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RESUMEN

El objetivo de este estudio es Determinar en qué medida la fidelizacion de clientes se
relaciona con el marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima
2023. Asimismo, tiene como fin saber como el marketing sensorial impacta en los clientes
para fidelizarlos. Ademas, en la metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-
correlacional, disefio no experimental y corte transversal. Su poblacion estuvo conformada
por 580 clientes y la muestra fue de 232 clientes. Para la recoleccion de datos utilizaron
como instrumento un cuestionario y como técnica una encuesta conformada por 26 items en
escala Likert. En los resultados se observo que en la fidelizacion de clientes el 57.33% de
los consumidores presenta un nivel medio respecto a la variable fidelizacion de clientes, el
39.22% un nivel bajo y el 3.45% de clientes se encuentra en un nivel alto. Mientras que en
el marketing sensorial el 59.05% de los consumidores presenta un nivel bajo respecto a la
variable marketing sensorial, el 37,50% un nivel medio y el 3.45% de clientes se encuentra
en un nivel alto. Entre los hallazgos que mas resalto se tuvo que el uso del marketing
sensorial es una forma de diferenciarse de los competidores, logrando asi llamar la
fidelizacién de los consumidores y generando recordacion de marca, siendo esta su ventaja
competitiva. En conclusion, tenemos que la fidelizacion de clientes se relaciona
significativamente con el marketing sensorial con un nivel nivel moderado de correlacién (r

= 0.705) entre las variables.

PALABRAS CLAVES: fidelizacion, marketing sensorial y consumidores.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Segun el Banco Mundial BM (2020), las empresas se han visto afectadas de manera
exagerada en sus ventas, experimentando una caida de menos del 40 % de las grandes
empresas, es por ello que estos atraen la atencion de los clientes potenciales para mejorar la
estancia del consumidor en el area de venta, estimulando sensaciones que inspiren
sentimientos o emociones significativas, con el fin de lograr fidelizar al cliente para futuras
compras, incorporando el marketing sensorial como una herramienta de suma importancia
en las organizaciones. Ademas, Jiménez et al. (2019), mencionaron que el 90% de la
informacidn que percibe nuestro cerebro es visual, siendo estas caracteristicas las causantes
de las ventas finales, por lo tanto, podemos afirmar que la vista es el sentido que mas vende
por medio de la disciplina de visual.

A nivel internacional, en Espafia, el 89% de los potenciales compradores esparioles
cree que disfrutar de un ambiente agradable en la tienda, entendiendo este ambiente como
una mezcla adecuada de estimulacion musical, visual y olfativa, es clave en su decisién de
comprar en tienda, es un factor clave en su decision de optar por comprar en una tienda frente
a usar el comercio electrénico, ya que el marketing sensorial genera una atmasfera sensorial
positiva (Pinuaga, 2019). Asimismo, Aguilar et al. (2019), mencionaron que en México
fidelizar clientes es muy costoso, debido a que el publico en el mercado es competitivo, y es
por eso que las marcas se relacionan con los clientes de siempre, ya que prefieren mantener
su seguridad en la marca. La mision es mejorar la estrategia para poder fidelizar al cliente y
convencer a los consumidores no muy habituales para que sean clientes constantes,

promoviendo el marketing sensorial para diferencial de otros competidores.
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El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, INEI (2020), mencioné que el
29,7% de las empresas peruanas cuentan con un sitio web que utiliza el marketing sensorial
como estrategia visual para ofrecer sus productos, mientras que el 70,3% no cuenta con este
servicio. Por otro lado, una encuesta realizada el mismo afio muestra que el 72,2% de las
empresas utilizaban las redes sociales como estrategia y el 27,7% de las empresas tenian
miedo de utilizar estas estrategias de venta. Asimismo, Wertz (2022) mencion6 que la
fidelizacidn de clientes es uno de los procesos que ha sufrido una gran transformacion en el
Per(, gracias a los grandes cambios que afectan a industrias y empresas, estudios de
MasterCard muestran que el 74% de los consumidores han establecido compromiso y
fidelizacién de clientes después de la epidemia, donde se cree que esto se debe a que las
marcas conectan con los clientes brindandoles servicios personalizados.

