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RESUMEN

La presente investigacion realizada tiene como proposito identificar la influencia de las redes
sociales en la decision de compra del consumidor del restaurante Caminito, Trujillo 2019. La
pregunta que se establecié para continuar con el presente trabajo fue: ¢De qué manera influyen
las redes sociales en la decision de compra del consumidor del restaurante Caminito, Trujillo
2019? Para lograr el objetivo del informe, se realiz6 un estudio de investigacién no
experimental y cualitativo; en el cual se identifica la influencia de las redes sociales en la
decision de compra. Finalmente, los resultados conseguidos afirmaron que las redes sociales si
influyen en la decisién de compra del consumidor, repetidas veces por las publicaciones de las
empresas 0 comentarios de otras personas que ya han pasado por una experiencia previa de

compra.

Palabras clave: Redes sociales, restaurante, decision de compra.
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ABSTRACT

This research aims to identify the influence of social networks on the consumer purchase
decision of Caminito restaurant, Trujillo 2019. The question that was asked to continue with
the present work was: How do social networks influence the consumer's purchase decision at
Caminito restaurant, Trujillo 2019? In order to achieve the objective of the report, a non-
experimental and qualitative research study was carried out, identifying the influence of social
networks on the purchase decision. Finally, the results achieved stated that social networks do
influence the consumer's purchasing decision, repeatedly because of company publications or
comments from other people who have already gone through previous purchasing
experience.

Keywords: Social networks, restaurant, purchase decision.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Las redes sociales, son un espacio virtual, donde las personas ingresan y se registran a
diario para interactuar con diferentes personas y formar una comunidad digital, en la que
comparten fotos, opiniones, noticias, entre otros. De igual forma, el individuo o los
individuos, pasan por diferentes etapas a la hora de seleccionar un producto o servicio,
buscar informacién y comparar las diferentes caracteristicas, evaluar y/o elegir las
alternativas que hay en el mercado, realizar la compra y hacer uso de este; finalmente,
después de realizar la accion (compra), existe la etapa de post-compra, donde el individuo
expresa su satisfaccion o insatisfaccion de su experiencia de compra. Es decir, el proceso
0 las etapas por las cuales pasan las personas antes de realizar o finalizar alguna compra,
se le conoce como “decision de compra del consumidor”. En sintesis, las marcas buscan
cada vez mas, estar cerca de sus clientes y captar nuevos. Por eso, las empresas son
conscientes y buscan ganar presencia a través de las redes sociales como Facebook,
Instagram, Twitter, etc. Ya que, en estos espacios digitales suelen buscar, leer y hasta
compartir informacion de productos y servicios y, ademas, son un factor influyente e
importante a la hora de decidir alguna compra por parte de los usuarios.

En efecto, las personas se han visto en la necesidad de adaptarse y usar dispositivos
tecnoldgicos; con el fin de lograr comunicarse con otras personas, sin importar distancia
geogréfica, a través de llamadas o0 mensajeria instantanea. Asi mismo, con el surgimiento
de las redes sociales, cambi6 el comportamiento de busqueda y adquisicién de productos
y servicios. Estas plataformas digitales han permitido que las personas estén cada vez
mas informadas a la hora de tomar alguna decisién de compra; dado que, en las redes

sociales los usuarios piden o encuentran opiniones de personas cercanas a ellos como su
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familia, grupos sociales e incluso de personas que no conocen y se dejan influenciar por
sus comentarios en los perfiles sociales de las empresas.

Asimismo, la influencia que tienen las redes sociales en los usuarios, las empresas
comenzaron a optar por estas plataformas digitales y trabajar en ellas, con el objetivo de
estar mas cerca de los usuarios en internet. Esto les permite a las marcas ganar presencia
online y ser mas competitivas en el mercado.

De cierta forma, las marcas y empresas, consideran que los espacios digitales como:
Facebook, Instagram, Twitter, entre otros, influyen a la hora de que los usuarios realizan
alguna decision de compra. Por esta razon, las compafias buscan implementar e integrar
herramientas digitales de social media para sus estrategias y tacticas de marketing.

En Madrid, Espaiia, el restaurante Goiko Grill con su lema “Las mejores hamburguesas
de Madrid”, inauguraron su primer local en el 2013, dos afios después lograron tener siete
locales. Ellos apostaron por brindar un buen producto de calidad y dar un buen servicio.
Pero para adaptarse a las tendencias y crecer rapidamente, ellos aprovecharon las
oportunidades que brindan las redes sociales, creando campafias para atraer y fidelizar
clientes. De esta manera, logrando captar la atencion de usuarios a traves de post,
comentarios de clientes y finalmente logrando que estos usuarios terminen conociendo y
convertirlos en posibles clientes.

En Perd, la franquicia de comida rapida Bembos, con sede en Independencia, Mega
Plaza, Lima 2017, ha ganado posicionamiento en los consumidores dando una
experiencia interactiva mediante sus diferentes plataformas digitales, todo esto debido a
saber utilizar y darles buen uso a las redes sociales en publicidad y marketing. La marca,
en sus perfiles sociales, participa e interactla de manera activa con los diferentes usuarios
que siguen la FanPage de Bembos, permitiéndoles ganar visibilidad y notoriedad de

marca en los medios online y lograr posicionarse en el “Top Of mind” o en la mente del

Leyva Morquencho, José — Vasquez Rodriguez, Gloria Péag. 12
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consumidor a la hora de elegir qué hamburguesa comprar. De esta manera, las empresas
anteriormente mencionadas supieron adaptarse y aprovechar la oportunidad de las redes
sociales y la influencia que tienen en cuanto a la toma de decision del consumidor.

Segun Buchelli, E. y Cabrera, L. (2017) en su tesis titulada “Aplicacion del marketing
digital y su influencia en el proceso de decision de compra de los clientes del Grupo He
y Asociados S.A.C. Kallma Café Bar, Trujillo 20177, afirman que la aplicacion de
marketing digital, para ser mas exactos, las redes sociales. Estas se han convertido en una
gran oportunidad para las empresas y/o marcas, aprovechando la gran audiencia de
usuarios registrados que hay en las diferentes redes sociales. Ademas, ellas influyen en
la decision de compra de los consumidores a la hora de adquirir un producto o servicio
de alguna marca en especial. EI buen uso de las redes sociales, puede convertirse en una
ventaja competitiva para la empresa, siempre y cuando se realice una buena gestion de
ellas; por consiguiente, el usuario a la hora de tomar una decision final tiende a buscar
opiniones, calificaciones por parte de otros usuarios y recomendaciones de familiares y
amigos que avalen al producto o servicio. Diaz, et al., (2019) en su tesis “Influencia del
social media en el proceso de decision de compra de los consumidores millennials, en el
sector de restaurantes de comida rapida del area metropolitana de San Salvador”, sefialan
que los consumidores son influenciados altamente por la publicidad de restaurantes de
comida rapida que observan en las plataformas de social media como Facebook, ésta
informacion es de interés debido a que facilita a las personas el acceso a informacién de
la empresa y conocimiento de sus promociones. Salinas, K.; y Ledn, W. (2016) en su
tesis “Comportamiento de compra del consumidor de bares de cocteleria en la ciudad de
Trujillo”, identifican que el proceso de informacion del consumidor en relacion a las
redes sociales se da cuando los consumidores buscan informacion a través de estas

plataformas digitales como Facebook, reciben informacién de comentarios que hacen sus
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conocidos, también detallan que, luego de la compra y consumo los consumidores
comentan su experiencia con sus amigos mediante redes sociales a traves de
publicaciones.

Segun Chimpén, C. (2016) en su trabajo de investigacion “Factores que influyen en la
decision de compra de los clientes a través de las estrategias de marketing con redes
sociales en el sector repostero”, menciona que el constante crecimiento y aparicion de
nuevas redes sociales obligan a las empresas a migrar a ellas y crear relaciones duraderas
con los usuarios, se fidelicen y sean ellos mismos quienes recomienden los productos o
servicios a través de sus redes sociales a otros usuarios. Barrio, J. (2015) en su tesis “La
influencia de los medios sociales digitales en el consumo. La funcidn prescriptiva de los
medios sociales en la decision de compra de bebidas refrescantes en Espafia”, considera
que las opiniones de los usuarios a través de las redes sociales, tienen mayor poder de
influencia en la decision de compra de un consumidor; asimismo influyen de manera
directa que cualquier otro medio de comunicacion; en la tesis sefialada, también indican
que el 90% de internautas integra una red social y, 1 de cada 3 personas afirma haber
tomado una decision de compra en funcion a comentarios vertidos en los medios sociales,
especialmente si son de perfiles de personas conocidas.

