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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo evaluar de qué manera se relaciona la RSE con la
fidelizacién de los clientes en la empresa Pardos Chicken — pollos y parrillas de la ciudad de
Chiclayo. Correspondio a una investigacion de tipo bésica, nivel cuantitativo — correlacional y de
disefio no experimental transversal. La poblacion estuvo conformada por 500 clientes que
consumieron en febrero del 2023. La muestra estuvo conformada por 218 clientes. Se aplicaron
la Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken, con indice
de Alfa de Cronbach de 0,905y la Escala de fidelizacién del cliente de Pardos Chicken, con indice
de Alfa de Cronbach de 0,869, ambos instrumentos creados por el autor. Se determind una
relacién directa y significativa entre responsabilidad social empresarial y fidelizacion de clientes
(rho=,404; p<0,00). Asi también, existia una relacion directa y significativa entre la dimension
ética empresarial con retencion a los clientes frecuentes (rho=,421; p<0,00) y estimulacién de la
conexion emocional (rho=,458; p<0,00). También, se hall¢ relacion directa y significativa entre
la dimensién compromiso con la comunidad con retencién a los clientes frecuentes (rho=,293;
p<0,00) y estimulacién de la conexion emocional (rho=,458; p<0,00). Por Gltimo, se hallé relacion
directa y significativa entre la dimensidn gestion ambiental con retencion a los clientes frecuentes
(rho=,304; p<0,00) y estimulacion de la conexién emocional (rho=,349; p<0,00). Se concluye
gue, a mayor responsabilidad social empresarial, mayor tendencia a fidelizacion del cliente, y

viceversa.

Palabras clave: Responsabilidad social empresarial, fidelizacién, cliente, restaurante

v|Pagina Figueroa Zamora, Yonathan



I UNIVERSIDAD

PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

Abstract

The objective of this study was to evaluate how CSR is related to customer loyalty in the
company Pardos Chicken — chickens and grills in the city of Chiclayo. It corresponded to
an applied research, quantitative-correlational level and cross-sectional non-experimental
design. The population was made up of 500 customers who consumed in January 2023 at
the restaurant. The sample was made up of 218 clients. The Corporate Social
Responsibility Scale of the Pardos Chicken company will be applied, with a Cronbach's
Alpha index of 0.905, and the Pardos Chicken Customer Loyalty Scale, with a Cronbach'’s
Alpha index of 0.869, both instruments created by the author. They consider a direct and
significant relationship between corporate social responsibility and customer loyalty
(rho=.404; p<0.00). Likewise, there was a direct and significant relationship between the
business ethics dimension with retention of frequent customers (rho=.421; p<0.00) and
stimulation of emotional connection (rho=.458; p<0.00). Also, a direct and significant
relationship was found between the community commitment dimension with retention of
frequent customers (rho=.293; p<0.00) and stimulation of emotional connection
(rho=.458; p<0.00). Finally, a direct and significant relationship was found between the
environmental management dimension with retention of frequent customers (rho=.304;
p<0.00) and stimulation of emotional connection (rho=.349; p<0.00). It is concluded that
the greater the corporate social responsibility, the greater the tendency towards customer
loyalty, and vice versa.

Keywords: Corporate social responsibility, loyalty, customer, restaurant
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|. INTRODUCCION

I.1. Realidad problemética

La realidad empresarial no se detiene y los grandes empresarios lo saben, la
experiencia con los clientes ya no es suficiente, la empresa construye imagen dia con dia, no
solo con el posicionamiento, también figura la convivencia social, con la cultura, el
desarrollo y el progreso de quienes forman parte de su entorno. Desde ya la satisfaccion de
una necesidad era primordial creandose una angustia, mientras que se satisfacia la necesidad
se creaba otra. Por lo cual el trueque habia sido la primera forma de asignacion de bienes a
una comunidad (Cuenca y Verazzi, 2019).

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es practicada actualmente por las
grandes empresas 0 corporaciones, dia a dia la Mypes en diferentes paises ya lo vienen
implementando como politica de empresa y emplean herramientas de gestion para sostener
sus actividades de responsabilidad social (Guimarc y Villaverde, 2019). La fidelizacion y la
RSE se ve influenciado por diferentes factores; entre ellas es la globalizacion, una resiliencia
al cambio ya que a través de ello se ha acortado, este conocimiento esta al alcance de todos;
otro factor es la cultura del cuidado del medio ambiente contribuyendo el bienestar general,
sin embargo, ain no se ha estudiado suficiente sobre si ambas estan relacionadas
mutuamente.

En paises desarrollados como Espafa, la fidelizacion de clientes en restaurantes
maneja un aspecto fundamental de éxito, como tener un cliente fiel; los clientes leales repiten
sus visitas a los restaurantes y recomiendan el servicio a sus familiares y amigos, asi también
comprenden si existe algun error, sin ir a la competencia. Ello se logra con una buena
relacién entre la gerencia, la gestion y los clientes, con una atencién enfocada en otorgarle
el valor que le corresponde a cada cliente, garantizando una satisfaccion elevada por
cumplirse todas sus expectativas (Atahuaman y Falen, 2018).

En los paises latinoamericanos es un gran desafio la fidelizacion de clientes, debido
a sus maultiples factores, relacionados a las circunstancias del producto o servicio o la
potencialidad de la empresa en los canales de relacion emocional que entable con los
clientes. El sector de restaurante presenta adversidades diversas como la comunicacion, las
innovaciones en la tecnologia, la competitividad, provocando exigencias mas altas por parte

de los clientes, de manera que es importante los canales de suministros que se establezcan
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para que se logre llegar a plenitud al cliente final, segln sus requerimientos (Berselli et al.,
2018).

Al respecto, Anyosa y Martinez (2021) mencionan que poco menos del 20% de
empresas estan enfocadas en la retencion del cliente, mientras que poco menos del 50% de
empresas tienen por objetivo principal adquirir nuevos clientes; esto resulta mas costoso para
las empresas, ya que resultaria mas efectivo enfocarse en retener a los clientes mediante la
fidelizacién de los clientes, sobre todo en época post-pandemia, en la que se tuvo mucha
pérdida de ingresos perjudicando sensiblemente a las empresas.

Por su parte, Martinez (2020) resalta la importancia de fidelizar a un cliente esta en
el 80 % de las ventas, lo hacen ellos mismos y el 20 % restante los clientes nuevos, aqui
debemos de trabajar en el resto, porque son la clave de ventas marcando la diferencia con la
competencia. EIl autor menciona que el error mas grande es enfocarse Unicamente en la
captacion de potenciales clientes, asi también que las herramientas de ventas y marketing
dejen de centrarse en sus clientes frecuentes, en quienes se debe de trabajar y mantenerlos
fijos.

Por su parte, Botin (2020) en su articulo de fidelizacion de clientes sostiene que dicho
término cotidianamente se entiende como brindar un servicio de calidad para que el cliente
se sienta comprometido a seguir consumiendo; sin embargo, implica mas que ello, esta
relacionado a un conjunto de acciones, técnicas y estrategias empresariales que estan
dirigidos a retener clientes y lograr que éstos decidan de manera habitual a seguir
adquiriendo servicios 0 comprando productos, en términos emocionales y de accion.

Lépez (2020) agrega que en el proceso de decision del cliente interviene el estimulo
de los clientes y se enfoca en la necesidad insatisfecha, tensién que va comprar, busca
informacién con la disposicion de comprar, satisfaciendo su necesidad y experiencia
reduciendo la tension. Se sabe que esto se convierte en un circulo, porque al satisfacer una
necesidad, se crea otra.

Pierrend (2020) en su articulo describe la fidelizacion al cliente como la lealtad a los
clientes habituales; existen distintas formas de reconocer que un cliente se ha vuelto leal al
producto, no sélo cuando consume de manera habitual, sino cuando recomienda el producto
0 servicio de boca a boca, con sus familiares, amigos o conocidos. La RSE junto con la
fidelizacién estudia al consumidor identificando sus necesidades para lograr una mayor

satisfaccion y encontrar oportunidades de negocio favoreciendo el desarrollo de la empresa,
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buscando la segmentacion y posicionamiento de un producto o servicio desarrollandose y
distribuyéndolos, pero sobre todo diferenciandolos creando un valor agregado.

Miranda at al. (2020) respecto a la fidelizacion del cliente incluye también la RSE,
cuya importancia se ha ido amplificando en las micro y pequefias empresas tanto como en
las grandes empresas. Este nuevo enfoque de hacer negocio hace reconsiderar la gestion
empresarial, los cadigos y los esquemas tipicos, propiciando que las empresas sean el motor
del desarrollo econdmico, de forma responsable y ética, con la necesidad que la gerencia
establezca cambios organizacionales con dicho fin.

Uno de los objetivos de la RSE es que se fortalezca la reputacion e imagen de una
empresa, esto ayuda a la fidelizacion de los clientes; a que los colaboradores se perciban mas
respaldados y motivados, de esta manera deseen participar en los proyectos que se presenten
en las empresas, a raiz de esto serian mucho mas productivos (Ramos, 2021).

Chafloque y Montalvan (2022) indican en la fidelizacion de los clientes que los
stakeholder son grupos necesarios para que las empresas alcancen sus propésitos con la
ayuda de los clientes, trabajadores, directivos de la compaiiia, proveedores y contratistas,
con la ayuda de la RSE se tiene la intencion de mejorar la competitividad y el crecimiento
mediante el desarrollo sostenible, compartiendo las preocupaciones de la empresa, como la
defensa del medio ambiente.

Vallaeys et al. (2020) indica que, con el cambio sistémico de la RSE en las empresas,
se espera el buen comportamiento de las organizaciones, ello trae en consecuencia una mayor
captacion y retencién de clientes; a su vez, mientras se logre convencer a los clientes, se
tendra mayor productividad.

La empresa Pardos Chicken es una empresa peruana con mas de 31 afios de historia
gastrondmica, se encuentra en el sector de restaurantes, contando con una calidad
diferenciada en servicio brindando experiencia a nuestros clientes. Es una cadena
internacional, teniendo como plato bandera el Pollo a la Brasa. El problema con respecto a
la fidelizacion es el captar a los clientes que llegan por primera vez al restaurante, la mayoria
viene por probar, el cual ya tienen un concepto fijo por recomendacién de amigos y
familiares.

En laempresa Pardos Chicken se requiere mayor énfasis en RSE, aun requiere incluir
maultiples planes como evaluacion comparativa, iniciativa de mejora ambiental, programas

de calidad, que tengan el papel de garantizar calidad de vida de la sociedad. Pese a la
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pandemia generada, ha surgido a flote, debido a fidelizacion de los clientes, esta empresa
sigue posicionada en el mercado.