Teniendo en cuenta lo anterior mencionado, la presente investigacion se realizé en la
polleria Don Chino, la cual se encuentra ubicado en Av. Tupac Amaru 1350 Urb. La
Libertad, en el distrito de Comas-Lima, es una polleria que se dedica a vender pollos a la
brasa y platos a la carta, entre otros. Cuenta con un personal capacitado en brindar un buen
servicio, siendo atentos y amables con los clientes. Ademas, tiene un amplio espacio y un
ambiente acogedor para poder disfrutar de la comida. Sin embargo, en un diagndstico
situacional realizado por los investigadores, se encontré que el marketing que realiza la
polleria no es el mas idéneo; puesto que aplican el marketing tradicional, donde se trata de
conseguir ventas y crecer en el mercado por medio de publicidad en volantes, recomendacion
de boca a boca o radio. Asimismo, no aplican el marketing sensorial que impacten a los
sentidos de las personas, logrando activar su sistema sensorial para que se sientan atraidas
por los servicios ofrecidos. La polleria no ofrece degustaciones de carne y vinos a pesar de
que estdn en la carta, las recetas que utilizan son comunes y la presentacion no llama la

atencion. Asimismo, tienen un area donde cocinan, en el cual el olor de las parrillas va
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directamente al local donde se encuentran los clientes, logrando asi incomodarlos. La
polleria no les da variedad, ya que los platos y la forma de servir son igual que en la mayoria
de las pollerias. De acuerdo con lo expuesto anteriormente, esta investigacion tiene como fin
saber cdmo el marketing sensorial impacta en los clientes para fidelizarlos, lo cual se dara a
través de resultados cuantitativos y asi poder plantear soluciones.

Para el presente estudio se cuenta con los siguientes antecedentes:

Mateos (2021), en su investigacion “Marketing sensorial: los cinco sentidos de las
marcas”, realizado en la Universidad de Sevilla - Espafa; aborda la variable marketing
sensorial y como esta influye en la experiencia que tiene el consumidor en el establecimiento.
La investigacion fue descriptiva, la cual consistia en la revision bibliografica de documentos
relacionados con el objeto de estudio. Teniendo como conclusion que el uso del marketing
sensorial es una forma de diferenciarse de los competidores, logrando asi llamar la atencion
de los consumidores y generando recordacion de marca, siendo esta su ventaja competitiva.
Ademas, mencionaba que, si la experiencia dentro del establecimiento es buena, puede
repercutir en ventas y recomendaciones a otros clientes potenciales Esta investigacion dara
a conocer de manera precisa los pilares del marketing sensorial y como estas, son aplicadas
en una realidad como la que se presentara en el estudio realizado

El articulo de investigacion presentado por Palma, Arteaga, Ponce y otros, (2018)
sobre “El marketing sensorial y su influencia en el comportamiento de compra de los
consumidores de la ciudad de Manta, Ecuador”, tuvo como objetivo determinar la
correlacion entre las variables de estudio. La investigacion us6 una metodologia bajo un
enfoque mixto con un disefio descriptivo correlacional; aplicando una encuesta estructurada.
Se concluyd que existe una correlacion positiva alta entre las variables de estudio. La
investigacion desarrolla un disefio que también seguiré el presente estudio de tal manera que

se podré comparar dichos resultados.
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Severino (2017), en su tesis “Marketing sensorial y fidelizacion de clientes en el
restaurante Playa Azul Chiclayo — 2017” realizado por la Universidad Cesar Vallejo; tuvo
como objetivo determinar la relacion entre marketing sensorial y la fidelizacion de clientes
en el restaurante Playa Azul de Chiclayo, llegando a la conclusion que existe una relacion
significativa entre ambas variables. El disefio de investigacion fue no experimental —
correlacional, dado que no se manipulé ninguna de las dos variables y se determind el grado
de relacién. La investigacion es importante, ya que nos refleja un contexto similar a estudiar
cdmo es una empresa de servicios de comida.