Finalmente, lo que lleva a realizar esta investigacion, es que el restaurante Caminito tiene
mas de 35 afios en el mercado trujillano. Y actualmente, esta haciendo uso de redes
sociales como Facebook e Instagram, por lo cual se busca analizar si las redes sociales
influyen en la decision de compra del consumidor del restaurante Caminito, Trujillo

2019.
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MARCO TEORICO

La presente investigacion tiene como referentes en bases tedricas a dos autores, quienes
explican las variables de estudio y a su vez las dimensiones de éstas. La primera teoria
hace referencia a la variable: Redes Sociales, donde la autora explica acerca de ella y sus
dimensiones. De este modo, Ponce, 1. (2012), en su articulo “Redes Sociales”, explica
que este tipo de plataformas digitales se dividen en redes sociales horizontales, donde el
tipo de usuario es genérico, no se dirige a un sector especifico, y no tienen una tematica
definida. Asi mismo, estan las redes sociales verticales, donde en estas si hay un publico
especifico y buscan compartir intereses comunes.

Finalmente, para la segunda variable, decision de compra del consumidor; Schiffman, L.
y Kanuk, L. (2010), explican que la decision de compra es un proceso por el cual pasa
un cliente o consumidor antes de tomar una decision de adquirir o0 comprar un servicio
y/o producto, el cliente a traviesa 05 etapas para finalmente realizar la compra. Estas son:
reconocimiento de la necesidad, busqueda 222de informacion, eleccion de alternativas,
decision de compra y post-compra.

a) Redes Sociales: Para Ponce, I. (2012), las redes sociales on-line son parte de las
organizaciones sociales integradas por un grupo de personas que comparten intereses
en comin mediante Internet; muchas veces, en ellas se dan o se crean encuentros
sociales, en donde les posibilita a los usuarios conocer sus preferencias de consumo de
informacion en tiempo real. Dentro de las redes sociales, no solamente estamos para
relacionarnos y/o compartir con otros usuarios, sino que, ademas de ello, nos permite
estar en tendencia, expresarnos abiertamente mostrando nuestros gustos y preferencias,

creando una identidad propia.

Leyva Morquencho, José — Vasquez Rodriguez, Gloria Pé&g. 15



N

b)

UNIVERSIDAD Las redes sociales y su influencia en la
PRIVADA DEL NORTE decision de compra del consumidor

del restaurante Caminito, Trujillo 2019

Segun Bruchelli, E. y Cabrera, L. (2017) manifiestan que las redes sociales son la
evolucion de la comunicacion entre las personas. Debido a que, han avanzado con el
uso de nuevos canales y herramientas que se basan en la creacion y recopilacion de
informacién, compartir conocimientos y experiencias.

Sixto, J. (2015), define y contextualiza a las redes sociales como puntos de encuentro y
espacios en donde los usuarios comparten hechos, experiencias, conocen e interacttian
con diferentes personas; ademas, suelen dejar sus opiniones y/o comentarios sobre sus
experiencias de compra realizadas.

Moreno, M. (2015), considera que hay dos tipos de redes sociales. La primera son redes
sociales horizontales, en las cuales, se encuentran todo tipo de individuos y comparten
varios temas de interés. Entre ellas estan Facebook, Instagram, Snapchat, entre otras.
La segunda son las redes sociales verticales, dentro de ellas solo se habla de un tema en
especifico, son redes sociales mas segmentadas. Entre ellas se menciona a LinkedIn,
TripAdvisor, Dogster, entre otras.

Decision de compra: Segun analizan Schiffman, L. y Kanuk, L. (2010), el ser humano
toma decisiones diariamente, sin embargo, generalmente no se detiene a pensar el como
y por que realiza tal proceso de toma de decisiones. Para conocer lo que le motiva a un
consumidor a tomar una decisién de compra es importante estudiar su comportamiento
y los factores que influyen en el proceso de decision de compra.

Segun Sole, L. (2003), define a la decision de compra como un proceso que constituye
una serie de etapas que realiza un individuo frente a un producto o servicio a la hora de
adquirirlo.

Bruchelli, E. y Cabrera, L. (2017), consideran la decision de compra como un proceso

el cual los consumidores realizan al momento de decidirse por un bien o servicio.
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c) Comportamiento del consumidor: Schiffman, L. y Kanuk, L. (2010), definen el
comportamiento del consumidor como la conducta que los consumidores exhiben al
pasar por el proceso de decision de compra: buscar, comprar, utilizar, evaluar y
desechar productos o servicios que esperan logren satisfacer sus necesidades; para
conocer y entender la manera en como es que los consumidores toman decisiones, se
debe buscar respuesta a las siguientes preguntas ¢gqué compran?, ;por qué lo compran?,
¢cuando lo compran?, ¢dénde lo compran?, ¢con qué frecuencia lo compran?, ;con qué
frecuencia lo utilizan?, ;como lo evaltan después de la compra?, el efecto de estas
evaluaciones sobre compras futuras, y ¢cémo lo desechan?.

Alonso, R. (2016) define el comportamiento del consumidor como el “estudio de las
conductas humanas relacionadas con la obtencidén, uso y consumo de bienes y
servicios”, esta informacion ayudara a conocer los factores que conllevan al usuario a
decidirse por comprar en el restaurante EI Caminito, ya que se estard analizando y
evaluando el proceso de la toma de decisiones que realizan al momento de percibir la
necesidad basica de consumir alimentos. Mediante el uso de las redes sociales, se busca
medir la influencia que estas tienen en este determinado proceso.

Etapas del proceso de decision de compra: Para estos dos autores, Kotler, P. y
Armstrong, G. (2008), las personas pasan por una serie de etapas, hasta lograr concretar
una compra. Para ellos, el proceso de compra tiene 05 etapas las cuales estdn nombradas
y ordenadas de la siguiente manera: reconocimiento de necesidad, busqueda de
informacion, evaluacion de alternativas, decisiobn de compra y comportamiento
posterior a la compra.

El desarrollo del marco tedrico aport6 informacion valiosa para el presente proyecto de
tesis. Citando a diferentes autores y especialistas en el tema de investigacion; mostrando

teorias, conceptos y definiciones, que respalden el estudio que se esta ejecutando.
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1.2. Formulacion del problema

¢De qué manera influyen las redes sociales en la decision de compra del
consumidor del restaurante Caminito, Trujillo 2019?

1.2.1.Objetivo general
Identificar la influencia de las redes sociales en la decision de compra del
consumidor del restaurante Caminito, Trujillo 2019.

1.2.2.Objetivos especificos
Identificar las redes sociales horizontales que influyen en la decision de compra del
consumidor del restaurante Caminito, Trujillo 2019.
Identificar las redes sociales verticales que influyen en la decision de compra del
consumidor del restaurante Caminito, Trujillo 2019.
Identificar en que dimensiones de la decision de compra influyen las redes sociales
del restaurante Caminito, Trujillo 2019.
Identificar las etapas de la decision de compra en las cuales las redes sociales tienen
mayor influencia al momento de tomar la decision de compra del consumidor del
restaurante Caminito, Trujillo 2019.

1.3. Hipotesis

1.3.1. Hipotesis general
Las redes sociales influyen de manera relevante en la decision de compra del
consumidor del restaurante Caminito, Trujillo 2019.

1.3.2. Hipotesis especificas
Las redes sociales horizontales si influyen en la decision de compra del consumidor
del restaurante Caminito, Trujillo 2019.
Las redes sociales verticales no influyen en la decision de compra del consumidor

del restaurante Caminito, Trujillo 2019.
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CAPITULO II. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacidn para el presente trabajo seréd de naturaleza cualitativo, en el cual
se analizard la influencia de las redes sociales en la toma de decisiones del consumidor del
restaurante Caminito, Trujillo 2019. Mientras que el disefio de la investigacién es No
Experimental, ya que no se manipuld ninguna de las dos variables de estudio. Asi mismo, es
correlacional porque se analiza la influencia de las redes sociales y la decision de compra del

consumidor.