La RSE en esta empresa, a pesar de no haber sido muy explorada a la fecha por otros
estudios, aporta en formacion de colaboradores y actividades para el medio ambiente, uso
eficiente de energia, uso adecuado de agua y gestion de residuos; para mejorar la relacion
con los clientes y fomentar beneficios para la sociedad, con valores y ética institucional; sin
embargo, no existen estudios que profundicen el diagnostico individual del RSE, para
determinar en qué aspectos necesitaria mejorar.

Por altimo, esta empresa ha logrado mantenerse vigente en el mercado como marca,
por contar con propuestas de valor diferenciada. En el giro del negocio no implica
unicamente llevar un plato al cliente o servir el pedido, atras de ellos interviene una serie de
procesos. Existen dos fases: antes de servir el plato y durante la interaccién directa con los
clientes. En la primera fase, se incluyen: el tipo de producto, como lleg6 hacia al local, su
conservacion, su temperatura, almacenamiento y conservacion; asi como su adecuada
preparacion. Cuando se obtiene el producto final, interviene la persona que tiene contacto
directo con el cliente, siguiendo los pasos de atencién y servicio, con la responsabilidad
como fidelizar al cliente. Por medio de estrategias estas estrategias, se alcanza la fidelizacion,
por lo cual la cadena de abastecimiento y la logistica del restaurante toma un rol importante,
relacionado también con la RSE.

En este sentido la RSE junto con la fidelizacion del cliente crean un valor agregado
en la empresa Pardos Chicken, y ante su aparente relacién, es necesario profundizar la

correlacion entre ambas variables.
[.2.  Pregunta de investigacion
1.2.1. Pregunta general

¢De qué manera la RSE se relaciona con la fidelizacion de los clientes en la empresa

Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo?

1.2.2. Preguntas especificas

¢De qué manera la ética empresarial se relaciona con las dimensiones de la
fidelizacién de los clientes (retencion a los clientes frecuentes, estimulacion de la conexion

emocional) en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo?
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¢De qué manera el compromiso con la comunidad se relaciona con las dimensiones
de la fidelizacion de los clientes (retencion a los clientes frecuentes, estimulacion de la

conexion emocional) en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo?

¢De qué manera la gestion ambiental se relaciona con las dimensiones de la fidelizacion
de los clientes (retencion a los clientes frecuentes, estimulacion de la conexion emocional)

en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo?

[.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Evaluar de qué manera se relaciona la RSE con la fidelizacion de los clientes en la empresa

Pardos Chicken — pollos y parrillas de la ciudad de Chiclayo.

1.3.2. Obijetivos especificos

. Identificar la relacion entre la ética empresarial y las dimensiones de la
fidelizacion de los clientes (retencion a los clientes frecuentes, estimulacion de la

conexion emocional) en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo.

. Identificar la relacion entre el compromiso con la comunidad y las dimensiones
de la fidelizacion de los clientes (retencion a los clientes frecuentes, estimulacion
de la conexion emocional) en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas —
Chiclayo.

. Identificar la relacion entre la gestion ambiental y las dimensiones de la
fidelizacién de los clientes (retencion a los clientes frecuentes, estimulacion de la

conexion emocional) en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo.
I.4. Justificacion de la investigacion

La RSE, beneficia principalmente a los administradores para que puedan tomar
mejores decisiones, segun los resultados encontrados en esta indagacion cientifica. Para que
en coordinacion con los trabajadores puedan resolver toda clase de problemas, teniendo en

cuenta las necesidades, satisfacer las necesidades e incrementar la fidelizacion.

A nivel teorico el estudio presente permitio realizar una linea de investigacion
vinculada a la fidelizacidn de los clientes y a la RSE en un segmento especifico de la polleria

Pardos Chicken y parrillas de la ciudad de Chiclayo. Asimismo, permitié conocer el perfil
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de cada cliente y abri6 una investigacion de preferencias y gustos para conocer las
expectativas de los clientes. En consecuente, la investigacion fortalece la industria
gastronomica por lo cual permitié conocer mas este rubro o segmento y con la ayuda de la
RSE se pudo integrar la gestion a los trabajadores en aspectos ambientales, aspectos sociales,

y de operaciones.

A nivel préctico, los resultados permitieron conocer la forma en que las empresas del
rubro gastronémico buscan la fidelizacion de los clientes y cémo éstos perciben las
estrategias de RSE que implementan el restaurante. Asi también, permiten a los directivos y
gerencia, formular y plantear estrategias para asi decidir acciones a tomar, satisfacer y
conservar a sus clientes. Ello tiene grandes implicancias, debido a que, actualmente, las
empresas como actores econdémicos estan teniendo cada vez mas influencia en el progreso
de los estados y se les invita a forjar un papel protagonista en la adopcién de politicas
compatibles con la RSE. Por tanto, la RSE se ha convertido en una necesidad para la

economia global y para la sociedad.

I.5. Alcance de la investigacion

Esa indagacion cientifica estuvo basada en la realidad problemaética presentada en los
clientes en el restaurante Pardos Chicken- pollos y parrillas de la ciudad de Chiclayo, puesto
que se desconoce como se esta aplicando la RSE en el restaurante y si esto esta afectando la

fidelidad del cliente hacia la empresa.

Por consiguiente, conocer la fidelidad del cliente, la RSE de la empresa, y la relacion
entre ambas, desde la percepcion del cliente, tuvo implicancias en todos los integrantes de
la empresa Pardos Chicken, incluida el area de suministro de abastecimiento, area de
operaciones, logistica, trato al cliente, entre otras; por ultimo, cred el justificante para la

creacion y aplicacion de planes de mejora enfocadas en las areas de mayor problematica.

[I. MARCO TEORICO

I1.1. Antecedentes
11.1.1. Antecedentes internacionales

En Colombia, Teéllez y Ramos (2022) profundizaron sobre los protagonistas del
sector gastrondmico relacionado a la RSE, y la perspectiva de los colaboradores y gerentes

respecto a esta area. Desarrollando un estudio cualitativo, mediante la técnica de revision de
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contenido, hallandose que existen iniciativas bastante limitadas respecto a las practicas de
RSE, ajustandose mas a cumplir los reglamentos o leyes, y adaptarse segun la presion de la
competencia. Se requiere mayor empoderamiento empresarial respecto a implementacion de

la RSE en las empresas del rubro gastrondémico.

Por su parte, Shafieizadeh & Tao (2020), tuvieron como objetivo investigar los
efectos de la RSE en la confianza y transparencia de los clientes respecto a los restaurantes.
Se hallé que la confianza de los clientes es afectada por las acciones socialmente
responsables que denotan los restaurantes, mediante sus acciones en RSE. Se concluye que
quienes afaden datos de los alimentos y uso de suplementos biodegradables incrementa la

confianza de los clientes y hace que éstos los elijan en una siguiente compra.

En Guayaquil, Vite (2021) tuvo como objetivo medir la fidelizacion de clientes de
un restaurante, para proponer soluciones en afan de mejorar las ventas. A través de un estudio
cualitativo, se hall6 que no se emplean las estrategias de fidelizacidn suficiente, esto ha
influenciado negativamente en las ventas de la empresa. Como elemento mediador, se ha
identificado también que no se utilizan suficientes estrategias de responsabilidad en el
cuidado de los recursos naturales y de la sociedad, concluyéndose que las bajas estrategias
de fidelizacion en un restaurante repercuten en la visita de los clientes, siendo la RSE un

factor que esta vinculado en la fidelizacion del cliente.

Tamayo (2017) indica que la practica de la RSE en la India ain permanece dentro
del espacio filantrépico, pero pasé de la construccién institucional educativa a investigacion
cultural al desarrollo de diferentes proyectos, teniendo en cuenta las influencias globales, si
bien la RSE permanece restringida al desarrollo comunitario, se esta volviendo més
estratégica por naturaleza, y un gran ndmero de instituciones estan consolidandose en
desarrollar en este espacio para sus sitios web , sirviendo de gran ayuda para sobresalir en
un mundo competitivo. Se tomo a la comunidad india ubicada en las empresas dando como
resultado iniciativas innovadoras de RSE, mostrando a las empresas la mejora continua
incorporandolas en su cadena de suministro, llegando como resultado programas de

empoderamiento gubernamentales, educacion informatica y el mismo programa de RSE.

11.1.2. Antecedentes nacionales

Bocanegra y Rodriguez (2022) investigaron sobre la implicancia de la calidad de un

servicio en la fidelizacion de un restaurante de pollo a la brasa en Trujillo. Como hallazgo,
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se encontrd una incidencia alta y significativa, también que el 38% calific en nivel alto la
fidelizacion del cliente, mientras que el 66% de los evaluados percibia alta nivel,
concluyéndose que, a pesar de la asociacion entre las variables, se requiere implementar un
plan de mejora de fidelizacion del cliente, por haber predominado el nivel medio en el

restaurante evaluado.

En Cajamarca, Vasquez (2021) investigé como influia la implementacion de un plan
de RSE en el consumidor de un restoran. Después de analizar los resultados mediante un
estudio cuantitativo, se hallé que el plan de RSE influenciaria positivamente la conducta de
los clientes, debido a que los clientes son sensibles y valoran este enfoque; incluso aceptarian
pagar gastos adicionales hasta del 5% mientras se brinden productos biodegradables y /o se
generen actividades de compromiso con la comunidad y/o proyeccion social.

En Piura, Calle (2020) en su investigacion se basa de la gestion de fidelizacion de
restaurantes, su objetivo principal es describir la fidelizacion de los clientes, siendo un
estudio de disefio no experimental transversal descriptivo. Se evaludé a los duefios (3),
colaboradores (9) y clientes (68) de la empresa, hallandose que todos indican que los duefios
los motivan y se cumplen politicas de calidad, por ellos clientes regresan, siendo leales a la
marca y una tendencia de aumento en las compras, concluyéndose que gran cantidad de

restaurantes en Piura que aplican los principios de fidelizacion, tienen mayores ganancias.

I1.2. Bases teéricas

Profundizando la primera variable, Escamilla (2020) menciona que la fidelizacion de
los clientes ganados implica que los clientes siguen consumiendo a largo plazo, porque
generaron acontecimientos satisfactores relacionados con la empresa; ello brindé una
sensacion de confianza y compromiso que hizo que el cliente se convirtiera en un

consumidor recurrente.

Por su parte, Dowling y Uncles (1997) refieren que la fidelizacion es una herramienta
que trata de reforzar la fidelidad de los clientes, atrayéndolos correctamente para que
permanezcan siempre en la empresa y asimismo captar mas clientes motivandolos, mediante

el aumento del valor global, a ejecutar nuevas compras.

Asi también, Sharp y Sharp (1997) conceptualizan a la fidelizacién como un esfuerzo
estructural de la empresa, porque es la base de toda organizacién, creando una estabilidad y

confort, este concepto tambien estd basado en el comportamiento actitudinal de la empresa
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y el de los clientes, esta metodologia permite identificar un problema desarrollando hipotesis

que apuntan a encontrar la causa del problema.