Dubuc (2021), para la Revista Arbitrada Interdisciplinaria Koinonia, Venezuela, en
su articulo de investigacion “Marketing sensorial como estrategia persuasiva para la
fidelizacion del cliente en el sector de servicios”; tuvo como propdsito proponer un modelo
de marketing sensorial para persuadir la fidelizacién del cliente en el sector de servicios. El
estudio siguié un enfoque cualitativo bajo un disefio metodoldgico. Se concluy6 que no todos
los clientes tienen conceptos claros de lo que viene hacer el marketing sensorial; asi mismo
a los clientes les parece mas importante y destacable la calidad del servicio, ya que lleva a
un mejor estado de animo. El estudio aporta en funcién a la realidad del contexto investigado,
por lo que hay una similitud entre el tipo de empresa que se investigara con la que presentan
estas autoras.

Sangay y Haro (2019), presentan la investigacion “Marketing sensorial y fidelizacion
del cliente en la empresa textiles Haro de la ciudad de Cajamarca” donde se aborda el tema
del marketing sensorial y su relacion con la fidelizacion del cliente, en la empresa Textiles
Haro” Se planted como objetivo general: determinar la relacion entre el marketing sensorial
y la fidelizacion del cliente en la empresa Textiles “Haro” en la ciudad de Cajamarca en el
2019. Segun el enfoque del estudio es cuantitativo, a nivel descriptivo y correlacional, de

disefio no experimental: asi mismo se utilizé la encuesta como técnica y el cuestionario como
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instrumento. Se concluye que hay una relacion significativa entre las dos variables; lo que
nos permitira tomar en cuenta esta relacion y poder comparar los resultados con la misma.

Yldefonso (2022), en su tesis para optar el titulo profesional de Administracion
denominada “Marketing sensorial y satisfaccion de los clientes de la empresa TAMIA
Hoteles SAC- Huaraz, 2022”; tuvo como objetivo determinar la relacion entre el marketing
sensorial y la satisfaccion de los clientes de la empresa Tamia Hoteles S.A.C — Huaraz; por
lo que realizé una metodologia de investigacion aplicada bajo un disefio no experimental-
transeccional o transversal y de nivel o profundidad correlacional. En la investigacion se
determind que existe una relacién significativa entre el marketing sensorial y la satisfaccion
de los clientes, por lo que se determina y afirma que cuanto mejor sea el uso del marketing
sensorial, mayor sera la satisfaccion de los clientes de la empresa Tamia Hoteles S.A.C —
Huaraz.

Palacios (2022), presenta su investigacion para optar el titulo de licenciado en la
ciudad de Chiclayo denominado “Marketing sensorial para la fidelizacion del cliente en el
restaurante entre pelotas — 20227, en la cual se establecido elaborar una propuesta de
marketing sensorial para mejorar la fidelizacion del cliente en el restaurante Entre Pelotas —
Chiclayo 2022. La metodologia empleada se desarrollé bajo un propdsito descriptivo y el
disefio fue el no experimental — transversal. La investigacion se desarrollé conociendo en
primera instancia cuales eran aquellas sensaciones que mas repercutian en la fidelizacion del
cliente para sobre esa base disefiar la propuesta sustentada.

La investigacion “Marketing sensorial y su relacion con la fidelizacion, el cliente de
la financiera Credinka SA Chota”, presentada por Mejia y Saldafia (2019), busco establecer
la relacion entre las variables marketing sensorial y fidelizacién; para ello trabajaron bajo
una metodologia de tipo descriptivo correlacional. La poblacién estuvo conformada por 157

clientes, quienes prestaron servicio de la financiera, utilizando la encuesta como
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instrumento. La investigacion concluye determinando una incidencia directa (positiva) del
marketing sensorial sobre la Fidelizacion de la Financiera Credinka S.A. — Chota; esto es,
que en la medida que se ejecuten estrategias idoneas de marketing sensorial, el nivel de la
fidelizacion de la financiera aumentara.