Confiabilidad: Para fiabilidad en la recoleccion de datos se empleara el método de Alfa de

Cronbach, este se obtuvo mediante la aplicacion de la siguiente formula:

k[, 2 Sfl
o4 =——=% -
_ 2
k—1 S%
Donde:
k= namero de items
S#= sumatoria de varianza de los items
SZ=varianza de la suma de los items
a= Coeficiente de Alfa de Cronbach
Seccionl 1.05
Seccién2 0.86
Absoluto S2 0.86
0.90
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Mediante el programa Excel 2016 se obtuvo un nivel de confiabilidad de 0.95% de

coeficiente de Alfa de Cronbach, considerada una confiabilidad 95% = 1.96 bastante alta,

segun Herndndez (1997) y la Facultad de estadistica de la Universidad Santo Tomas.

Medidas de la regla de oro para el alfa de Cronbach:

Alfa de Cronbach Consistencia de confiabilidad
az0.9 Excelente
0.8>a020.9 Buena
0.7>a020.8 Aceptable
06>a020.7 Cuestionable
0.5>020.6 Pobre
a<0.5 Inaceptable

Elaboracion: propia.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

En el presente trabajo se hace uso del muestreo no probabilistico, ya que la muestra ha sido

seleccionada a criterio de los investigadores debido a las limitaciones temporales y de

accesibilidad existentes para desarrollar un muestreo probabilistico. En el muestreo no

probabilistico, segun Kinnear, C. y Taylor, R. (1998). “la seleccion de un elemento de la

poblacion que va a formar parte de la muestra se basa en el criterio del investigador” y

segun Pineda, et al., (1994) en éste tipo de muestreo "se toman los casos o unidades que

estén disponibles en un momento dado™ (p.119) por ello se solicitara a los comensales que

estén en el restaurante ser parte del estudio de investigacion. La muestra quedd conformada

por los clientes del restaurante Caminito, sucursal Santa. Maria, de la ciudad de Trujillo

que se encontraron durante los dias en los que se realizaron la encuesta, quienes fueron 109.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Para llevar a cabo el desarrollo y elaboracion del presente trabajo de investigacion, se

emplearon fuentes primarias originadas por los investigadores.

- Latécnica que se empleo para la recoleccion de datos fue la encuesta. Esta permite
la obtencion de informacién primaria a través de preguntas.

- El instrumento empleado fue el cuestionario. Este consta de 23 preguntas y esta
estructurado en dos partes para cada variable de estudio. Para la variable de redes
sociales se emplearon 10 preguntas y para la variable decision de compra, fueron 13
preguntas cerradas. Finalmente, para la medicion de las respuestas por los individuos
se aplico el método de la escala de Likert.

- Elandlisis de datos fue desarrollado a través del software Excel 2016, donde permitio
ordenar la informacion obtenida por los clientes a través de la encuesta. Permitiendo
analizar detalladamente las respuestas y poder representarlo a través de tablas y
gréaficos.

A continuacidn, se adjunta el instrumento aplicado a la muestra:
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CUESTIONARIO PARA HALLAR RESULTADOS DE LA PRIMERA VARIABLE: REDES SOCIALES.

CUESTIONARIO N°01 - REDES SOCIALES

| DATOS GENERALES:

eap: [ ] seo: [ ]

Il Instrucciéon:  Lee atentamente la pregunta y marque con una "X" la respuesta que
mejor se adecue a su participacion personal en redes sociales.
Tenga en cuenta qué:

N =NUNCA A =AVECES B = MUCHAS VECES C =CASI SIEMPRE D =SIEMPRE
111|CUESTIONARIO: DIMENSION HORIZONTAL N A B C D
1 ¢Con qué frecuencia utiza las redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter,

Pinterest?

Antes de elegir un restaurante a donde acudir, ése deja llevar por los comentarios de sus
seguidores?

éSe toma el tiempo de revisar las redes sociales de la empresa, para finalmente tomar
una decision de compra?

¢éSilaempresa tiene una red social y sus publicaciones son interesantes y atractivas, te
conviertes en uno de sus seguidores?

éInfluye en tu decision de compra los comentarios positivos, el nimero de seguidores y
las publicaciones (fotos, videos, etc), que tiene la empresa en sus redes sociales?

CUESTIONARIO: DIMENSION VERTICAL N A| B C D

6 [¢Cuenta con algun perfil en LinkedIn, TripAdvisor, Trivago?

¢Con qué frecuencia utiliza redes sociales con temas especificos como Linkedin,
TripAdvisor, Trivago, entre otros?
¢Recurre a ellas para informarse leer comentarios acerca de empresas de consumo de

alimentos?

9 |iCree qué redes sociales como estas influyen a la hora de su decisién de compra?

10 |éCree qué seria importante que el Caminito esté en alguna red social como estas?

Leyva Morquencho, José — Vasquez Rodriguez, Gloria Péag. 22



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Las redes sociales y su influencia en la

decision de compra del consumidor

del restaurante Caminito, Trujillo 2019

CUESTIONARIO PARA HALLAR RESULTADOS DE LA SEGUNDA VARIABLE: DECISION DE

COMPRAS.

CUESTIONARIO N°02 - DECISION DE COMPRA

I Instruccion: Lee atentamente la pregunta y marque con una "X" en larespuesta que
corresponde, se solicita responder con la mayor sinceridad posible.

No

ITEMS

SIEMPRE A VECES NUNCA

DIMENSION: RECONOCIMIENTO DE NECESIDAD

¢Qué tan presente tiene al restaurante Caminito, al
momento de tener la necesidad acudira un
establecimiento de comida?

éCon qué frecuencia las redes sociales de la empresa,
generan la necesidad de comer algun platillo del
restaurant Caminito?

DIMENSION: BUSQUEDA DE INFORMACION

¢Recurre aleerinformacion de la empresa en sus
redes sociales y los comentarios que dejan los
usuarios antes de tomar una decision de compra?

¢Le motiva elegir al restaurante Caminito por lo que
comparte en sus redes sociales?

¢Realiza alguna compra debido a la experiencia
positiva que dejan los seguidores en las redes

DIMENSION: EVALUACION DE ALTERNATIVAS

¢Evallia y compara otras alternativas a través de las
redes sociales?

¢Elige la alternativa que tenga un buen manejo de sus
redes sociales?

éInfluye en la decisidn de compra las redes sociales
gue detallen informacion relevante como atributo,
presentaciones, precios, etc. del producto o servicio?

DIMENSION: DECISION DE COMPRA

élas redes sociales de los establecimientos influyen
en la decision de compra?

10

éInfluye en su decisién de compra final, los
comentarios de los usuarios que ya pasaron por la
experiencia de compra?

11

éLas promociones por redes sociales influyen ala hora
de realizar alguna compra?

DIMENSION: POST-COMPRA

12

¢Cuando el producto o servicio es consumido, deja
algln comentario en las redes sociales de la empresa?

13

éRealiza comentarios en redes sociales, del producto
o servicio con amigos y familiares u otros?
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2.4. Procedimiento

La recoleccion de datos consistié en recopilar, tratar o procesar y analizar los datos
obtenidos. Se procedié de la siguiente manera: En primer lugar, se aplicd un muestreo no
probabilistico, donde se seleccion6 cada elemento de la poblacion que va a formar parte
de la muestra en base al criterio del investigador , teniendo en cuenta el nimero de
clientes que estuvieron presentes en el momento de la aplicacion de la encuesta , siendo
109 clientes del restaurante Caminito de Trujillo, quienes nos brindaron la informacion
necesaria; se definié el tipo de datos que se van a recolectar aplicando la técnica de la
encuesta, como instrumento de recoleccion de datos. En segundo lugar, se elabord un
cuestionario con 23 preguntas que nos permitiran analizar la informacion sobre nuestras
variables de estudio. En tercer lugar, luego de elaborar el instrumento se procedio a
validarlo, solicitando la aprobacion de tres especialistas en el tema, luego de revisarlo y
realizar las correcciones correspondientes, pasdé a desarrollarse el cuestionario para
entregar a los comensales y empezar a recopilar informacion, para ello se procedio a
solicitar la aprobaciéon de la administradora encargada del establecimiento donde se
definio el dia y la hora en la cual se aplicara el cuestionario; se establecieron tres dias a
la semana (martes, miércoles y jueves), durante el horario de la tarde (14:00 pm — 16:00
pm), en el cual hay afluencia de clientes. En cuarto lugar, se procedié a aplicar el
cuestionario, primero se hizo la presentacion respectiva, luego se comunicoé el propésito
de la investigacion para luego proceder a explicar detalladamente el cuestionario, se
terminaron las encuestas agradeciendo la participacién. Una vez recopilada la
informacion y/o respuestas por los clientes del restaurante Caminito, se procesaron y
trasladaron los datos a un Excel para proceder a analizarlos. Por Gltimo, para un mejor
andlisis de los datos se hizo uso del software Excel 2016, el cual permiti6 realizar las

tabulaciones de las encuestas y elaborar tablas y graficos de las respuestas obtenidas por
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los clientes poder interpretar y entender mejor la informacion recopilada. Luego se hizo
la aplicacion de la correlacion de Spearman entre las dos variables estudiadas, “redes
sociales” y “decision de compra”.