De modo similar, Benavent y Crie (1999, citado por Cabanillas y Davila, 2020) dicen
que la fidelizacion es un conglomerado de hechos individualizados y conformado por una
organizacion u organizaciones para incorporar, reconocer, sustentar e impulsar a los mejores
postores, aumentando éstos el volumen de compras en la organizacién, generando mayores

ganancias.

Del mismo modo, S&nchez (2017) expresa que fidelizar un cliente produce gastos
menores, debido que es mas probable que consuma un cliente recurrente, a un cliente que
por primera vez se acerca a la empresa a explorar el servicio y/o producto ofertado. De tal
modo que fidelizar clientes asegura ventar y maximiza la rentabilidad de la empresa. Aqui
la fidelizacion esta enfocada en lograr que un nuevo cliente sea frecuente. El autor da
entender que es mas facil retener a los clientes frecuentes que captar a nuevos; el marketing
busca maneras de fomentar la demanda a través de la satisfaccion de necesidades ocultas de

los clientes.

Por otra parte, Ribeiro (2004) en su articulo respecto a la fidelizacion del cliente es
estimular la conexion emocional entre los clientes y la marca, relacionando las actividades
de los negocios. Al respecto, la fidelizacion del cliente, estd compuesta por dos dimensiones,
la retencidn a los clientes frecuentes y la estimulacion de la conexidén emocional, que juntas
logran permitir que se evalle la capacidad de retener a largo plazo al cliente y generar

emociones positivas que asocien al producto o servicio como una experiencia agradable.

Respecto a la primera dimension, la retencion de clientes es la habilidad de que los
clientes se vuelvan clientes recurrentes, y que no consuman en una empresa competidora.
Para lograr ello, es necesario que consumir en la empresa sea percibida como una experiencia
satisfactoria y positiva (Hernandez, 2020). En contexto de fidelizacion de cliente de un
restaurante, se evalua a través de cuatro indicadores: agrado con el servicio, lealtad,
percepcion de tiempo de espera y reclamos o devolucion del plato. El agrado con el servicio,
esta relacionado con la percepcién de haber pasado una grata experiencia en el restaurante y
estar satisfecho con el servicio. La lealtad, esta relacionada a la probabilidad en que el
colaborador retorne a consumir en el restaurante. La percepcion de tiempo de espera, implica

que las operaciones sean eficientes y logren un tiempo de espera razonable en funcién al
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pedido. Por ultimo, el indicador reclamos o devolucion de plato, implica la tendencia del

consumidor a estar conforme con el servicio, sin tener la necesidad de devolver el plato.

Con respecto a la segunda dimension, estimulacion de la conexion emaocional, es la
estrategia con la determinacion de establecer una conexién emocional profunda entre una
marca y sus clientes. Fundamenta que las decisiones de compra estan influenciadas en gran
medida por las emociones (Santos et al., 2018). Se evalia mediante tres indicadores:
reputacion de la empresa, experiencias positivas en la empresa y actitudes del personal. La
reputacion empresarial, implica el concepto que tienen las personas respecto a la marca. Por
otra parte, las experiencias positivas dentro de la empresa, implica que los ambientes fisicos
generan emociones de agrado y satisfaccion. Por Gltimo, las actitudes del personal implican
que los colaboradores o trabajadores tienen capacidad de resolver problemas de manera

eficiente, y brindan un trato respetuoso y amable.

Respecto a la segunda variable, la RSE, es una gestion empresarial enmarcada en
medio ambiente, comunidad, personas y valores éticos, dirigidos a una cooperacion mutua
que busca la sostenibilidad. (Sanchez, 2017). Por su parte, Ceballos (2017) menciona que,
para aplicar planes de RSE, es necesario una planificacion metodica y realizar seguimiento
a las empresas, asi como promover aprendizaje continuo e interno, fortaleciendo la
autoevaluacion de indicadores, midiendolos en cuestionarios de valoracion, plantedndose en
clientes, clientes potenciales, proveedores, medio ambiente y publico intermedio. Al seguir
las estrategias adecuadas, mediante la aplicacién de practicas de RSE, se construye una

humanidad con un medio ambiente méas sano y una sociedad mas altruista.

Por su parte, Kaku (1997, como se citd en Sanchez, 2017) plantea a la RSE como la
proactividad, pasién y calma con la que trabaja una sociedad categorizada como una filosofia
del espiritu de cooperacion, de manera que los colaboradores se sientan realmente involucrados en

sus labores y sus actividades.

La RSE, se compone por tres dimensiones: ética empresarial, compromiso con la comunidad
y gestion ambiental. Los tres elementos convergen y logran que una empresa cumpla con su
responsabilidad social, mantenga la sostenibilidad, cuide en medio ambiente, resguarde sus valores

y ayude a la comunidad.

Respecto a la ética empresarial, son los principios morales, valores y normas que dirigen las

acciones y decisiones que realizan las empresas, buscando el bienestar comin de la comunidad en la
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cual se proyecta (Orozco, 2020). Esta evaluado por los valores y la responsabilidad demostrada por

la empresa y sus colaboradores.

Con respecto al compromiso con la comunidad, es un conglomerado de acciones de ayuda
social con grupos menos vulnerables, y el involucramiento a un mejor logro de calidad de vida en
colaboradores, clientes y comunidad en general (Lopez et al., 2015). Esta evaluado por la ayuda
social que demuestra la empresa y la calidad de vida enfocada en mejorar el bienestar tanto de los

colaboradores como de la comunidad con la que interactia.

Por altimo, con respecto a la gestion ambiental, es un sistema que busca reducir el impacto
ambiental negativo; adoptando précticas y procesos que ayudan a mantener la proteccion del medio
ambiente (GOmez, 2019). Esta evaluada por la proteccién del medio ambiente, que implican cuidado
del entorno fisico, manejo eficiente de recursos; asi como programas ambientales, que incluyen el

uso de materiales no contaminantes y biodegradables.

[1.3. Marco conceptual (terminologia)

e Cliente: Persona que adquiere los servicios o productos de una empresa 0 organizacion
comercial (L6pez, 2020).

e Compromiso: Esfuerzo denotado por una persona para cumplir con sus deberes, promesas
u objetivos asumidos (Lépez et al., 2015).

o Fidelizacion: Lealtad de un cliente hacia servicios concretos, productos, 0 una marca en
especial, que suele adquirir de forma recurrente (Santos et al., 2018).

e Gestion: Conjunto de acciones en los que se asume y lleva a cabo las responsabilidades de
procesos empresariales, en los que se dispone de estructuras y recursos necesarios para que
se logren los objetivos (Viteri, 2021).

e Restaurante: Espacio fisico comercial en el cual se venden bebidas y comidas, a precios

especificos, consumidas en el mismo lugar (Tellez y Ramos, 2022).
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1. HIPOTESIS

[11.1. Declaracion de hipotesis
.1.1. Hipotesis general

Existe relacion directa y significativa entre la RSE y la fidelizacién de clientes en la

empresa Pardos Chicken — pollos y parrillas de la ciudad de Chiclayo.

1.1.2. Hipotesis especificas

. Existe relacion directa y significativa entre la ética empresarial y las dimensiones de
la fidelizacion de los clientes (retencidn a los clientes frecuentes, estimulacion de la conexién

emocional) en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo.

. Existe relacion directa y significativa entre el compromiso con la comunidad y las
dimensiones de la fidelizacion de los clientes (retencion a los clientes frecuentes,
estimulacion de la conexién emocional) en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas —
Chiclayo.

. Existe relacion directa y significativa entre la gestion ambiental y las dimensiones de
la fidelizacidn de los clientes (retencidn a los clientes frecuentes, estimulacion de la conexién

emocional) en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo.
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[11.2. Operacionalizacién de variables

Tipo de variable Operacionalizacion Dimensiones Definicion Indicador items Nivel de medicion
(sub-variables) conceptual
Variable Seguin su naturaleza Definicién conceptual Definicién operacional
La fidelizacion es La retencion de Agrado con el 12
una herramienta clientes se refierea | servicio '
que trata de reforzar un conjL_mto de
la fidelidad de los percepciones Lealtad 34
Cualitativa clientes, basandose Sgrsmletgzizque S —
ercepcion de
Fidelizacion del reir?aLae(r:::ir:(;t;aer y La fidelizacién es un Retencion a los experiencia de tiemch)) de espera 56 Ordinal
cliente conjunto de clientes frecuentes consumo en la
que permanezcan -
. percepciones de los empresa, que
siempre en la clientes sobre la aumenta la Reclamos o
empresay empresa a través de 2 preferenciaalargo | devolucion del 78
asimismo captar dimensiones mediante plazo . plato
mas clientes la Escala de
(Dowling y Uncles, | fidelizacion del cliente
1997). de Pardos Chicken, Conjunto de Reputacion de la 9.10
disefiado por el autor, Estimulacién de la técnicas, que tienen | empresa '
consta de 15 items. conexion emocional como objetivo
estimular, Experiencias ]
"despertar"' y hacer positivas dentro de 10,11,12 Ordinal
conscientes la empresa
emociones en la
persona, tanto Actitudes del
positivas como personal 14,15

negativas .
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Tipo de variable Operacionalizacion Dimensiones Definicion conceptual Indicador Items Nivel de
. _ — — (sub-variables) medicion
Variable Segun su Definicion Definicion
naturaleza conceptual operacional
Es una gestion Es el puntaje medido a Cumplimiento de los valores | Valores 1,2,3
empresarial que través de 3| .. . de laempresay el
forma parte del dimensiones mediante | Etica empresarial cumplimiento del producto.
i la Escala de - .
compromiso y Cal
Cualitativa respeto con medio | Responsabilidad Responsabilidad 458 Ordinal
ambiente Social Empresarial de
Responsabilidad i la empresa Pardos . — .
sociaﬁ empresarial f/glrglrjgslqé?i(::issycon Chicken, disefiado por Conjunto de actividades de Ayuda social 7.8,9
p intencion de a{poyar el autor, consta de 18 ayuda social con grupo menos
al desarrollo items. Compromiso con yulnerables_, yel _
econémico la comunidad involucramiento a un mejor
- I de calidad de vida d . . .
sostenible” ogro de calidad de vida de Calidad de vida 10,11,12 Ordinal
(Sénchez, 2017) sus colaboradores como
' ' clientes y comunidad en
general.
Proteccion del
. - medio ambiente
Conjunto de actividades que 13,14,15
involucran la proteccion del
medio ambiente y la
aplicacion de programas Ordinal
Gestion ambiental | sostenibles y amigables con
generaciones venideras,
dentro de las politicas de la Programas
P g 16,17,18
empresa. ambientales
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IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

Es una indagacion cientifica de tipo aplicada, porque busca profundizar y/o corroborar

aspectos tedricos de manera cientifica (Ramos, 2020).
IV.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion se enfoca en lo Cuantitativo — Correlacional.