Respecto a las definiciones conceptuales y sus dimensiones de las variables de
estudio Fidelizacion de Clientes y Marketing Sensorial, se tiene:

Duran et al. (2020) sefialaron que la fidelizacion de clientes es el proceso de intentar
construir relaciones de valor agregado a largo plazo para retener a los clientes mas rentables.
Asimismo, estos procesos nos permiten obtener una comprension mas profunda de ellos y
orientar sus percepciones con base en esta informacion para construir relaciones de largo
plazo. Ademas, mencionaron que la lealtad del cliente tiene como objetivo crear conexiones
cercanas y personales y, lo mas importante, brindar el valor Gnico necesario para construir
relaciones comerciales sélidas y duraderas.

Las dimensiones de fidelizacién de clientes, de acuerdo con Duran et al. (2020)
indican que la fidelizacion presente 4 dimensiones:1.- Atraer: es el objetivo de todas sus
actividades de comunicacion, es ampliar la influencia de la empresa a través de la publicidad,
el marketing directo y la publicidad. 2.- Vender: es el objetivo principal de las ventas, es el
funcionamiento de la empresa cuya vision es vender a mayor escala y de forma mas eficiente,
ya que es la mayor herramienta por excelencia que permite la interaccion entre el cliente y
la empresa representada por el vendedor. 3.- Satisfacer: tiene como objetivo fidelizar al
cliente, seguir y comprender su percepcion sobre la empresa, la logistica y los productos.
Por lo que es importante cubrir con las necesidades de la comunidad para que conozcan la
calidad de producto o servicio. 4.- Fidelidad: se refiere al grado en que los clientes exhiben

un comportamiento de compra repetido o impulsivo hacia los proveedores de productos y
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servicios, tienen una actitud positiva hacia el proveedor de servicios y consideran utilizar ese
proveedor de servicios solo cuando es necesario para satisfacer sus necesidades de compra.

Con respecto a la teoria de la fidelizacidn, la teoria de Horovitz (2002) se centra en
la diferenciacion de la calidad del servicio, es decir, la preventa y la posventa son claves para
fidelizar al cliente. Como resultado, los consumidores salen completamente satisfechos no
solo con el producto o servicio, sino también con la atencién brindada. Ademas, Alcaide
(2016), sostiene que la fidelizacion esta representada por un trébol de tres hojas, que es la
base para lograr la lealtad, su centro hace referencia a la lealtad, que es como el nucleo de
todo, porque de ella se deriva la lealtad. Todos los esfuerzos se basan en la lealtad del cliente
y las relaciones integradas en el nlcleo a través de tres conceptos centrales: cultura centrada
en el cliente, calidad del servicio y estrategia.

Segunda variable: Marketing Sensorial, Gonzalez y Pallares (2020) indican que el
marketing sensorial es un conjunto de influencias gestionadas por fabricantes y/o minoristas
para crear una atmosfera multisensorial en torno a un producto o servicio ofrecido, ya sea
relacionado con las ventas o el producto y la comunicacion o funcionalidad del producto.
Ademas, el marketing sensorial, al igual que la experiencia de marca multisensorial, ofrece
un modelo basado en la mente y los sentimientos desde la perspectiva de la psicologia y el
comportamiento humano, que intenta apelar a los sentidos de los consumidores e influir en
su percepcion, juicio y autonomia. Las dimensiones de marketing sensorial, segun
Gonzélez y Pallares (2020), son 5 las dimensiones: 1. Vista: la vista es el sentido mas comun
utilizado por las marcas porque es el mas poderoso para detectar cambios y diferencias en el
entorno que los consumidores afirman estar influenciados por ese sentido. 2. Oido: el oido
estd directamente relacionado con la memoria, pues es uno de los sentidos que mas
sensaciones capta debido a la especificidad del sonido, por lo que sostienen que la masica

suele ser una de las primeras influencias que los consumidores sienten en ese momento.
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3.0Olfato: el sentido del olfato es un vinculo directo entre las emociones. EI aroma es quizas
la forma mas directa en que los clientes pueden experimentar los productos de consumo
porque esta directamente relacionado con las conexiones limbicas que controlan el estado
de animo, la memoria y el bienestar. 4. Tacto: el tacto es importante porque significa
contacto fisico con el producto sin ningun tipo de intermediarios, y, por tanto, el consumidor
establece una relacion activa y voluntaria en el punto de venta. Este sentimiento nos facilita
informar racionalmente sobre el articulo. 5. Gusto: la impresidn gustativa es una impresion
sensorial, y su funcion mas importante es activar todos los demas sentidos para lograr el
disefio 6ptimo de la marca que se destaque de las demas. Cuando comemos algo, primero lo
vemos, luego lo olemos, luego lo tocamos, escuchamos cdmo suena en nuestra boca y
finalmente lo saboreamos, es un sentimiento.