El coeficiente de correlacion de p (rho) de Spearman es una medida de la correlacion (la
asociacion o interdependencia) entre dos variables aleatorias continuas. Se aplicé el
coeficiente de correlacion p de Spearman entre las variables de estudio.

Se analizaron los datos en Excel y en el programa estadistico SPSS teniendo como

resultado lo siguiente:

Correlacidon Spearman

0.27

Valor Criterio

R=1.00 Correlacion grande, perfectay positiva
090 =r.2£100 Correlacidn muy alta
0.70=r 2080 Caorrelacion alta
DA0=r 20710 Correlacion moderada
0.20=r.£040 Correlacion muy baja

r=0.00 Correlacian nula

r=-1.00 Correlacion grande. perfecta v negativa

Interpretacion: Segln el resultado obtenido a través del coeficiente de
correlacién de p (rho) de Spearman, se observa que existe una baja correlacién entre las
dos variables de estudio; esto quiere decir que las redes sociales y la decision de compra
tienen relacion positiva.

Se utilizd6 el programa estadistico SPSS para corroborar la hipotesis.
a. Proceso de prueba de hipétesis general

Hipdtesis nula (HO): Las redes sociales no influyen en la decision de compra del

consumidor del restaurante Caminito, Trujillo 2019.

Hipdtesis alternativa (H1): Las redes sociales influyen en la decision de compra del

consumidor del restaurante Caminito, Trujillo 2019.
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b. Se utiliza la prueba no paramétrica rho de Spearman

% Correlaciones no paramétricas

Correlaciones
v V

Rho de Spearman VI Coeﬂcieqte de 1,000 ,265"

correlacion

Sig. (hilateral) : ,005

N 109 109

VD Coeficiente de 265 1,000

correlacion

Sig. (hilateral) 005

N 109 109

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

c. Regla de decision:

nivel de significancia < 0.05 rechaza HO a favor de H1

d. Interpretacion:

Los resultados presentados corroboran el calculo que se realiz6 en Excel, al
obtener el mismo resultado (rho=0.265), indicando que existe una correlacion
directa entre variables, las redes sociales y la decision de compra del
consumidor del restaurante Caminito, Trujillo, 2019. Se rechaza la hipotesis
nula, aceptando la hipotesis alterna con una significancia bilateral de 0.01, lo
que quiere decir que existe asociacion entre las variables, respaldando y
afirmando la hipdtesis general: Las redes sociales influyen en la decision de

compra del consumidor del restaurante Caminito, Trujillo 2019.
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2.5. Aspectos éticos
La presente investigacion fue elaborada siguiendo aspectos éticos que se tomaron en
cuenta para la recoleccion de informacion y analisis de datos. De este modo, uno de los
aspectos éticos principales fueron las citas bibliograficas, donde los autores y/o estudios
de investigacion que permitieron aportar informacion para el desarrollo de la tesis; estan
debidamente citados bajo el formato APA proporcionado por la Universidad Privada del
Norte para citar las referencias bibliograficas, no se realiz6 plagio para la realizacion del
trabajo de investigacion. Por otro lado, la informacion proporcionada por los clientes del
restaurante Caminito, son de uso exclusivo para el desarrollo del presente trabajo,
utilizandola simplemente con fines académicos. Ademas, se contd con una carta de
autorizacion por parte del establecimiento para poder realizar el trabajo de investigacion.
Otro aspecto ético que se tomo en cuenta para la recoleccion de datos, fue a través de
instrumentos validados por tres especialistas en el tema, quienes dieron visto bueno y/o
aprobacion para aplicar el cuestionario, donde ellos mismos hicieron previa revision y
correccion; para finalmente, validar el instrumento a aplicar. Finalmente, una vez
obtenida la informacion, se procedio a aplicar el método de alfa de Cronbach para

verificar la confiabilidad de los datos.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

En el presente apartado, se mostraré la informacion recopilada a través del instrumento

que se elabord y aplico a los 109 clientes del restaurante Caminito de Trujillo. Para una mejor

comprension y entendimiento, cada resultado tendra su tabla y su gréafico con su interpretacion

respectiva.

A continuacion, se mostraran los resultados de la primera variable: redes sociales y su

dimension: redes sociales horizontales (tabla 1 — tabla 5). Los siguientes 5 resultados

corresponden a la dimension de: redes sociales verticales (tabla 6 — tabla 10).

DIMENSION: REDES SOCIALES HORIZONTALES:

1. ¢Con que frecuencia utiliza las redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter y

Pinterest?

Tabla 1

Frecuencia de uso de Redes Sociales horizontales

Valores Pregunta 1 %
A veces 13 12%
Muchas veces 39 36%
Casi siempre 37 34%
Siempre 20 18%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019

Elaboracién: Propia.
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Figura 1

Frecuencia de uso de Redes Sociales horizontales

Frecuencia de uso de Redes Sociales horizontales

40% 9
36% 34%

0%

A veces Muchas veces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

35%

30%

25%

20% 18%

15% 12% W Total
10%

i

Interpretacion: En la tabla y figura 1, se puede apreciar que las personas que indicaron que

utilizan las redes sociales “muchas veces y casi siempre”, forman el 70%%; mientras que el

129% afirman que “a veces” utilizan las redes sociales.

2. Antes de elegir un restaurante a donde acudir, ¢se deja llevar por los comentarios de

sus seguidores?

Tabla 2
Deciden por los comentarios de los sequidores
Valores Pregunta 2 %
Nunca 7 6%
A veces 21 19%
Muchas veces 35 32%
Casi siempre 36 33%
Siempre 10 9%
Total general 109 100%
Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Figura 2

Deciden por los comentarios de los seguidores

Deciden por los comentarios de los seguidores

35% 32% 33%
30%
25%
20% 19%
(]
15%
) 9% H Total

10% 6%

0%

Nunca A veces Muchas veces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 2, se observa que el 33% “casi siempre” acude a un
restaurante por los comentarios de sus seguidores en redes sociales. Mientras, que un 6%
indica que “nunca” se deja llevar por comentarios de usuarios a la hora de elegir algun

establecimiento de comida.

3. ¢Se toma el tiempo de revisar las redes sociales de la empresa, para finalmente tomar
una decision de compra?

Tabla 3

Revisan Redes Sociales, para finalmente decidir

Valores Pregunta 3 %
Nunca 6 6%
A veces 16 15%
Muchas veces 36 33%
Casi siempre 41 38%
Siempre 10 9%
Total general 109 100%
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Figura 3

Revisan Redes Sociales, para finalmente decidir

Revisan Redes Sociales, para finalmente decidir

40% 38%
35% 33%
30%
25%
20%
15%
15% H Total
10% %
° 6%
. N
0%
Nunca A veces Muchas veces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 3, observamos que el 38% “casi siempre” se toma cierto
tiempo para revisar las redes sociales y finalmente tomar una decision de compra. A
comparacion del 6% que indicé que nunca suelen darse un tiempo de revisar redes sociales

para realizar alguna compra.
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4. Si la empresa tiene una red social y sus publicaciones son interesantes y atractivas,
¢se convierte en uno de sus seguidores?

Tabla 4

Se convierten en seguidores de la empresa

Valores Pregunta 4 %
Nunca 3 3%
A veces 25 23%
Muchas veces 34 31%
Casi siempre 38 35%
Siempre 9 8%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Figura 4

Se convierten en seguidores de la empresa

Se convierten en sequidores de la empresa

40%
35%

35% 31%
30%
25% 23%
20%
15% H Total
10% 8%

|

Nunca A veces Muchas veces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 4, se muestra que el 35% de personas “casi siempre” se

convierte en un seguidor de alguna red social, si es que esta es interesante y atractiva. Por otro
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lado, el 3% de entrevistados indicaron que no se hacen seguidores, asi la empresa realice un

buen trabajo en sus redes sociales.