Ramos (2020) expresa que es una investigacién cuantitativo correlacional porque se
procura hallar como se relacionan dos variables, y las hipotesis se comprueban mediante

métodos estadisticos a nivel inferencial.

IV.3. Disefio de investigacion

Se utiliz6 un disefio no experimental, ya que no manipularon variables en estudio.
Y finalmente al tener en cuenta el disefio fue de corte transversal, porque se pretendio

obtener los datos encuestados en un momento Unico (Arias et al., 2022).

Figura 1. Esquema del nivel de la investigacion

V1

V2

Donde:
M = Muestra
V1= Responsabilidad social empresarial

V2= Fidelizacion del cliente

r = Relacién entre laV1y V2
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IV.4. Método de investigacion

Se utiliz6 el método deductivo, que conduce de lo general a lo particular. Facilito partir
de proposiciones 0 supuestos generales que se deduce a otra proposicién o juicio
particular.

IV.5. Poblacién

Se utiliz6 una poblacién representada por 500 clientes del restaurante Pardos
Chicken — pollos y parrillas de la ciudad de Chiclayo.

IV.6. Muestra

Teniendo en cuenta el nimero total de clientes, se buscé estimar el tamafio de la

muestra mediante la siguiente formula:

Z*PON

n= - -
E*(N -1)+Z*PO

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Coeficiente de confianza (95%=1,96)

P = Probabilidad de éxito o proporcion esperada (50% = 0.5)
Q = Probabilidad de fracaso (50%=0.5)

N = Tamafio de poblacion (500)

E=Margen de error o precision (5%)

1,96%%0,5%0,5%¥500
n=
0,052%(500—1)+1,962%0,5%0,5

n=218
Para seleccionar a los encuestados, se utilizd6 un muestreo no probabilistico por
conveniencia, debido a la accesibilidad del cliente, teniendo en cuenta que se evaluo a los

clientes que estaban disponibles y dispuestos a formar parte del estudio, hasta llegar al

ndmero de muestra deseada.
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IV.7. Técnicas de recoleccion de datos
IV.7.1. Técnica

Se utilizé la encuesta como técnica de recoleccién de datos; Rodriguez (2017)
menciona que es la técnica o estrategia méas utilizada en el area de investigacion
favoreciendo la utilizacion de datos primordiales para el analisis de distintas teméticas
accediendo mayor eficacia y rapidez en el procedimiento. Utiliza mecanismos formales
para establecer interrogantes, con la intencién de adquirir datos cuantitativos asociados al

tema que se estd investigando, de manera metddica.

1IV.7.2. Instrumento

El autor disefi6 dos instrumentos para evaluar las variables de interés. Para medir
la RSE, se plante6 la Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos
Chicken, que cuenta con 18 items, en respuesta de tipo Likert, con validez aprobado por
4 expertos en la materia, y un indice de Alfa de Cronbach de ,905, con confiabilidad muy

alta.

Por otra parte, para medir la fidelizacion del cliente, se disefi0 la Escala de
fidelizacion del cliente de Pardos Chicken, que cuenta con 15 items, en respuesta de tipo
Likert, con validez aprobado por 4 expertos en la materia, y un indice de Alfa de Cronbach
de ,869, con confiabilidad alta.

IV.8. Presentacion de resultados

Los resultados se representaron en forma de tablas, en dos secciones, los
resultados descriptivos y los inferenciales. En la parte de resultados descriptivos, se
encuentran las frecuencias y porcentajes de los niveles alcanzados, tanto en la RSE y la

fidelizacion de clientes.

En la parte de resultados inferenciales, se incluyen las tablas de analisis de normalidad
por la prueba Kolmogorov Smirnov, y las tablas de analisis de la relacion entre las
variables y dimensiones, con la prueba de correlacion no paramétrica Spearman, en la

cual se aceptd un margen de error maximo del 5%, para poder aceptar la hipotesis.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos

Tabla 1. Nivel de responsabilidad social empresarial de los colaboradores en la

empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo.

Nivel f %

Bajo 0 0%
Medio 102 46,8%
Alto 116 53,2%
TOTAL 218 100%

Nota. En la tabla 1 se aprecia que, con respecto a la RSE, la mayoria de los clientes
perciben en nivel alto (53.2%), sequido del nivel medio (46.8%) la responsabilidad social
empresarial de los colaboradores de la empresa Pardos Chicken pollos y parrilla en la
filial Chiclayo; por otra parte, ningun colaborador ha sido calificado en nivel bajo. Ello
sugiere que mas de la mitad de los clientes perciben que los trabajadores demuestran en
su interaccion, los valores de la empresa, asi como ésta se encuentra involucrada a
actividades de apoyo social, preocupandose por la comunidad, sus colaboradores y
clientes, impactando positivamente en la sociedad, al usar eficientemente los recursos,
acompariando sus comidas con empaques biodegradables, promoviendo la reciclabilidad
y evitando el uso del plastico y Tecnopor; mientras que poco menos de la mitad se muestra
en indeciso, es decir no esta ni acuerdo ni en desacuerdo respecto a estos aspectos.

Tabla 2. Nivel de fidelizacion de los clientes en la empresa Pardos Chicken pollos y

parrillas — Chiclayo.

Nivel f %

Bajo 0 0%
Medio 44 20,2%
Alto 174 79,8%
TOTAL 218 100%
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Nota. En latabla 2 se aprecia que, la mayoria de los clientes perciben en nivel alto (79.8%),
seguido del nivel medio (20.2%) su fidelizacion en Pardos Chicken pollos y parrilla en la
filial Chiclayo; por otra parte, ningun cliente percibe una fidelizacion baja; implicando
una tendencia favorable a volver a consumir en el restaurante. Ello sugiere que la mayoria
de clientes evaluados considera que el tiempo de espera es aceptable, la experiencia es
agradable, perciben también que el menaje servido estuvo en buenas condiciones y las
bebidas y comidas tenian un buen sabor y buena presentacion, mostrandose de acuerdo
con la atenciodn de los trabajadores y los servicios brindados; mientras que los clientes

restantes se muestran indecisos respecto a estos aspectos.

5.2. Resultados inferenciales

5.2.1. Prueba de normalidad

Se decidid aplicar la prueba Kolmogorov-Smirnov porque se superd la muestra de 50
personas.

Tabla 3. Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

EE CcC GA RSE RC ECE FITOTAL

N 218 218 218 218 218 218 218
Parametros Media 22.62 23.17 21.99 67.80 3258 28.95 61.53
normales®?

Desv. 3.070 3.44 3.46 9.45 3.79 3.26 6.94

Desviacion
Maéximas diferencias Absoluto 0.09 0.08 0.15 0.08 0.13 0.15 0.10
extremas

Positivo 0.09 0.09 0.15 0.08 0.06 0.07 0.06

Negativo -0.07 -0.09 -0.06 -0.06 -0.13 -0.15 -0.10
Estadistico de 0.09 0.09 0.15 0.08 0.13 0.15 0.10
prueba
Sig. ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,002¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

asintdtica(bilateral)

Nota. En latabla 3, se aplicé la prueba Kolmogorv Smirnov, para analizar la normalidad
de las variables Responsabilidad Social Empresarial (RSE) y fidelizacion del cliente (FC),
asi como las dimensiones Etica empresarial (EE), Compromiso con la comunidad (CC),
Gestion ambiental (GA), Retencién a los clientes frecuentes(RC), Estimulacion de la

conexion emocional (ECE); presentando valores Sig. Bilateral menores a 0,05, se rechaza
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la uniformidad en la distribucién de contraste, categorizandose como dimensiones no
paramétricas; al existir dimensiones de esta categoria, se elige utilizar la prueba de
correlacion Spearman.

5.2.2. Prueba de hipotesis general

Tabla 4. Analisis de la relacion de la responsabilidad social empresarial en la

fidelizacion de los clientes en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo

Fidelizacion de clientes

Rho de Spearman Responsabilidad  Coeficiente de ,404
Social empresarial correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 218

Nota. En la tabla 4, se aplicé el coeficiente de la prueba estadistica Rho de Spearman,
obteniéndose una relacion directa y significativa entre RSE y fidelizacién de clientes, al
alcanzar un valor de ,404; a su vez, al presentar un valor de Sig. Bilateral de 0,000, menor
a 0,05, entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna (Hz), aceptandose
la correlacion entre ambas variables.

5.2.3. Prueba de hipétesis especifica 1

Tabla 5. Anélisis de la relacion de la ética empresarial en las dimensiones de la

fidelizacion de los clientes en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo

Estimulacion de

Retencion a los la conexidn
clientes frecuentes  emocional
Rho de Spearman Etica Coeficiente de 421 ,458
empresarial  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 218 218

Nota. En la tabla 5, se aplico el coeficiente de la prueba estadistica Rho de Spearman,
obteniéndose una relacion directa y significativa entre la ética empresarial y la retencion
a los clientes frecuentes, al alcanzar un valor de ,421; asi como con la estimulacion de la
conexion emocional, al alcanzar un valor de ,458; a su vez, al presentar un valor de Sig.

Bilateral menor a 0,05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna (Hz).
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5.2.4. Prueba de hipdtesis especifica 2

Tabla 6. Anélisis de la relacion de compromiso con la comunidad en las dimensiones de
la fidelizacion de los clientes en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo

Estimulacion de

Retencion a los la conexion
clientes frecuentes  emocional
Rho de Spearman Compromiso Coeficiente de ,293 ,458
con la correlacién
comunidad  Sig. (bilateral) ,001 ,000
N 218 218

Nota. En la tabla 6, se aplico el coeficiente de la prueba estadistica Rho de Spearman,
obteniéndose una relacion directa y significativa entre compromiso con la comunidad y
las dimensiones de la fidelizacion de los clientes, en el caso de la retencion a los clientes
frecuentes, alcanzd un valor de ,293; y en el caso de la estimulacién de la conexién
emocional, se obtuvo un valor de ,458; a su vez, existio un valor de Sig. Bilateral menor
a 0,05 en ambos casos; entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna
(Ha).

