAD DE NEGOCIOS 

 

Carrera de Administración y Marketing 

 

MARKETING EMOCIONAL Y FIDELIZACIÓN 

DE LOS CLIENTES EN UN RESTAURANTE DE 

COMIDA CRIOLLA EN TRUJILLO, 2025 

 

Tesis para optar al título profesional de: 

Licenciada en Administración y Marketing 

 

Autores: 

Rosa Adriana Cosavalente Segura 

Helen Gisel Flores Layza 

 

Asesor: 

Mg. Carla Eloisa Arriola Alvarado 

 https://orcid.org/0000-0001-7262-2069 

 

Trujillo - Perú 

2025  



 

                            "Marketing Emocional y Fidelización de los clientes en un Restaurante de Comida Criolla en 
Trujillo, 2025" 

 

Cosavalente Segura, R.; Flores Layza H.                                                                                     2 

 

 

JURADO EVALUADOR 

 

 

Jurado 1 

Presidente(a) 

Richard Alejandro Aguirre Camarena 

Nombre y Apellidos 

 

 

Jurado 2 

Jim Klaus Sánchez Espejo 

Nombre y Apellidos 

 

 

Jurado 3 

Sara Guevara Garcia 

Nombre y Apellidos 

 

   

 

 

 

  



 

                            "Marketing Emocional y Fidelización de los clientes en un Restaurante de Comida Criolla en 
Trujillo, 2025" 

 

Cosavalente Segura, R.; Flores Layza H.                                                                                     3 

 

Informe de Similitud 

 

 

 

 

 

 

  



 

                            "Marketing Emocional y Fidelización de los clientes en un Restaurante de Comida Criolla en 
Trujillo, 2025" 

 

Cosavalente Segura, R.; Flores Layza H.                                                                                     6 

 

Tabla de contenidos 

 

Índice de tablas ..................................................................................................... 7 

Índice de Figuras ................................................................................................... 8 

Resumen ............................................................................................................... 9 

CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN ...................................................................... 10 

Realidad problemática .................................................................................... 10 

Antecedentes ................................................................................................... 11 

Marco teórico .................................................................................................. 19 

Formulación del problema .............................................................................. 28 

Objetivo General ............................................................................................. 28 

Hipótesis General ............................................................................................ 29 

Justificación .................................................................................................... 30 

CAPÍTULO II: METODOLOGÍA ..................................................................... 31 

CAPÍTULO III: RESULTADOS ....................................................................... 38 

CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES ......................................... 45 

REFERENCIAS ................................................................................................. 59 

ANEXOS ............................................................................................................ 63 

 



 

                            "Marketing Emocional y Fidelización de los clientes en un Restaurante de Comida Criolla en 
Trujillo, 2025" 

 

Cosavalente Segura, R.; Flores Layza H.                                                                                     7 

 

 

Índice de tablas 

 

Tabla 1: Tipos de lealtad ..................................................................................... 27 

Tabla 2: Resumen de procesamiento de datos .................................................... 34 

Tabla 3: Alfa de Cronbach .................................................................................. 35 

Tabla 4: Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov ...................................... 36 

Tabla 5 : Edad y Sexo de los encuestados .......................................................... 38 

Tabla 6: Rho de Spearman entre Marketing Emocional y Fidelización ............. 39 

Tabla 7: Rho de Spearman entre el Producto y la Fidelización .......................... 40 

Tabla 8: Rho de Spearman entre el Precio y la Fidelización .............................. 40 

Tabla 9: Rho de Spearman entre Equidad y Fidelización ................................... 42 

Tabla 10: Rho de Spearman entre la Experiencia y la Fidelización ................... 43 

Tabla 11: Rho de Spearman entre la Energía y Fidelización .............................. 44 

 

 

 

 

 

 

 



 

                            "Marketing Emocional y Fidelización de los clientes en un Restaurante de Comida Criolla en 
Trujillo, 2025" 

 

Cosavalente Segura, R.; Flores Layza H.                                                                                     8 

 

 

Índice de Figuras 

 

Figura 1: La Value Star: los cinco factores del marketing emocional ................ 24 

Figura 2: Edad y Sexo de los encuestados .......................................................... 38 

 

 

 

 

  



 

                            "Marketing Emocional y Fidelización de los clientes en un Restaurante de Comida Criolla en 
Trujillo, 2025" 

 

Cosavalente Segura, R.; Flores Layza H.                                                                                     9 

 

Resumen 

La investigación se realizó con el objetivo de determinar la relación entre el 

marketing emocional y la fidelización de los clientes en un restaurante de comida criolla 

en Trujillo durante el año 2025. Teóricamente, el estudio se justifica por la escasez de 

investigaciones que aborden ambas variables en este sector; en el ámbito práctico, sus 

resultados aportan información útil para fortalecer la gestión y la relación con los 

clientes; y socialmente, beneficia tanto a los consumidores como al personal del 

restaurante al promover un servicio más empático y de calidad. El enfoque de este 

estudio es cuantitativo, con un alcance correlacional, utilizando un diseño no 

experimental y transversal. La muestra estuvo conformada por 110 clientes frecuentes 

del restaurante, situados en la ciudad de Trujillo, seleccionados mediante muestreo no 

probabilístico por conveniencia. Se les aplicó un cuestionario estructurado de 23 ítems 

en escala Likert. Los resultados mostraron valores de significancia menores a (sig. < 

0.000) y un Rho de Spearman de 0.652, evidenciando una relación positiva moderada y 

significativa entre ambas variables. Se concluye que las estrategias de marketing 

emocional, basadas en la generación de experiencias y emociones positivas, influyen 

directamente en la fidelización del cliente, fortaleciendo su conexión con la marca. 

 

Palabras Claves 

Marketing emocional, fidelización, emociones, lealtad, clientes, restaurante. 

 

 



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra 

disponible en acceso abierto por determinación 

de los propios autores, en concordancia con el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto (ALICIA) 
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación Tecnológica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Protección de Datos Personales.
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