5. ¢Influye en su decision de compra los comentarios positivos, el nimero de seguidores
y las publicaciones (fotos, videos, etc.), que tiene la empresa en sus redes sociales?

Tabla 5

Se influyen por comentarios, sequidores, post

Valores Pregunta 5 %
Nunca 8 7%
A veces 12 11%
Muchas veces 22 20%
Casi siempre 48 44%
Siempre 19 17%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Figura 5

Se influyen por comentarios, seguidores, post

Se influyen por comentarios, seguidores, post

50%
45%
40%
35%
30%

44%

25% 20%
20% 17% H Total
15% 11%
10% 7%
= I I
0%
Nunca A veces Muchas veces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.
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Interpretacion: En la tabla y figura 5, podemos observar que el 44% sefialé que si influye a la

hora de realizar una compra los comentarios positivos de los usuarios, publicaciones como
fotos, videos, etc. mientras que el 7% marc6 que nunca suelen influir en sus compras estos
aspectos.

DIMENSION: REDES SOCIALES VERTICALES:

6. ¢Cuenta con algun perfil en LinkedIn, TripAdvisor, Trivago?

Tabla 6

Cuenta con Redes Sociales verticales

Valores Pregunta 6 %
Nunca 52 48%
A veces 43 39%
Muchas veces 13 12%
Casi siempre 1 1%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Figura 6

Cuenta con Redes Sociales verticales
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Interpretacion: En latabla y figura 6, se muestra que el 48%, casi la mitad indicé que no cuentan

con redes sociales verticales como LinkedIn, TripAdvisor, entre otros.

7. ¢Con qué frecuencia utiliza redes sociales con temas especificos como LinkedlIn,

TripAdvisor, Trivago, entre otros?

Tabla 7

Frecuencia de uso de Redes Sociales verticales

Valores Pregunta 7 %
Nunca 60 35%
A veces 38 45%
Muchas veces 10 18%
Casi siempre 1 2%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Elaboracién propia.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019

Elaboracion: Propia.

Figura 7

Frecuencia de uso de Redes Sociales verticales
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019

Elaboracion: Propia.
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Interpretacion: En latablay figura 7, el 45% de los encuestados indicaron que “a veces” utilizan

con frecuencia las redes sociales como LinkedIn, TripAdvisor, Trivago, entre otras. Mientras

que un 35% indico que “nunca” hacen uso de estas plataformas.

8. ¢Recurre a redes sociales con temas especificos para informarse o leer comentarios
acerca de empresas de consumo de alimentos?

Tabla 8

Recurre a ellas para leer comentarios

Valores Pregunta 8 %
Nunca 85 78%
A veces 20 18%
Muchas veces 4 4%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Figura 8

Recurre a ellas para leer comentarios
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Interpretacion: En la tabla y figura 8, el resultado fue que el 78% indican que “nunca” recurren

a este tipo de plataformas virtuales para leer comentarios acerca de empresas de consumo de

alimentos, mientas que un 4% indicé que “muchas veces”.

9. ¢Cree que redes sociales como éstas influyen a la hora de su decision de compra?

Tabla 9

Creen que influyen en la decision de compra

Valores Pregunta 9 %
Nunca 95 87%
A veces 14 13%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Figura 9

Creen que influyen en la decision de compra
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Interpretacion: En la tabla y figura 9, el 87% indic6 que “nunca” influyen estas redes sociales

para realizar alguna compra. Pero, un 13% indicé que “a veces” si suelen influir estas redes
sociales.

10. ¢Cree que seria importante que el Caminito esté en alguna red social como ésta?

Tabla 10

Creen que el Caminito deberia estar en estas RR.SS.

Valores Pregunta 10 %
Nunca 94 86%
A veces 15 14%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Figura 10

Creen que el Caminito deberia estar en estas RR.SS
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Interpretacion: En la tabla y figura 10, los entrevistados aseguran que no es importante que el

restaurante Caminito, cuente con algun perfil en estas redes sociales, asi lo indicé un 86% que

marcé “nunca”.

Finalmente, en las siguientes 13 tablas se muestran los resultados de la segunda
variable: decisién de compra y sus respectivas dimensiones. De este modo, de la tabla 11 —
tabla 12, corresponden a la dimension de reconocimiento de necesidad; de la tabla 13 — tabla
15 hace mencién la dimensién de blsqueda de informacion; de la tabla 16 — tabla 18
corresponde a la dimension de evaluacion de alternativas; de la tabla 19 — tabla 21 muestran
los resultados de la dimension decision de compra y finalmente de la tabla 22 — tabla 23

corresponde a la dimension de post-compra.

DIMENSION: RECONOCIMIENTO DE NECESIDAD:

11. Queé tan presente tiene al restaurante Caminito, al momento de tener la necesidad de
acudir a un establecimiento de comida.

Tabla 11

Posicionamiento del Caminito como establecimiento de comida

Valores Pregunta 11 %
Nunca 30 28%
A veces 61 56%
Siempre 18 17%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.
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Figura 11

Posicionamiento del Caminito como establecimiento de comida
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 11, se puede apreciar que mas de la mitad, para ser exactos
el 56% de los entrevistados indicaron que tienen presente al restaurante Caminito, al momento

de tener la necesidad de acudir a un establecimiento de comida.

12. ¢Con qué frecuencia las redes sociales de la empresa, generan la necesidad de comer
algan platillo del restaurant Caminito?

Tabla 12

Creen que las RR.SS. Del Caminito despiertan necesidad

Valores Pregunta 12 %
Nunca 44 40%
A veces 53 49%
Siempre 12 11%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.
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Figura 12

Creen que las RR.SS. Del Caminito despiertan necesidad
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019

Elaboracion: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 12, el 49% indicé que “a veces” las redes sociales del
restaurante Caminito, despierta necesidad de comer. Mientras que el 40% indicé que “nunca”

las redes sociales del restaurante despiertan necesidad.

DIMENSION: BUSQUEDA DE INFORMACION:

13. ¢Recurre a leer informacion de la empresa en sus redes sociales y los comentarios que
dejan los usuarios antes de tomar una decision de compra?

Tabla 13

Lee informacion en la FanPage

Valores Pregunta 13 %
Nunca 21 19%
A veces 54 50%
Siempre 34 31%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Figura 13

Lee informacion en la FanPage
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 13, como resultado se obtuvo que el 50% recurre a leer
informacion de la empresa en sus redes sociales antes de tomar una decisién de compra.
Mientras que 19% indicé todo lo contario; que nunca buscan informacion en redes sociales

para realizar alguna compra.

14. ¢ Le motiva elegir el restaurante Caminito por lo que comparte en sus redes sociales?

Tabla 14

Los post del Caminito motivan a comprar

Valores Pregunta 14 %
Nunca 34 31%
A veces 57 52%
Siempre 18 17%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Figura 14

Los post del Caminito motivan a comprar

Los post del Caminito motivan a comprar
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 14, la mitad de los encuestados, siendo 52%, indicaron que
“a veces” le motiva elegir el restaurante Caminito, porque se sienten motivados por sus

publicaciones en redes sociales, mientras que el 31% indicO que “nunca” les motiva comprar.

15. ¢Realiza alguna compra debido a la experiencia positiva que dejan los seguidores en
las redes sociales?

Tabla 15

Realizan compran por experiencia de los seguidores

Valores Pregunta 15 %
Nunca 27 25%
A veces 41 38%
Siempre 41 38%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Figura 15

Realizan compras por experiencia de los seguidores
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 15, se aprecia que el 38% indic6 que “‘siempre” realizan
alguna compra después de haber observado que los seguidores compartan sus experiencias
positivas de su compra. Mientras que el 25% indicé que “nunca” realizan una compra por

alguna experiencia de algun usuario.

DIMENSION: EVALUACION DE ALTERNATIVAS:

16. ¢Evallia y compara otras alternativas a traves de las redes sociales?

Tabla 16

Evalua y compara

Valores Pregunta 16 %
Nunca 34 31%
A veces 48 44%
Siempre 27 25%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Evalua y compara
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019

Elaboracién: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 16, el 44% indicé que “a veces” evaltian diferentes

alternativas a través de redes sociales. Mientras que un 25% marco6 que “nunca” suelen evaluar

y comparar alternativas en redes sociales para realizar alguna compra.