3.2.5. Prueba de hipétesis especifica 3

Tabla 7. Analisis de la relacion de la gestion ambiental en las dimensiones de los clientes

en la empresa Pardos Chicken pollos y parrillas — Chiclayo

Estimulacion de

Retencion a los la conexidn

clientes frecuentes  emocional
Rho de Spearman Gestion Coeficiente ,304 ,349
ambiental  Sig. (bilateral) ,025 ,018
N 218 218

Nota. En la tabla 7, se aplicé el coeficiente de la prueba estadistica Rho de Spearman,
obteniéndose una relacion directa y significativa entre la gestion ambiental y las
dimensiones de la fidelizacion de los clientes, en el caso de la retencion a los clientes
frecuentes, alcanzd un valor de ,304; y en el caso de la estimulacién de la conexién
emocional, se obtuvo un valor de ,349; a su vez, existio un valor de Sig. Bilateral menor
a 0,05 en ambos casos; entonces se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna
(Ha).
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VI.DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

VI.1. Discusion

Se tuvo por objetivo evaluar la relaciéon entre la RSE y la fidelizacion de los
clientes en la empresa Pardos Chicken — pollos y parrillas de la ciudad de Chiclayo. Con
la prueba estadistica de correlacion Rho de Spearman, se analizé la relacion entre la RSE
de los colaboradores y la fidelizacion de los clientes, desde la perspectiva de éstos
ultimos; ante ello, se hall6 correlacion entre ambas variables (rho=,404; sig=0,000); por
tanto, se rechazo la hipotesis nula y se acept6 la alterna, en donde se afirmaba que existia
una relacion directa y significativa entre RSE v la fidelizacion del cliente. Esto implica
gue, a mayores acciones por parte de la empresa evaluada, con intencion de proteger el
medio ambiente y la comunidad; mayor tendencia por parte de los clientes en consumir y
recomendar los servicios y productos ofrecidos en el restaurante. Estos resultados
coinciden con los encontrados por Calle et al. (2021) quienes hallaron que, en las
instituciones de salud privadas de Azogues, implementar estrategias de RSE permiten
favorecer la percepcion respecto a su imagen corporativa, y a su vez, fortalece la
captacion y permanencia de los usuarios en el servicio. Asi también, Vasquez (2021)
identifico que los clientes de un restaurante son sensibles y perciben positivamente que
se implementen programas de RSE, incluso aceptan pagar costoso adicionales mientras

se implementen productos biodegradables y de cuidado al medio ambiente.

Por otro lado, la mayoria de clientes perciben que las herramientas de fidelizacion
en el restaurante Pardos Chicken son favorables, debido que la experiencia de consumir
es agradable, se brinda una atencion de calidad y los colaboradores brindan un servicio
eficiente; esto en niveles altos (79,7%); por el contrario, sélo la mitad aproximadamente
de clientes logr6 percibir niveles altos de RSE (54,1%); ello es probable porque los
valores empresariales, la ética empresarial, el apoyo social y la gestién ambiental en el
manejo eficiente de recursos, son elementos que los clientes en sector peruano ain no
suelen prestar atencion o, no estan suficientemente informados (Barbachan, 2017), por lo
que existe la necesidad de socializarlos para que logren ser una estrategia competitiva y
de adaptabilidad favorable para la empresa. Por otra parte, respecto a los niveles de
fidelizacion del cliente, los resultados difieren con los hallados por Bocanegra y
Rodriguez (2022), quienes hallaron predominio en nivel medio, sugiriendo que se
implemente plantes de mejore de calidad de servicio para seguir aumentando la
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fidelizacion del cliente en un restaurante de Trujillo. Por ultimo, Calle (2020) hallé que
la fidelizacion de clientes en los restaurantes de Piura era favorable, evidenciandose en
las ganancias; pero no se ha realizado estudios suficientes respecto a la RSE en
restaurantes del rubro de la muestra abordada, por lo que el estudio resulta novedoso y
una antesala fundamental que resalta la importancia de la RSE en la fidelizacion del

cliente, y la necesidad de publicitarla con estrategias mas eficaces en la comunidad.

Como primer objetivo especifico, se identifico la relacion entre la ética
empresarial y las dimensiones de la fidelizacion de los clientes (retencién a los clientes
frecuentes, estimulacion de la conexion emocional) en la empresa Pardos Chicken pollos
y parrillas — Chiclayo. Se hall6, por prueba estadistica rho de Spearman, una correlacion
significativa y positiva de ,421 entre ética empresarial y retencién a los clientes
frecuentes. Esto sugiere que, a mayores valores demostrados por los clientes de la
empresa, mayor tendencia a los clientes a retornar y consumir los servicios a largo plazo.
Por otra parte, también se hall6 una correlacién positiva y significativa entre ética
empresarial y estimulacion de la conexién emocional de ,458; esto sugiere que, a mayor
cumplimiento de responsabilidades y valores demostrados por la empresa, mayor
estimulacion de emociones agradables asociadas con la experiencia de consumir en el
restaurante. Al respecto, Herndndez-Altamirano (2020) coincide con los resultados
encontrados, ya que hall6 que el sistema de actitudes y valores comunes de la mayoria de
colaboradores de una empresa en Ecuador, favorecen la fidelizacion de los clientes,
debido que incrementa la rentabilidad empresarial, lo que, a su vez, permite incrementar

la calidad del servicio.

Como segundo objetivo especifico, se identifico la relacion entre el compromiso
con la comunidad y las dimensiones de la fidelizacion de los clientes (retencion a los
clientes frecuentes, estimulacién de la conexion emocional) en la empresa Pardos
Chicken pollos y parrillas — Chiclayo. Se halld, por prueba estadistica rho de Spearman,
una correlacion significativa y positiva de ,293 entre compromiso con la comunidad y
retencion a los clientes frecuentes. Esto sugiere que, a mayor involucramiento en
actividades de apoyo social, y busqueda de bienestar de la comunidad por parte de la
empresa, mayor tendencia a los clientes a retornar y consumir los servicios a largo plazo.
Por otra parte, también se hallé una correlacion positiva y significativa entre compromiso

con la comunidad y estimulacion de la conexion emocional de ,458; esto sugiere que, a
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mayor involucramiento en actividades de apoyo social, y busqueda de bienestar de la
comunidad por parte de la empresa, mayor estimulacion de emociones agradables
asociadas con la experiencia de consumir en el restaurante. Al respecto, coincide con los
resultados Tamayo (2017), quien indica que el apoyo a la comunidad y el desarrollo
comunitario promovidas por organizaciones de India, ayuda a que se consoliden

competitivamente, fortalezcan su marca y mejoren su cadena de suministro.

Como tercer objetivo especifico, se identifico la relacion entre la gestion
ambiental y las dimensiones de la fidelizacion de los clientes (retencion a los clientes
frecuentes, estimulacion de la conexion emocional) en la empresa Pardos Chicken pollos
y parrillas — Chiclayo. Se hall6, por prueba estadistica rho de Spearman, una correlacién
significativa y positiva de ,304 entre gestion ambiental y retencion a los clientes
frecuentes. Esto sugiere que, a mayor uso de recursos biodegradables y manejo eficiente
de sus recursos para cuidado de los recursos, evitando la contaminacion, mayor tendencia
de los clientes a retornar y consumir los servicios a largo plazo. Por otra parte, también
se hallé una correlacidn positiva y significativa entre gestion ambiental y estimulacion de
la conexion emocional de ,349; esto sugiere que, mayor uso de recursos biodegradables
y manejo eficiente de sus recursos para cuidado de los recursos, evitando la
contaminacion, mayor estimulacion de emociones agradables asociadas con la
experiencia de consumir en el restaurante. Vasquez (2021) coincide con los resultados,
hall6 que los clientes de un restaurante en Cajamarca son sensibles y perciben
positivamente que se implementen programas de RSE asociados a gestion ambiental,
incluso aceptan pagar costos adicionales para que se brinden productos biodegradables

que cuiden los recursos naturales.
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VI.2. Conclusiones

A mayor responsabilidad social empresarial, mayor fidelizacién de clientes en la
empresa Pardos Chicken — pollos y parrillas de la ciudad de Chiclayo; asi también, a

menor responsabilidad social empresarial, menor fidelizacion de clientes.

A mayor ética empresarial por parte de los colaboradores en la empresa Pardos

Chicken, mayor retencion a los clientes frecuentes y mayor estimulacién de la conexion.

A mayor compromiso con la comunidad por parte de la empresa Pardos Chicken,
mayor retencion a los clientes frecuentes y mayor estimulacion de la conexién emocional,

y viceversa.

A mayor gestion ambiental por parte de la empresa Pardos Chicken, mayor
retencion a los clientes frecuentes y mayor estimulacion de la conexion emocional, y

viceversa.

VI1.3. Recomendaciones

Al jefe encargado de la empresa Pardos Chicken — pollos y parrillas de la ciudad
de Chiclayo, seguir aplicando reformas a favor de la RSE, al resultar favorable en la

fidelizacion del cliente.

Al area de marketing, publicar con mayor frecuencia en redes sociales y micro-
cortos en el mismo restaurante, sobre las acciones ejecutadas en el area de RSE, con
intencion que los clientes estén oportunamente informados de las acciones implementadas
a favor del medio ambiente, la aplicacién de valores y las actividades sociales dirigidas a

apoyar a comunidades vulnerables.

Replicar el estudio en otros locales de la jurisdiccion nacional, para corroborar la
correlacion entre las variables abordadas en otros lugares del Perd, asi también para
identificar alguna otra variable que pudiera estar involucrada en el comportamiento tanto

de la RSE como de la fidelizacién del cliente.

Corroborar la confiabilidad y validez de los instrumentos creados en otras sedes
de la empresa Pardos Chicken — pollos y parrillas, con intencion de amplificar su

aplicabilidad a nivel nacional.
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Apéndice

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Escala de Fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

Instrucciones:

Estimado cliente, a continuacion, le presento la escala con la finalidad de conocer la opinién
sobre Pardos Chicken. Su respuesta sera andnima. Para seleccionar su respuesta debera tomar en
cuenta los criterios seflalados en la tabla de puntaje.

1. Totalmente en desacuerdo 2. Parcialmente en desacuerdo
3. Indeciso 4. Parcialmente de acuerdo. 5. Totalmente de acuerdo
Dimension 1: Retencion a los clientes frecuentes 1 2 3 4 5
1

He tenido una grata experiencia en este restaurante.
Estoy satisfecho (a) con el servicio brindado por Pardos

2 Chicken.

3 Después de esta experiencia, volveria a consumir en este
restaurante.

4 Seré/ seguiré siendo un cliente habitual de Pardos Chicken.

5 El tiempo de espera para que traigan mi pedido es aceptable.

6 La espera por el pedido resulta agradable, por los

entretenimientos y comodidades brindadas por Pardos Chicken.
El menaje servido (platos, vasos o cubiertos) estuvo en buenas
7 condiciones, por ejemplo: correctamente lavado, sin golpes o
grietas internas.