Con respecto a la teoria del marketing sensorial, para Abril et al. (2012) afirman que
los objetivos del marketing sensorial incluyen "gestionar el contacto de la marca con los
cinco sentidos de los compradores para influir en su imagen e influir en su comportamiento
de compra de un producto o servicio". Es decir, busca una relacion mas estrecha,
involucrando los cinco sentidos para que intervengan en las decisiones de compra de los
clientes. Muestra que existe la teoria de los cinco sentidos T5S (2000) basada en una base
solida que consta de varias teorias complementarias o de apoyo que se han agregado para
crear una herramienta efectiva para este nuevo marketing que promueve el desarrollo de los
sentidos. Publicidad sensorial. La comunicacién se basa en que el destinatario es un
individuo y tiene cinco sentidos. Esta teoria es también una herramienta préctica en la
creacion de un "Sistema Sensorial de Ordenamiento de Productos” (S-OSP, 2001) para
analizar y clasificar cada producto segun su valor sensorial (Alvarez, 2005).

Justificacion tedrica: Se justifica tedricamente, ya que se extrae informacion de los

ultimos cinco afios acerca de la estrategia del marketing sensorial para lograr la fidelizacion
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de los clientes permitira incorporar conceptos, teorias, logros en este tema para determinar
las mejores estrategias de promocion de ventas y fidelizacion cliente. Justificacion
metodolodgica: Se justifica metodoldgicamente, puesto que ayuda en la parte cientifica
porque se hacen procedimientos muy precisos para obtener la informacion, porque se
comprobara su efectividad con base a sus métodos, técnicas y herramientas validadas a
través del juicio de expertos, donde el uso de las herramientas utilizadas para evaluar las
variables fidelizacion del cliente y marketing sensorial pueda generalizarse en estudios
posteriores de previa validacion y determinacion de su confiabilidad. Justificacion
practica; Su justificacién practicamente, ya que generan resultados de investigacion y
permitiran evaluar y reforzar el crecimiento del marketing sensorial, donde se
implementaran estrategias encaminadas a lograr un alto nivel de fidelizacion de las clientes
basadas en las emociones. Justificacion aplicada: Su justificacidn aplicada se utilizara para
buscar solucion a los problemas de la investigacion, implementando estrategias propuestas
para resolver la problematica de este estudio y asi llegar a establecer relacion entre las dos
variables.

Por todo lo manifestado, consideramos que es de suma importancia realizar
investigaciones que puedan determinar la relacion entre el marketing sensorial y la
fidelizacién del cliente, retener y hacer crecer a los clientes sin perderlos e implementar
estrategias como bases de datos que puedan identificar clientes recurrentes. Un servicio
excelente no es suficiente para convertirlos en una prioridad: las empresas del mismo campo
pueden brindar un servicio excelente, pero pocas pueden retener a sus clientes si no cumplen

con sus expectativas. Para ello proponemos las siguientes preguntas.

1.2. Formulacion del problema
¢En qué medida la fidelizacion de clientes se relaciona con el marketing sensorial de la

polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023?
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Problemas especificos

¢En qué medida la atraccién de los clientes se relaciona con el marketing sensorial de la
polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023?

¢En qué medida la venta a los clientes se relaciona con el marketing sensorial de la polleria
Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023?

¢En qué medida la satisfaccion de los clientes se relaciona con el marketing sensorial de la
polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023?

¢En qué medida la fidelidad de los clientes se relaciona con el marketing sensorial de la

polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023?