17. ¢Elige la alternativa que tenga un buen manejo de sus redes sociales?

Tabla 17

Elige alternativa con buen manejo de redes sociales

Valores Pregunta 17 %
Nunca 32 29%
A veces 51 47%
Siempre 26 24%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019

Elaboracion: Propia.
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Figura 17

Elige alternativa
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019

Elaboracién: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 17, el 47% de encuestados indicaron que “a veces” eligen

la alternativa que tenga un mejor perfil en redes sociales. Mientras que un 24% indicé que

“nunca’.

18. ¢Influyen en la decision de compra las redes sociales que detallan informacion
relevante como atributo, presentaciones, precios, etc. del producto o servicio?

Tabla 18

Influyen las redes sociales que detallan informacion

Valores Pregunta 18 %

Nunca 26 24%

A veces 49 45%

Siempre 34 31%
109 100%

Total general

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019

Elaboracion: Propia.

Leyva Morquencho, José — Vasquez Rodriguez, Gloria Péag. 46



UNIVERSIDAD Las redes sociales y su influencia en la
PRIVADA DEL NORTE decisi6n de compra del consumidor
del restaurante Caminito, Trujillo 2019

N

Figura 18

Influyen las redes sociales que detallan informacion
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 18, el 45% indico que las empresas que detallen mayor
informacion en sus rede sociales como atributos, presentaciones, etc., influyen en la compra.

Mientras que el 24% sefialé que no necesariamente esto influya en sus compras.

DIMENSION: DECISION DE COMPRA:

19. ¢ Las redes sociales de los establecimientos influyen en la decision de compra?

Tabla 19

Las redes sociales de la empresa influyen

Valores Pregunta 19 %
Nunca 23 21%
A veces 59 54%
Siempre 27 25%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Figura 19

Las redes sociales de la empresa influyen
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 19, se aprecia que para el 59% “a veces” influyen las redes
sociales de la empresa en su proceso de compra. Mientras que el 23% indic6 que “nunca” este

aspecto suele influir en sus compras.

20. ¢Influye en su decision de compra final, los comentarios de los usuarios que ya
pasaron por la experiencia de compra?

Tabla 20

Influyen los comentarios en redes sociales

Valores Pregunto 20 %
Nunca 24 22%
A veces 50 46%
Siempre 35 32%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Figura 20

Influyen los comentarios en redes sociales
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 20, el 46% de los encuestados indicaron que “a veces” los
comentarios de otros usuarios si influyen en la decisién de compra. Mientras que un 22% indico

que no influyen los comentarios de usuarios después de haber realizado alguna compra.

21. ¢Las promociones por redes sociales influyen a la hora de realizar alguna compra?

Tabla 21

Influyen las promociones en redes sociales

Valores Pregunta 21 %
Nunca 31 28%
A veces 54 50%
Siempre 24 22%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Figura 21

Influyen las promociones en redes sociales
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 21, el 54% indicé que “a veces” las promociones que se
hacen a través de redes sociales influyen a la hora de realizar alguna compra. Mientras que

31% indica que “nunca” influyen las promociones en su decision de compra.

DIMENSION: POST-COMPRA:

22. Cuando el producto o servicio es consumido, ¢deja algiin comentario en redes sociales
de la empresa?

Tabla 22

Deja comentarios en redes sociales de la empresa

Valores Pregunta 22 %
Nunca 37 34%
A veces 55 50%
Siempre 17 16%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Figura 22

Deja comentarios en redes sociales de la empresa

Deja comentarios en redes sociales de la empresa

60%

50%
50%
40% 34%
30%

M Total
20% 16%

10%

0%
Nunca A veces Siempre

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 22, el 50% indicé que “a veces” realizan algiin comentario
después de haber adquirido o consumido algin producto o servicio. Mientras que un 16%

indic6 que “nunca” dejan comentarios de su experiencia en redes sociales.

23. ¢Realiza comentarios en redes sociales, del producto o servicio con amigos, familiares

u otros?

Tabla 23

Realiza comentarios con amigos, familiares u otros

Valores Pregunta 23 %
Nunca 26 24%
A veces 52 48%
Siempre 31 28%
Total general 109 100%

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracion: Propia.
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Figura 23

Realiza comentarios con amigos, familiares u otros
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Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019.

Fuente: Encuesta de Redes Sociales aplicada en mayo 2019
Elaboracién: Propia.

Interpretacion: En la tabla y figura 23, se puede observar que el 48% “a veces” si realiza
comentarios a través de sus redes sociales con entorno social. Mientas que el 24% indica que

“nunca’.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

El objetivo general del presente trabajo de investigacidn, consistio en identificar la
influencia de las redes sociales en la decisién de compra del consumidor del restaurante
Caminito, Trujillo 2019; después de haber analizado y procesado los datos, se confirma la
hipotesis general, ya que los resultados indican que las redes sociales si influyen en la decision
de compra. Del mismo modo, Bruchelli, E. (2017) y Cabrera, L. (2017) en su tesis titulada:
“Aplicacion del Marketing Digital y su influencia en el proceso de decision de compra de los
clientes del Grupo He Y Asociados S.A.C. Kallma Café Bar, Trujillo 20177, afirman que las
redes sociales influyen de manera positiva en el proceso de decision de compra del consumidor,
lo que concuerda con lo demostrado en la presente investigacion. Respecto al primer objetivo
especifico que es identificar las redes sociales horizontales que influyen en la decision de
compra del consumidor del restaurante Caminito, Trujillo 2019, segun la tabla 1, las personas
indicaron que “casi siempre y siempre” utilizan las redes sociales horizontales (Facebook,
Instagram, twitter, etc.), formando el 70%; adicionalmente, segln la tabla 3, el 38% considera
que “casi siempre” se toma tiempo de revisar las redes sociales de la empresa, para finalmente
tomar una decision de compra. Mientras que el 6% consideré que nunca se toma el tiempo de
revisar las redes sociales. Los resultados concuerdan con lo expuesto por Rivera, B. (2017),
afirmando que las redes sociales horizontales si influyen en la decision de compra, asi como
Barrio, J. (2015), en su tesis titulada “La influencia de los medios sociales digitales en el
consumo. La funcidn prescriptiva de los medios sociales en la decision de compra de bebidas
refrescantes en Espafia” afirma que el 90% de internautas cuenta con una red social y 1 de cada
3 manifiesta que tomaron una decisién de compra basados en los comentarios observados en

los medios sociales. El segundo objetivo especifico consiste en identificar las redes sociales

Leyva Morquencho, José — Vasquez Rodriguez, Gloria P&g. 53



UNIVERSIDAD Las redes sociales y su influencia en la
PRIVADA DEL NORTE decision de compra del consumidor
del restaurante Caminito, Trujillo 2019

N

verticales que influyen en la decision de compra del consumidor del restaurante Caminito,

Trujillo 2019, segln la tabla 6, el 48% de las personas no cuentan con un perfil en ninguna red
social vertical (LinkedIn, TripAdvisor, etc.) y ademas en la tabla 9, el 87% indicé que estas no
influyen en la decision de compra. Finalmente, el tercer objetivo consiste en identificar en qué
dimensiones de la decisién de compra influyen las redes sociales del restaurante Caminito,
Trujillo 2019, a partir de los resultados obtenidos de la encuesta respecto a la variable decision
de compra del consumidor, en la dimensidn de busqueda de informacién, se aprecia en la tabla
13 que el 50% recurre a leer informacion de la empresa en redes sociales, mientras que el 19%
manifiesta que no busca informacion en las redes sociales acerca de las empresas para decidir
alguna compra. De igual manera, Salinas, K.; & Ledn, W. (2016), identifican que ésta etapa de
la decision de compra se ve reflejada cuando los consumidores buscan informacion sobre la
empresa por medio de redes sociales como Facebook y reciben informacion a través de
comentarios que dejan sus conocidos en la plataforma digital, asi también Diaz, K., Mina, J. &
Torres, X. (2019), sefialan que la informacion de restaurantes a través de publicidad que
perciben en plataformas de social media es de interés, ya que les facilita el acceso a
informacion de la empresa y conocimiento de sus promociones. Con los resultados y la
informacion antes mencionados, se puede afirmar que, en ésta parte del proceso de decision de
compra, los consumidores si se ven influenciados por las redes sociales. La siguiente
dimension, evaluacion de alternativas, en la tabla 16, el 44% “a veces” evalua y compara otras
alternativas a través de las redes sociales. Ademas, en la tabla 17, el 47% indica que “a veces”
eligen la alternativa que mejor maneje sus redes sociales. Respecto a la dimension de decision
de compra, en la tabla 20, el 46% indico que “a veces” los comentarios de los usuarios que ya
pasaron por la experiencia de compra, si influyen en la decision de compra. Mientras que el
22% indicé que estos nunca influyen a la hora de adquirir algin producto o servicio. Los