Las comidas y bebidas consumidas en Pardos Chicken tuvieron

8 buen sabor y buena presentacién, no fue necesario reclamar o
devolver el plato.
Dimension 2: Estimulacion de la conexién emocional 1 2 3 4 S5
9 La marca Pardos Chicken se caracteriza por brindar una
atencion de calidad.
10 Considero que Pardos Chicken es una cadena de alimentos
respetable.
11 . . o
Los trabajadores de Pardos Chicken me inspiran confianza.
Me siento comodo cuando estoy en los ambientes de Pardos
12 :
Chicken.
Los servicios higiénicos han estado limpios y abastecidos de
13 lo necesario (agua, jabén liquido, papel toalla, papel higiénico,

entre otros).

1 Los trabajadores me brindan un trato respetuoso y amable.

15 Los trabajadores solucionaron los problemas de manera rapida
y eficiente.
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FICHA TECNICA INSTRUMENTAL
Nombre del instrumento:
“Escala de Fidelizacion del cliente de Pardos Chicken”

Autor original:
Br. Figueroa Zamora, Yonathan
Objetivo:

Identificar los niveles de fidelizacion de los clientes y sus dimensiones en la empresa
Pardos Chicken

Estructura y aplicacion:
El presente instrumento esta estructurado en base a 15 items, los cuales tienen relacion

con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento fue aplicado a una muestra de 218 clientes de la empresa Pardos Chicken
localizado en la ciudad de Chiclayo.

Estructura detallada:
Variable (s) Dimensiones Indicadores items
Agrado con el servicio 12
RetenC{on a los Lealtad 34
clientes
Hroenentes Percepcion de tiempo de espera 56
Fidelizacion  de Reclamos o devolucién del plato 7.8
los clientes
g ; Reputacion de |
Bt misciln:dsda eputacion de la empresa 9,10
conexion
i L . 10,11,1
emocional Experiencias positivas dentro de la empresa ;
Actitudes del personal 14,15
Puntuacion
Valoracién Puntaje
Totalmente de acuerdo 5

Parcialmente de acuerdo

4
Indeciso 3
2

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo 1
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Baremo de la Escala de Fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

Estimulacion de la
Retencion a los
Categoria Escala general conexion Categoria
clientes frecuentes

emocional
Alto 55-75 30-40 28-35 Alto
Medio 35-54 19-29 15-27 Medio
Bajo 15- 34 8- 18 7- 14 Bajo

Confiabilidad de la Escala de Fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

Resumen del Procesamiento de los casos

N %

Casos Valido 218 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 218 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,869 15

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos

Chicken

Instrucciones:

Estimado cliente, a continuacion, le presento la escala con la finalidad de conocer su opinién
sobre la responsabilidad empresarial de Pardos Chicken. Su respuesta serd anénima. Para
seleccionar su respuesta debera tomar en cuenta los criterios sefialados en la tabla de puntaje.

1. Totalmente en desacuerdo 2. Parcialmente en desacuerdo 3. Indeciso 4. Parcialmente
de acuerdo. 5. Totalmente de acuerdo
Dimension 1: Etica empresarial 10 2 3 4 S
1 Los trabajadores de Pardos Chicken demuestran valores
como verdad, cooperacion y lealtad.
2 Los valores como el respeto, la comunicacion y la
responsabilidad, son importantes para Pardos Chicken.
3 Los trabajadores brindan detalles que hacen que la
experiencia en Pardos Chicken sea asombrosa.
4 Pardos Chicken cumple con brindar lo que promete.
5 Pardos Chicken cumple con sus obligaciones (solicitar
pedido, servir pedido y solicitar la cuenta) en tiempo
suficiente.
6 Pardos Chicken resuelve activamente los problemas o

solicitudes de los clientes.

Dimensién 2: Compromiso con la comunidad 12 3 4 5

7 Pardos Chicken estd involucrado en actividades de
apoyo social.

8 Pardos Chicken participa activamente en la realizacién
de obras o programas sociales en beneficio de la
sociedad.

9 Pardos Chicken trabaja por el bienestar de la sociedad y
no so6lo por un beneficio econémico.

10 Pardos Chicken vela por la satisfaccion y el

cumplimiento de las expectativas de la comunidad, sus
colaboradores y clientes.

11 Pardos Chicken contribuye con la sociedad brindando
plazas de trabajo con una remuneraciéon justa y
posibilidad de crecimiento laboral.

12 La creacion de Pardos Chicken ha impactado
positivamente en la sociedad.
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Dimension 3: Gestion ambiental 1 2 3 4 5

Pardos Chicken realiza sus actividades sin comprometer

13 los recursos naturales ni su existencia en el futuro para
las siguientes generaciones.

14 Pardos Chicken es consciente del cuidado de su entorno
fisico.
Pardos Chicken es eficiente en el manejo de sus

15 recursos, no desperdicia agua, electricidad, luz, entre
otros.

16 Los productos que acompafian las comidas suelen ser
biodegradables.

17 Pardos Chicken promueve la reciclabilidad o la incluye
en sus procesos.

18 Pardos Chicken evita el uso del plastico y el tecnopor.
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Baremo de la Escala de Responsabilidad social de Pardos Chicken

Compromiso con

Categoria Escala general Etica empresarial Gestion ambiental
la comunidad

Alto 67-90 23-30 23-30 23-30
Medio 42-66 14-22 14-22 14-22
Bajo 18- 41 6- 13 6- 13 6- 13

Confiabilidad de la Escala de Responsabilidad social de Pardos Chicken

Resumen del Procesamiento de los casos

N %

Casos Valido 218 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 218 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,905 18
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Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema general

1.  Objetivo General

1. Hipotesis General

Variable 1

1. Tipo de investigacion

¢De qué manera la Responsabilidad
Social Empresarial se relaciona con la
fidelizacion de los clientes en la empresa
Pardos Chicken pollos y parrillas —

Evaluar de qué manera se relaciona la
RSE con la fidelizacion de los clientes
en la empresa Pardos Chicken —
pollos y parrillas de la ciudad de

Existe relacion directa y significativa entre la
responsabilidad social empresarial y la
fidelizacion de clientes en la empresa Pardos
Chicken — pollos y parrillas de la ciudad de

Responsabilidad
social

Aplicada

2. Nivel de investigacion

Chiclayo? Chiclayo. Chiclayo. empresarial Cuantitativa-Correlacional
3. Diseno de la investigacion
No experimental transversal
correlacional
2. Problemas especificas 2. Objetivos especificos 2. Hipotesis especificas Variable 2 4. Método

¢De qué manera la ética empresarial se | ldentificar la relacion entre la ética Existe relacion directa y significativa entre la Deductivo

relaciona con las dimensiones de la empresarial y las dimensiones de la ética empresarial y las dimensiones de la -

fidelizacion de los clientes (retencion a fidelizacion de los clientes (retencion a | fidelizacion de los clientes (retencion a los Fidelizaciéon 5. Poblacion

los clientes frecuentes, estimulacion de los clientes frecuentes, estimulacion clientes frecuentes, estimulacion de la del cliente

la conexion emocional) en la empresa
Pardos Chicken pollos y parrillas —
Chiclayo?

de la conexion emocional) en la
empresa Pardos Chicken pollos y
parrillas — Chiclayo.

conexion emocional) en la empresa Pardos
Chicken pollos y parrillas — Chiclayo.

¢De qué manera el compromiso con la
comunidad se relaciona con las
dimensiones de la fidelizacion de los
clientes (retencion a los clientes
frecuentes, estimulacion de la conexion
emocional) en la empresa Pardos
Chicken pollos y parrillas — Chiclayo?

Identificar la relacion entre el
compromiso con la comunidad y las
dimensiones de la fidelizacion de los
clientes (retencion alos clientes
frecuentes, estimulacion de la
conexion emocional) en la empresa
Pardos Chicken pollos y parrillas —
Chiclayo.

Existe relacion directa y significativa entre el
compromiso con la comunidad y las
dimensiones de la fidelizacion de los clientes
(retencion a los clientes frecuentes,
estimulacion de la conexion emocional) en la
empresa Pardos Chicken pollos y parrillas —
Chiclayo.

¢De qué manera la gestion ambiental se
relaciona con las dimensiones de la
fidelizacion de los clientes (retencion a
los clientes frecuentes, estimulacion de
la conexion emocional) en la empresa

Identificar la relacion entre la gestion
ambiental y las dimensiones de la
fidelizacion de los clientes (retencion a
los clientes frecuentes, estimulacion
de la conexion emocional) en la

Existe relacion directa y significativa entre la
gestion ambiental y las dimensiones de la
fidelizacion de los clientes (retencion a los
clientes frecuentes, estimulacion de la

500 clientes del restaurante Pardos
Chicken — pollos y parrillas de la
ciudad de Chiclayo.

6. Muestra

218 clientes del restaurante Pardos
Chicken — pollos y parrillas de la
ciudad de Chiclayo.

7. Unidad de estudio

Clientes del restaurante Pardos
Chicken — pollos y parrillas de la
ciudad de Chiclayo.

8. Técnica de recoleccion
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Pardos Chicken pollos y parrillas — empresa Pardos Chicken pollos y conexion emocional) en la empresa Pardos Encuesta
Chiclayo? parrillas — Chiclayo. Chicken pollos y parrillas — Chiclayo.

9. Instrumento de recoleccion

Escala de fidelizacion del cliente de
Pardos Chicken

Escala de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa Pardos
Chicken
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VALIDACION N° 01 DE INSTRUMENTO “ESCALA DE FIDELIZACION DEL
CLIENTE DE PARDOS CHICKEN”

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

[ e W S
AP WN-=

Pardos Chicken

1.6

OPINION DE APLICABILIDAD:

Autor del Instrumento: Yonathan Figueroa Zamora

Apellidos y Nombres del Experto: Reynita Dorling Pardo Rodriguez
Grado académico: Magister en Docencia y Gestién Universitaria

Areas de experiencia profesional: Docencia
Cargo e Institucion donde labora: America College
Nombre del instrumento motivo de Evaluacién: Escala de fidelizacién del cliente de

Deficiente | Regular [Bueno 41-Muy bueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 60 % 61-80 % | 81-100 %
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%
Adecuado el alcance de ciencia y
3. ACTUALIDAD tecnologia 100%
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica 100%
Comprende los aspectos de cantidad y
5. SUFICIENCIA calidad 100%
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarrollo de 100%
capacidades cognoscitivas
7 CONSISTENCIA Basados en aspectos Tedricos — 100%

cientificos de la Tecnologia Educativa

8. COHERENCIA

Entre los indices,
dimensiones

indicadores y las

100%

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al proposito del
diagnostico.

100%

APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION:

100%

Fecha:22/.04

12022
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ITEMS PREGUNTA APRECIACION OBSERVACIONES
Sl NO

1 ¢Elinstrumento responde al planteamiento del X
problema?
¢El instrumento responde a los objetivos del

2 X
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en

3 cuanta son adecuadas para la realizacion del X
instrumento?

4 ¢El instrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?
¢La estructura que presenta el instrumento es

5 : X
de forma clara y precisa?