1.3. Objetivo General
Determinar en que medida la fidelizacion de clientes se relaciona con el marketing sensorial
de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

Obijetivos especificos
Determinar en qué medida la atraccion de los clientes se relaciona con el marketing sensorial
de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.
Determinar en qué medida la venta a los clientes se relaciona con el marketing sensorial de
la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.
Determinar en qué medida la satisfaccion de los clientes se relaciona con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.
Determinar en qué medida la fidelidad de los clientes se relaciona con el marketing sensorial

de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

1.4. Hipotesis
H1: La fidelizacion de clientes se relaciona de manera significativa con el marketing

sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

RODRIGUEZ HINOSTROZA D. ; SAAVEDRA POLO A. Péag. 18



PRvADe DE LA POLLERIA DON CHINO UBICADA EN COMAS — LIMA 2023”

DEL NORTE

1 “PN “FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL MARKETING SENSORIAL

Ho: La fidelizacion de clientes no se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.
Hipdtesis especificas

H11: La atraccion de los clientes se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023

H1lo: La atraccion de los clientes no se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023

H21: La venta a los clientes se relaciona de manera significativa con el marketing sensorial
de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023

H20: La venta a los clientes no se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023

H31: La satisfaccion de los clientes se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023

H3o: La satisfaccion de los clientes no se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023

H41: La fidelidad de los clientes se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

H4o: La fidelidad de los clientes no se relaciona de manera significativa con el marketing

sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, pues se utilizo la recoleccién
de datos para probar la hipdtesis, mediante la medicion numérica y métodos estadisticos,
donde se establecid una serie de conclusiones (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
Presenta un alcance descriptivo, correlacional; descriptivo, pues se utilizd la recoleccion de
informacidn para especificar las propiedades, las caracteristicas y perfiles de las personas,
grupo o cualquier fendmeno que se someta a un analisis en un tiempo determinado; asi como
correlacional, ya que lo que se busca a través de la investigacion es establecer la relacion

entre variables (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Ox
v
M r
A
Oy
En ¢l esquema:
M Muestra de investigacion
Ox, Oy = Observaciones de las variables
r Relaciones entre variables

El Disefio es No Experimental — transversal, ya que no se manipulara variable alguna.
Esto implica la observacion del hecho en su condicion natural de las variables de estudio,
sin ninguna manipulacion de la realidad para luego poder analizarlos. Asi mismo es
Transversal porque se recolectan datos en un tiempo Unico; su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2014).
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La poblacion es el conjunto de individuos u objetos de los que se desea saber algo
en una investigacion; se puede definir también como el conjunto de elementos que tienen
una determinada caracteristica que puede ser observada (Lopez, 2004). Para la presente
investigacion, se considera como poblacion a todos los clientes, mayores de 18 afios, que
asistieron a consumir en la polleria Don Chino del distrito de Comas entre mayo y agosto

del 2023. La poblacidn, por lo tanto, asciende a un nimero de 580 clientes.

Para hallar la muestra de estudio, se determina a través de un muestreo probabilistico;
este es considerado una técnica de muestreo en virtud de la cual la muestra se recoge dentro
de un proceso en el cual todos los individuos que forman parte de la poblacion tienen la
misma oportunidad de ser seleccionados (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Se ha
empleado la formula estadistica para poblaciones finitas, determinando que la muestra sera
de 232 clientes mayores de 18 afios que asistieron a consumir a la polleria entre mayo y

agosto del 2023.

_ N*Zi+p+*q
T e2*(N-1)+Zi*p*q

Donde: *
N = Total de la poblacién
Zao= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
q=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)
d = precision (en su investigacion use un 5%)
La técnica que se emplea en el presente estudio es la encuesta, que es considerado
como un método de recogida de informacion cuantitativa que consiste en interrogar a los

miembros de una muestra, sobre la base de un cuestionario perfectamente estructurado

(Casas, Repullo, & Donado, 2003). Es decir, se mide la percepcion de los clientes.
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Para la investigacion se aplicd el instrumento denominado Cuestionario; este permite
al investigador plantear un conjunto de preguntas para recoger datos estructurados sobre una
muestra de individuos, empleando el tratamiento cuantitativo y agregado de las
contestaciones para delinear a la poblacion a la que conforman y/o contraponer
estadisticamente algunas relaciones entre medidas de su interés (Meneses, 2016). El
cuestionario esta estructurado por 8 dimensiones, y estd conformado por 26 items en total,
con 5 puntos donde cada uno se valora en escala de Likert, donde el valor de (1) representa
la respuesta de Totalmente en desacuerdo, el valor de (2) representa la respuesta En
Desacuerdo, el valor de (3) representa la respuesta de Indiferente, el valor de (4) representa

la respuesta De acuerdo y el valor de (5) representa la respuesta de Totalmente de acuerdo.