resultados concuerdan con lo mencionado por Barrio, J. (2015), en su tesis de investigacion,
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pues considera que las opiniones de los usuarios de los medios sociales digitales tienen un

poder de influencia mas elevado en la decisién de compra de un consumidor e influyen de
manera mas directa que cualquier otro medio de comunicacion. Lo que confirma que éste es
uno de los procesos en los que influyen las redes sociales al momento de la decision de compra.
En la Ultima dimension post-compra, en la tabla 23, el 48% indicé que “a veces” deja
comentarios en las redes sociales del producto o servicio, para hablar sobre su experiencia de
compra. Asi como Salinas, K.; & Ledn, W. (2016), detalla que luego de la compra y consumo
los consumidores comentan su experiencia con sus amigos mediante redes sociales a través de
publicaciones. Finalmente, esto demuestra concordancia con Diaz, K., Mina, J. & Torres, X.
(2019) en su tesis titulada “Influencia del social media en el proceso de decision de compra de
los consumidores millennials, en el sector de restaurantes de comida réapida del area
metropolitana de San Salvador”, sefalan que el proceso de decision de compra esta altamente
influenciado por las redes sociales, pues los usuarios suelen revisar con mucha frecuencia estos
medios a la hora de evaluar, comparar, decidir y finalmente dejar un comentario despues de
haber realizado todo el recorrido de compra. Por otro parte, las limitaciones para lograr estos
hallazgos fue el poco tiempo que disponian los clientes para realizar una encuesta que, por el
tipo de investigacion, se requeria llenar cierta cantidad de preguntas que, a veces, no estaban
dispuestos a realizar; por otra parte, esto sirve para afirmar que las redes sociales si toman un
papel importante en la decision de compra comprobandose estadisticamente mediante el
coeficiente de correlacion de Spearman dando como resultado una correlacién positiva entre
las variables de estudio y aceptando la hipétesis general, por tal razén el presente trabajo de

investigacion servira para futuros estudios a realizarse.

Leyva Morquencho, José — Vasquez Rodriguez, Gloria Pé&g. 55



UNIVERSIDAD Las redes sociales y su influencia en la
PRIVADA DEL NORTE decision de compra del consumidor
del restaurante Caminito, Trujillo 2019

N

Limitaciones:

Para el presente trabajo de investigaciones, una de las limitaciones que se hallaron durante el
proceso y desarrollo de la tesis, fue la carencia de una base de datos por parte de la empresa.
El cual limitaba a la hora de realizar una poblacidn probabilistica y tener una muestra que nos
permita obtener mejores resultados.
De este modo, para superar dicha limitacion, se determiné trabajar con una poblacion no
probabilistica, quedando a criterio de los investigadores.
Implicaciones:
Finalmente, el desarrollo de la presente investigacion, sirve como fuente secundaria para
futuras investigaciones de estudio de la variable redes sociales y como es que influye en la
decision de compra del consumidor. Ademas, aporta de manera positiva a la empresa, en este
caso, al restaurante Caminito, como un antecedente de estudio.
4.2  Conclusiones
e Con los resultados obtenidos se concluye que el 36% Yy el 34% de los clientes
encuestados, indicaron que “muchas veces” y “casi siempre” respectivamente,
hacen uso de las redes sociales horizontales.
e Se obtuvo estadisticamente mediante el coeficiente de correlacién de Spearman
(rho = 0.22), una correlacion positiva entre las variables de estudio: las redes
sociales y la decision de compra, asi también se acepto la hipdtesis alternativa
confirmando la influencia de las redes sociales en la decision de compra del
consumidor del restaurante Caminito Trujillo, 2019.
e Con respecto a la primera hipotesis especifica, las redes sociales horizontales,
si influyen en la decision de compra del consumidor del restaurante Caminito

Trujillo, 2019; ya que el 48% de los encuestados, indicaron que “casi siempre”,
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en su decision de compra influyen los comentarios, el nimero de seguidores y
las publicaciones realizadas en la fanpage. Asi mismo, se concluye que el 41%
de encuestados, hace uso de las redes sociales para buscar informacion y
finalmente poder tomar una decision de compra.

e Con respecto a la segunda hipdtesis especifica, las redes sociales verticales, no
influyen en la decision de compra del consumidor del restaurante Caminito
Trujillo, 2019; dado que el 95% de los encuestados, indicaron que éste tipo de
redes sociales “nunca” influyen en sus decisiones de compra. Ademas, el 85%
de clientes encuestados senalaron que “nunca” recurren a estas de redes sociales
para buscar informacion y/o leer comentarios acerca de empresas de consumo.

e Finalmente, con respecto a la tercera hipétesis especifica, durante el proceso de
decision de compra del consumidor del restaurante Caminito Trujillo, 2019; en
la etapa de busqueda de informacion, el 54% de encuestados indicaron que
recurren a las redes sociales de las empresas para buscar informacion de estas y
también suelen leer los comentarios que dejaron otros usuarios. Mientras que,
en la etapa de evaluacion de alternativas, el 48% sefialaron que utilizan las redes
sociales para evaluar y comparar diferentes alternativas antes de tomar una
decision de compra. Asi mismo, en la etapa decisiva “decision de compra”, el
59% indicaron que las redes sociales del establecimiento, si influyen en la

decision de compra.
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4.3 Recomendaciones

La presente investigacion confirma la influencia de las redes sociales en la
decision de compra de los consumidores del restaurante Caminito, Trujillo. Es
por ello que se sugiere a la empresa aprovechar el auge que estan teniendo hoy
en dia las redes sociales debido a la pandemia para desarrollar estrategias de
promocion y comunicacién efectivas, haciendo uso de estrategias de marketing
digital como marketing de contenidos, segln el 48% de los consumidores las
publicaciones como fotos y videos influyen en su decisién de compra y el 38%
se convierte en seguidor si la red social de la empresa tiene publicaciones
interesantes y atractivas, ademas 44% no considera que las redes sociales del
restaurante despierten su necesidad de comer por lo que se recomienda contar
con contenido audiovisual de calidad, post creativos, atrayentes y persuasivos
que inciten al consumo de los productos.

De acuerdo a los resultados de la encuesta, el 33% de los consumidores del
restaurante Caminito indicaron que “casi siempre” se dejan llevar por los
comentarios de los seguidores y para el 48% “casi siempre” influyen los
comentarios positivos en su decision de compra, por lo tanto, se recomienda
incentivar a los clientes satisfechos a realizar comentarios positivos en las
plataformas de la empresa y fomentar el marketing de recomendacion,
ofreciendo descuentos en su proximo pedido por cada cliente nuevo que
adquiere la empresa debido a una recomendacion.

Se recomienda contar con una base de datos, asi se podra segmentar a sus

clientes y generar promociones personalizadas logrando un contacto mas intimo
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con el cliente, conocer sus gustos y preferencias permitira ofrecerle una
experiencia de compra inolvidable haciéndole sentir especial para la empresa.

e Con respecto a las dimensiones de la variable decision de compras, el 61 %
indico que “a veces” tiene presente al restaurante Caminito al momento de tener
la necesidad de acudir a un establecimiento de comida, lo que indica que ain no
estd totalmente posicionado en la mente del consumidor, por ende, se
recomienda segmentar la audiencia y generar contenido de valor, crear un plan
de contenidos, realizar publicaciones diarias o interdiarias con contenido
variado; tips de cocina, publicaciones informativas sobre los ingredientes de
sus platos bandera o hasta un “meme” con potencia a viralizarse para asi también
poder atraer nuevos clientes, ser ingeniosos en cuanto a las piezas graficas,
buscando generar “likes” y “compartir” de manera organica, también se
recomienda de vez en cuando invertir en publicidad a través de sus redes

sociales.
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ANEXO N.° 2. Carta de Validacion 02.

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, MARCO ANTONIO AZABACHE PERALTA, identificado con DNI N°
40890156, GRADO Y/O ESPECIALIDAD: ARQUITECTURA DEL
CONCEPTO Y MORFOLOGIA DEL COLOR.