6 ¢Los items estan redactados en forma clara y X
precisa?

7 ¢El nimero de items es el adecuado? X

8 ¢Los items del instrumento son validos? X

9 ¢Se debe incrementar el nimero de items? X

10 ¢Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

Ninguna.

Qupike, Dorls oo Wi
i By e b
A 6329 K.

Nombrq y Firm?
Fecha:22/.04../.2022
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

VALIDACION DE EXPERTOS

IV. DATOS GENERALES

Nombre: . . Keymgla. .. N @lpag. ... 9 N 4% .

Especnahdad @@C cm...... o

Fecha: ...22-0% 2022 ..........
V. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

. cnitnig...
w

VL.

................................................................................................

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion

st |/ NO

Rt 49 @zu &
Nombre Fum;;\
Fecha: 22/.0M../.2022.

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

VALIDACION N°02 DE INSTRUMENTO “ESCALA DE FIDELIZACION DEL
CLIENTE DE PARDOS CHICKEN”

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Edwin Abel Tarrillo Vasquez

Grado académico: Magister en Gestiéon Publica

Areas de experiencia profesional: Gerente General

Cargo e Instituciéon donde labora: Insight Vens SRL

Nombre del instrumento motivo de Evaluacién: Escala de fidelizacién del cliente de
Pardos Chicken

1.6 Autor del Instrumento: Yonathan Figueroa Zamora

A A A
A WN -

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

Deficiente | Regular |Bueno 41-[Muy bueno| Excelente

INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 60 % 61-80 % | 81-100 %
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%

Adecuado el alcance de ciencia Yy

3. ACTUALIDAD tecnologia

100%

4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica

100%

Comprende los aspectos de cantidad y

5. SUFICIENCIA calidad

100%

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarollo de
capacidades cognoscitivas

100%

7 CONSISTENCIA Basgdos en aspecto§ Teériqos -
cientificos de la Tecnologia Educativa

100%

Entre los indices, indicadores y las

E:CORHERENCIA dimensiones

100%

9. METODOLOGIA Lg es’trqtegia responde al proposito del
diagnostico.

100%

APLICABLE

lll. PROMEDIO DE VALORACION: 100% w

Edwin Abel Tarrillo Vasquez

Fecha: 22/04/2022
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION
ITEMS PREGUNTA OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢El instrumento responde al planteamiento del X
problema?
2 ¢Elinstrumento responde a los objetivos del X
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en
3 cuanta son adecuadas para la realizacion del X
instrumento?
¢Elinstrumento responde a la
4 ; S : X
operacionalizacion de las variables?
¢La estructura que presenta el instrumento es
5 2 X
de forma clara y precisa?
6 ¢Los items estan redactados en forma clara y X
precisa?
7 ¢El nimero de items es el adecuado? X
8 ¢Los items del instrumento son validos? X
9 ¢Se debe incrementar el numero de items? X
10 ¢Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

Ninguna.

Edwin Abel Tarrillo Vasquez
Fecha: 22/04/2022
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UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Fidelizacion del Cliente de Pardos Chicken

VALIDACION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES
Nombre: Edwin Abel Tarrillo Vasquez
Especialidad: Gestion Publica
Fecha:22/04/2022

II. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA:
Los items guardan relaciéon con las dimensiones.

2. CONTENIDO:
Los items son comprensibles.

3. ESTRUCTURA:
Presenta una estructura adecuada.

lll. APORTES Y/O SUGERENCIAS:
Ninguno

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

sl >< NO

Cdu>

Edwin Abel Tarrillo Vasquez
Fecha: 22/04/2022
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VALIDACION N°03 DE INSTRUMENTO “ESCALA DE FIDELIZACION DEL
CLIENTE DE PARDOS CHICKEN”

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

l. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Miguel Angel Vaquez Montalvo

Grado académico: Magister en Docencia e Investigacion Universitaria

Areas de experiencia profesional: Direccién y docencia

Cargo e Institucién donde labora: Colegio Adventista Sullana

Nombre del instrumento motivo de Evaluaciéon: Escala de fidelizacién del cliente de
Pardos Chicken

1.6 Autor del Instrumento: Yonathan Figueroa Zamora

- A A
B WN -

Deficiente | Regular [Bueno 41-Muy bueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 60 % 61-80 % | 81-100 %

1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%

Adecuado el alcance de ciencia Yy

3. ACTUALIDAD tecnologia

100%

4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica 100%

Comprende los aspectos de cantidad y

5. SUFICIENCIA calidad

100%

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarrollo de 100%
capacidades cognoscitivas

Basados en aspectos Teoricos -

£, CONSISTENGIA cientificos de la Tecnologia Educativa

100%

Entre los indices, indicadores y las

8. COHERENCIA g :
dimensiones

100%

La estrategia responde al proposito del
diagnastico.

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:
Aplicable

9. METODOLOGIA 100%

ll. PROMEDIO DE VALORACION: 100%

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION
ITEMS PREGUNTA OBSERVACIONES
Sl NO

1 ¢Elinstrumento responde al planteamiento del X
problema?

5 ¢El instrumento responde a los objetivos del X
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en

3 cuanta son adecuadas para la realizacion del X
instrumento?

4 ¢Elinstrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?

5 ¢Laestructura que presenta el instrumento es %
de forma clara y precisa?

6 ¢Los items estan redactados en forma clara y X
precisa?

7 ¢El nimero de items es el adecuado? X

8 ¢Los items del instrumento son validos? X

9 ¢Se debe incrementar el numero de items? X

10 ¢Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

Ninguna.

(f

irmia'del évaluador

Mag. Miguel Angel Vasquez Montalvo

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

VALIDACION DE EXPERTOS

. DATOS GENERALES
Nombre: Miguel Angel Vasquez Montalvo
Especialidad: Direccién y Docencia
Fecha: 23/04/2022

I. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA:
Correcto

2. CONTENIDO:
Correcto

3. ESTRUCTURA:
Correcto

Il. APORTES Y/O SUGERENCIAS:
Ninguno.

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

o [ o []

(A
N
\ AP,
,//*%dﬁﬁu\ador
Mag. Miguel Angel Vasquez Montalvo

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

VALIDACION N°04 DE INSTRUMENTO “ESCALA DE FIDELIZACION DEL
CLIENTE DE PARDOS CHICKEN”

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Monica Banessa Burga Santa Cruz

1.2 Grado académico: Magister en Educacién con Mencién en Docencia y gestion educativa
1.3 Areas de experiencia profesional: Docencia

1.4 Cargo e Institucion donde labora: UNPRG

1.5 Nombre del instrumento motivo de Evaluacion: Escala de fidelizacion del cliente de
Pardos Chicken
1.6 Autor del Instrumento: Yonathan Figueroa Zamora

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

Deficiente | Regular [Bueno 41-Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 60% | 61-80% | 81-100 %

1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%

Adecuado el alcance de ciencia y

3. ACTUALIDAD 100%

tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica 100%
5. SUFICIENCIA Co_mprende los aspectos de cantidad y 100%
calidad

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarmollo de 100%
capacidades cognoscitivas

7 CONSISTENCIA Basados en aspectos Teodricos -—

0,
cientificos de la Tecnologia Educativa 100%

Entre los indices, indicadores y las

8. COHERENCIA 100%

dimensiones
9 METODOLOGIA I&_al es.tra_tegia responde al proposito del 100%
lagnostico.
Aplicable
lil. PROMEDIO DE VALORACION: 100%
‘\"‘,’ f"r"’ ',’1’/4«
L LEF
£ t
“Firma

Mg. Monica Banessa Burga Santa Cruz

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de fidelizacion del cliente de Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ITEMS PREGUNTA APRECACION OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢El instrumento responde al planteamiento del X
problema?
5 ¢El'instrumento responde a los objetivos del X
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en
3 cuanta son adecuadas para la realizacion del X
instrumento?
4 ¢El instrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?
5 ¢La estructura que presenta el instrumento es %
de forma clara y precisa?
6 ¢Los items estan redactados en forma clara y X
precisa?
7 ¢El nimero de items es el adecuado? X
8 ¢Los items del instrumento son validos? X
9 ¢, Se debe incrementar el nimero de items? X
10 ¢Se debe eliminar algunos items? X
Aportes y/o sugerencias:
Ninguna.
-y o
JZ L L) S\t
e ——
& Firma

Mg. Monica Banessa Burga Santa Cruz

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Fidelizacion de Pardos Chicken

VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
Nombre: Monica Banessa Burga Santa Cruz
Especialidad: Docencia y Gestion
Fecha: 22/04/2022
OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA:
Sin observaciones

2. CONTENIDO:
Sin observaciones

3. ESTRUCTURA:
Sin observaciones

APORTES Y/O SUGERENCIAS:
Ninguno.

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

st [ NO

oy 4
vp ) ren
A L W IAn)
-

Flfma

Mg. Moénica Banessa Burga Santa Cruz

Nombre y Firma
Fecha: 22/04/2022

Figueroa Zamora Yonathan




UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

VALIDACION N°01 DE INSTRUMENTO “Escala de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa Pardos Chicken”

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Reynita Dorling Pardo Rodriguez

Grado académico: Magister en Docencia y Gestiéon Universitaria

Areas de experiencia profesional: Docencia

Cargo e Institucion donde labora: America College

Nombre del instrumento motivo de Evaluacién: Escala de fidelizaciéon del cliente de
Pardos Chicken

1.6 Autor del Instrumento: Yonathan Figueroa Zamora

A A A
AR WN -~

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplicabilidad
INDICADORES GRAERIOS (| 10086 | | Peficese | Romuar Buono ¢~y buenol Excelonse
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%
3. ACTUALIDAD {\eiigtggiz el alcance de ciencia y 100%
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica 100%

Comprende los aspectos de cantidad y

5. SUFICIENCIA calidad

100%

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarrollo de 100%
capacidades cognoscitivas

Basados en aspectos Tedricos -

7.CONSISTENCIA cientificos de la Tecnologia Educativa 100%

8. COHERENCIA Entre 'Ios indices, indicadores y las 100%
dimensiones

9. METODOLOGIA La es'trgtegia responde al proposito del 100%
diagnostico.

lil. PROMEDIO DE VALORACION:

2 (w ) 'j '}
Qut»ia[& @l'{l@‘“ Taedo Kedugun
{ / J
A 6329 K.
\\\\
Nombrd y Firm?
Fecha:22/.04..1.2022

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . .y .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ITEMS PREGUNTA ARRECIACION OBSERVACIONES
Sl NO

1 ¢Elinstrumento responde al planteamiento del X
problema?

2 ¢Elinstrumento responde a los objetivos del X
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en

3 cuanta son adecuadas para la realizacion del X
instrumento?

4 ¢Elinstrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?