A través de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos: encuesta por LEYVA
MORQUENCHO JOSE ANSELMO Y VASQUEZ RODRIGUEZ GLORIA
CRISTINA, para su aplicacion a la poblacion (109 encuestas) seleccionada en la
investigacion:
“LAS REDES SOCIALES Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION DE
COMPRA DEL CONSUMIDOR DEL RESTAURANTE CAMINITO
TRUJILLO, 2019”, que se encuentra realizando.

Al realizar la revision correspondiente, se le informa al estudiante que el

(los) instrumento (s), tiene coherencia, pertinencia con la investigacion.

Trujillo, septiembre de 2020

Vsca gfielts,

/" HRMA
DNI: 40890156
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FICHA DE EVALUACION DE: ENCUESTA

AUTORES: LEYVA MORQUENCHO, JOSE ANSELMO
VASQUEZ RODRIGUEZ, GLORIA CRISTINA

“LAS REDES SOCIALES Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION DE
COMPRA DEL CONSUMIDOR DEL RESTAURANTE CAMINITO
TRUJILLO, 2019.”

VALORACION: Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los
objetivos y Operalizacion de Variables; utilizando la siguiente escala:

A= Excelente (16 — 20) / B= Bueno (11 — 15) / C= Mejorar (06 — 10) /
D= Cambiar (01 — 05) / E= (0)

ITEMS
VALORACION OBSERVACION

NO

A B C D E

01

02

03

04

X| X| X| X| X

05

06 X

07

08

09

10

11

12

13

14

15

X| X| X X| X| X| X| X| X| X

16
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17

18

19

20

21

22

X| X| X| X| X| X| X

23

Evaluado por:

_Vpucapfintts

“FIRMA
DNI: 40890156
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ANEXO N.° 3. Carta de Validacion 03.

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo MERCY EVELYN ANGULO CORTEJANA, identificado con DNI N°
40099386, GRADO Y/O ESPECIALIDAD: MASTER E MANAGEMENT
INTERNATIONAL

A través de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos: encuesta por LEYVA
MORQUENCHO JOSE ANSELMO Y VASQUEZ RODRIGUEZ GLORIA
CRISTINA, para su aplicacion a la poblacion (109 encuestas) seleccionada en la
investigacion:

“LAS REDES SOCIALES Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION DE
COMPRA DEL CONSUMIDOR DEL RESTAURANTE CAMINITO
TRUJILLO, 2019”, que se encuentra realizando.

Al realizar la revision correspondiente, se le informa al estudiante que el

(los) instrumento (s), tiene coherencia, pertinencia con la investigacion.

Trujillo, septiembre de 2020

(

|
\ - e
o~ 7
. /

FIRMA
DNI: 40099386
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N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

FICHA DE EVALUACION DE: ENCUESTA

AUTORES: LEYVA MORQUENCHO, JOSE ANSELMO
VASQUEZ RODRIGUEZ, GLORIA CRISTINA

“LAS REDES SOCIALES Y SU INFLUENCIA EN LA DECISION DE
COMPRA DEL CONSUMIDOR DEL RESTAURANTE CAMINITO
TRUJILLO, 2019.”

VALORACION: Se debe evaluar la Redaccion, contenido, Pertinencia con los
objetivos y Operalizacion de Variables; utilizando la siguiente escala:

A= Excelente (16 — 20) / B= Bueno (11 — 15) / C= Mejorar (06 — 10) /
D= Cambiar (01 — 05) / E= (0)

ITEMS
\o VALORACION OBSERVACION
A B C D E

01

02 X Revisar correccibn en la
encuesta

03 X

04

05 X Revisar correcciobn en la
encuesta

06 X

07 X

08 X

09 X Sugiero se redacte: Influye en
su decision de compra, las
redes sociales que detallan
informacion relevante...

10 X .. en su decision de compra

11 X
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12 X
13 X
14 X
15 X
16 X
17 X
18 X
19 X
20 X
21 X
22 X
23 X

Evaluado por:

DNI: 40099386
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Variables Definicion conceptual | Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento items
. ¢Con qué frecuencia utiliza las redes sociales como
Frecuencia de uso . . 5
Facebook, Instagram, Twitter y Pinterest”
Antes de elegir un restaurante a donde acudir, ése deja
. . . llevar por los comentarios de sus seguidores?
Nivel de influencia
de comentarios éSe toma el tiempo de revisar las redes sociales de |a
Redes sociales empresa, para finalmente tomar una decisién de compra?
horizontales
. . ¢éSila empresa tiene una red social y sus publicaciones
. La influencia de las . . .
Las redes sociales son la . , son interesantes y atractivas, te conviertes en uno de sus
. redes sociales seran . 5
evolucidn de la . . . . ) seguidores?
icacion  del analizadas mediante la Nivel de interés
comunicacion ~detser aplicacion de  una del contenido éInfluye en tu decisidén de compra los comentarios
humano, que ha encuesta realizada a los positivos, el nUmero de seguidores y las publicaciones
REDES avanzado con eII uso de consumidores del (fotos, videos, etc), que tiene la empresa en sus redes
nuevos canales - Cuestionario :
SOCIALES . y restaurante  Caminito, sociales?
herramientas que se . i - i ] ) ]
basan en la creacién y teniendo como Manejo de redes ¢Cuenta con algun perfil en LinkedIn, TripAdvisor,
instrumento un sociales Trivago?

conocimiento colectivo.
(Bruchelli, E. & Cabrera,
L. 2017)

cuestionario
estructurado en escala
de linkert.

Redes sociales
verticales

Frecuencia de uso

Nivel de interés

Nivel de influencia

Grado de
importancia

¢Con qué frecuencia utiliza redes sociales con temas
especificos como LinkedIn, TripAdvisor, Trivago, entre
otros?

¢Recurre a ellas para informarse leer comentarios acerca
de empresas de consumo de alimentos?

¢Cree qué redes sociales como estas influyen a la hora de
su decision de compra?

¢Cree que seria importante que el Caminito esté en
alguna red social como estas?
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UNIVERSIDAD Las redes sociales y su influencia en la
PRIVADA DEL NORTE decision de compra del consumidor
Anl ractariranta Caminita Triuilla 2010
. Definicion . . ., . . . . 5
Variables Definicién operacional | Dimensiones Indicadores Instrumento Items
conceptual
o ) ¢Qué tan presente tiene al restaurante Caminito, al momento de tener la
Reconocm_uento N|V(_9I de necesidad acudir a un establecimiento de comida?
de necesidad | percepcion de la i i i
necesidad ¢Con qué frecuencia las redes sociales de la empresa, generan la necesidad
de comer algun platillo del restaurant Caminito?
¢Recurre a leer informacion de la empresa en sus redes sociales y los
Nivel de comentarios que dejan los usuarios antes de tomar una decisién de compra?
Blsqueda de basqueda de ¢Le motiva elegir al restaurante Caminito por lo que comparte en sus redes
informacion fuentes de sociales?
informacion - - - — — -
¢Realiza alguna compra debido a la experiencia positiva que dejan los
. i seguidores en las redes sociales?
Segun Bruchelli, E.
& Cabrera, L. (2017) La decisién de compra ¢Evalla y compara otras alternativas a través de las redes sociales?
la decision de sera analizada mediante
DECISION DE | compra  es = un la aplicacion de una i0 Grado de ;Elige la alternativa que tenga un buen manejo de sus redes sociales?
COMPRADEL |proceso en el cual encuesta a los EvlalluaCIQn de comparacion de | Cuestionario ¢Elg q 9 J '
CONSUMIDOR |los  consumidores alternativas alternativas

realizan al momento
de decidir adquirir
un bien o servicio.

consumidores del
restaurante Caminito.

Decision de
compra

Factores que
influyen en la
compra

Post-Compra

Reaccién post
compra

¢Influye en la decisién de compra las redes sociales que detallen
informacion relevante como atributo, presentaciones, precios, etc. del
producto o servicio?

¢Las redes sociales de los establecimientos influyen en la decision de
compra?

¢Influye en su decisién de compra final, los comentarios de los usuarios
gue ya pasaron por la experiencia de compra?

¢Las promociones por redes sociales influyen a la hora de realizar alguna
compra?

¢Cuando el producto o servicio es consumido, deja algin comentario en las
redes sociales de la empresa?

¢Realiza comentarios en redes sociales, del producto o servicio con amigos
y familiares u otros?
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