5 ¢La estructura que presenta el instrumento es X
de forma clara y precisa?

6 ¢Los items estan redactados en forma clara y %
precisa?

7 ¢El nimero de items es el adecuado? X

8 ¢Los items del instrumento son validos? X

9 ¢ Se debe incrementar el numero de items? X

10 ¢ Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

Ninguna.

Nombrq y Firm?
Fecha:22/.04../.2022

Figueroa Zamora Yonathan



PRIVADA

1 :::\:::::An Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

VALIDACION DE EXPERTOS

IV. DATOS GENERALES

Nombre: %A &
Especialidad’ .."g-...

Fecha: .R.2 04 ;20.’2.2 ....................................... .

V. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

4. FORMA
..oy,
o

9 CONTENIDO B
ij A o,zmc«w AL

6. ESTRUCTURA:

VI. APORTES Y/O SUGERENCIAS:

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

st |/ NO

Nomb y F?fma
Fecha: A 12032

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

VALIDACION N° 02 DE INSTRUMENTO “Escala de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa Pardos Chicken”

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Edwin Abel Tarrillo Vasquez

Grado académico: Magister en Gestion Publica

Areas de experiencia profesional: Gerente General

Cargo e Institucion donde labora: Insight Vens SRL

Nombre del instrumento motivo de Evaluaciéon: Escala de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa Pardos Chicken

1.6 Autor del Instrumento: Yonathan Figueroa Zamora

A, e s B B
A WON -~

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

Favorable.
ot e bt e P
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%
3. ACTUALIDAD g::ﬁgllj:;iz el alcance de ciencia y 100%
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica 100%
5 SUFICIENCIA g;irgg(rjende los aspectos de cantidad y 100%

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarollo de 100%
capacidades cognoscitivas

7 CONSISTENCIA Basados en aspectos Tedricos —

0,
cientificos de la Tecnologia Educativa 100%

8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las

3 < 100%
dimensiones

La estrategia responde al proposito del
diagnostico.

Il PROMEDIO DE VALORACION:
100%

Edwin Abel Tarrillo Vasquez
Fecha: 22/04/2022

9. METODOLOGIA 100%

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ITEMS PREGUNTA APRECICEN OBSERVACIONES
SI NO

1 ¢Elinstrumento responde al planteamiento del X
problema?
¢El instrumento responde a los objetivos del

2 X
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en

3 cuanta son adecuadas para la realizacion del X
instrumento?
¢Elinstrumento responde a la

4 5 S 5 X
operacionalizacion de las variables?
¢La estructura que presenta el instrumento es

5 3 X
de forma clara y precisa?

6 ¢Los items estan redactados en forma clara y X
precisa?

7 ¢El nimero de items es el adecuado? X

8 ¢Los items del instrumento son validos? X

9 ¢,Se debe incrementar el numero de items? X

10 ¢Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

Ninguna.

>

Edwin Abel Tarrillo Vasquez
Fecha: 22/04/2022

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DE EXPERTOS

. DATOS GENERALES
Nombre: Edwin Abel Tarrillo Vasquez
Especialidad: Gestién Publica
Fecha:22/04/2022

Il. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA:
Los items guardan relacién con las dimensiones.

2. CONTENIDO:
Los items son comprensibles.

3. ESTRUCTURA:
Presenta una estructura adecuada.

lll. APORTES Y/O SUGERENCIAS:
Ninguno

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

S >< NO

ChD

Edwin Abel Tarrillo Vasquez
Fecha: 22/04/2022

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

VALIDACION N° 03 DE INSTRUMENTO “Escala de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa Pardos Chicken”

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Miguel Angel Vaquez Montalvo

Grado académico: Magister en Docencia e Investigacion Universitaria

Areas de experiencia profesional: Direccion y docencia

Cargo e Institucion donde labora: Colegio Adventista Sullana

Nombre del instrumento motivo de Evaluacion: Escala de Responsabilidad social del
cliente de Pardos Chicken
1.6 Autor del Instrumento: Yonathan Figueroa Zamora

1.
1.
1.
1.
1.

A WN =

Deficiente | Regular |Bueno 41-[Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% |21-40%| 60% 61-80 % | 81-100 %

1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%

2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%

Adecuado el alcance de ciencia y

3. ACTUALIDAD tecnologia

100%

4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica 100%

Comprende los aspectos de cantidad y

5. SUFICIENCIA calidad

100%

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarrollo de 100%
capacidades cognoscitivas

7 CONSISTENCIA Basados en aspectos Tedricos —

0,
cientificos de la Tecnologia Educativa 100k

Entre los indices, indicadores y las

5:COHERENCIA dimensiones

100%

La estrategia responde al proposito del

9. METODOLOGIA diagnastico.

100%

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:
Aplicable

lil. PROMEDIO DE VALORACION: 100%

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ITEMS PREGUNTA ARRECIACION OBSERVACIONES
Sl NO

1 ¢Elinstrumento responde al planteamiento del X
problema?

2 ¢El instrumento responde a los objetivos del %
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en

3 cuanta son adecuadas para la realizacion del X
instrumento?

4 ¢Elinstrumento responde a la X
operacionalizacion de las variables?

5 ¢La estructura que presenta el instrumento es %
de forma clara y precisa?

6 ¢Los items estan redactados en forma clara y %
precisa?

7 ¢El nimero de items es el adecuado? X

8 ¢Los items del instrumento son validos? X

9 ¢ Se debe incrementar el numero de items? X

10 ¢ Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

Ninguna.

(
\\ | PAa
NPT A

Mag. Miguel Angel Vasquez Montalvo

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES
Nombre: Miguel Angel Vasquez Montalvo
Especialidad: Direccién y Docencia
Fecha: 23/04/2022

IV. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

4. FORMA:
Correcto

5. CONTENIDO:
Correcto

6. ESTRUCTURA:
Correcto

V. APORTES Y/O SUGERENCIAS:
Ninguno.

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacion.

S NO

( A
bt
\_IAtie,
//‘?‘ﬂdﬂ_ﬁgﬂmor
Mag. Miguel Angel Vasquez Montalvo

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

VALIDACION N° 04 DE INSTRUMENTO “Escala de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa Pardos Chicken”

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto: Monica Banessa Burga Santa Cruz

1.2 Grado académico: Magister en Educacién con Mencion en Docencia y gestion educativa

1.3 Areas de experiencia profesional: Docencia

1.4 Cargo e Instituciéon donde labora: UNPRG

1.5 Nombre del instrumento motivo de Evaluacién: Escala de fidelizacién del cliente de
Pardos Chicken

1.6 Autor del Instrumento: Yonathan Figueroa Zamora

Il. OPINION DE APLICABILIDAD:

100% Deficiente | Regular |Bueno 41-Muy bueno Excelente

INDICARORES CRITERIOS 0-20% |21-40%  60% | 61-80 % | 81-100 %
1. CLARIDAD Esta formulada con lenguaje apropiado 100%
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables 100%
3. ACTUALIDAD ;Ae?:igllfgioa el alcance de ciencia y 100%
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica 100%
5 SUFICIENCIA S;ﬁg&ende los aspectos de cantidad y 100%

Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD sistema de evaluacion y desarollo de 100%
capacidades cognoscitivas

Basados en aspectos Teodricos —

7. CONSISTENCIA cientificos de la Tecnologia Educativa

100%

8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las

3 : 100%
dimensiones

La estrategia responde al proposito del

9. METODOLOGIA diagnostico.

100%

Aplicable ]
lll. PROMEDIO DE VALORACION:

g
') I~ - S
A L) LG

S Firma

Mg. Monica Banessa Burga Santa Cruz

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ITEMS PREGUNTA AFRECIAGIN OBSERVACIONES
Si NO

1 ¢ El'instrumento responde al planteamiento del X
problema?
¢Elinstrumento responde a los objetivos del

2 X
problema?
¢Las dimensiones que se han tomado en

3 cuanta son adecuadas para la realizacion del X
instrumento?
¢Elinstrumento responde a la

4 : s : X
operacionalizacion de las variables?

5 ¢La estructura que presenta el instrumento es X
de forma clara y precisa?

6 ¢Los items estan redactados en forma clara y X
precisa?

74 ¢El'nimero de items es el adecuado? X

8 ¢Los items del instrumento son validos? X

9 ¢Se debe incrementar el niumero de items? X

10 ¢ Se debe eliminar algunos items? X

Aportes y/o sugerencias:

Ninguna.

A <.
\“'- L) S
L/ 2

= Firma

Mg. Monica Banessa Burga Santa Cruz

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD ofe . . . . 1 .
PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un

DEL NORTE
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE POST GRADO Y ESTUDIOS CONTINUOS

Escala de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Pardos Chicken

VALIDACION DE EXPERTOS

I DATOS GENERALES
Nombre: Monica Banessa Burga Santa Cruz
Especialidad: Docencia y Gestion
Fecha: 22/04/2022
Il. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA:
Sin observaciones

2. CONTENIDO:
Sin observaciones

3. ESTRUCTURA:
Sin observaciones

lll. APORTES Y/O SUGERENCIAS:
Ninguno.

Luego, de revisado el documento, procede a su aprobacioén.
. o (]

-y e
\f rr errd
A L N L)

: Flfma

Mg. Monica Banessa Burga Santa Cruz

Nombre y Firma
Fecha: 22/04/2022

Figueroa Zamora Yonathan



UNIVERSIDAD
PRIVADA

PRIVADA Responsabilidad social empresarial y fidelizacion del cliente en un
restaurante ubicado en la ciudad de Chiclayo al afio 2023

Solicitud para aplicacidon de estudio y uso de nombre

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA
NACIONAL"

Chiclayo, 19 de febrero de 2022

Sefior

Mg. RAUL ALARCON LLANGE

Gerente de Operaciones y Felicidad de la empresa Pardos Chicken.
Presente:

ASUNTO: SOLICITO PERMISO PARA TOMAR EL NOMBRE DE LA
EMPRESA EN LA TESIS: RESPONSABILIDAD SOCIAL Y
FIDELIZACION DEL CLIENTE EN EL RUBRO DE RESTAURANTES,
ASI MISMO LA APLICAION DEL INSTRUMENTO (ENCUESTA) EN
LA EMPRESA.

De mi especial consideracon

Es grato dirigirme a usted para expresarie un saludo a nombre de la
Universidad Privada del Norte, asimismo teniendo presente su alto espiritu de
colaboracion, solicito gentimente me autorice realizar el instrumenio (encuesta) .
y tomar el nombre de la empresa en ia presenie tes s )

Que tiene como objetivo Evaluar la influencia de la RSE en la fidelizacion de los ‘
clientes en la emoresa Pardos Chicken — polios y pamillas de la ciudad de

Chiclayo.

Agradeciendo por anticipado la atencidn, me despido

Atentamente \

Figueroa Zamora Yonathan