La validez y confiabilidad son elementos esenciales al momento de desarrollar una
investigacion, ya que estos conceptos son utilizados para evaluar la calidad de la misma y
en qué medida el método o el instrumento mediran de manera efectiva la relacion entre las
variables de estudio. Segun Herndndez, Fernandez, & Baptista, (2014) la validez establece
en qué medida un concepto se mide con precision. La investigacion fue validada mediante
revision de expertos, que son los enfoques que plasman los profesionales con el objetivo de
que el contenido tenga sentido.

Tabla 1l

Juicio de Expertos

Experto Grado Validez
Paola Zevallos Magister Aceptado
Marino Garcia Arguedas Magister Aceptado
José Castillo Mendoza Magister Aceptado

Célculo de la V de Aiken
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Codificacion respuestas de los jueces:
Apreciacion positiva = 1
Apreciacion negativa = 0

Férmula de V de Aiken
= 1
V = (C )

Nota: Formula utilizada para cada item del cuestionario

Siendo: S= Suma de respuestas afirmativas
N= NUmero de jueces
C= Numero de valores de la escala de evaluacion

Utilizando la formula para cada uno de los items se obtiene un V de Aiken de 0.93 promedios

del total, esto manifiesta que el instrumento empleado representa una valoracién favorable

para la obtencion de data. Donde, el coeficiente obtenido muestra un valor oscilante desde 0

al nimero 1; a medida que mas se asemeje al valor de 1 mayor resulta ser la validez y

efectividad del instrumento que se viene empleando.

La confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes

y coherentes; es decir, en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce

resultados iguales (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014). Para el instrumento

empleando en el estudio se aplico el analisis de confiabilidad denominado coeficiente alfa

de Cronbach a partir de los datos recolectados luego de utilizar el instrumento.
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Andlisis de la confiabilidad

Tabla 2
Niveles de confiabilidad del Alfa de Cronbach

Niveles Rangos
Excelente 09-10
Muy bueno 0.8-0.9
Bueno 0.7-0.38
Regular 0.6 - 07

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 3

indice de fiabilidad de la variable independiente — Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,982 26

indice de fiabilidad de 0,982 determinado por el Alfa de Cronbach.

Nota: En la tabla se evidencia un resultado de 0,982 para el Alfa de Cronbach, lo que

demuestra que, el nivel de confiablidad del instrumento es excelente.

Procedimiento de recoleccion de datos: Se llevo a cabo de manera virtual a través del
Google Forms el mismo que se adecuo a la plataforma sefialada para que no pierda el sentido
de validez y confiabilidad que se busca en la investigacion; luego de ello se tomé en cuenta
la muestra de estudio y se selecciond al azar los mismos. A la muestra se le informa sobre la
intencion de la investigacion y se les solicita la objetividad en el llenado de la misma, asi
como de la privacidad de las respuestas brindadas. En funcion a los resultados, estos datos
se vacian en una tabla estandar que puede probar el verdadero valor de la respuesta a cada

pregunta formulada en la herramienta.
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Procedimiento de analisis de datos: Los datos recopilados se transfirieron a la matriz de
datos y luego se procesaron en el software estadistico Spss v.27 para su posterior analisis
utilizando la dimension y variable de la encuesta, los resultados son representados en tablas
y gréaficos, donde se establece una escala de puntuaciones en funcién a los items y asi asignar
el valor para cada nivel bajo, moderado; con dichos resultados se realiza la discusion y
conclusion con base a los resultados obtenidos. Para el andlisis estadistico se realizan tres
procesos. El analisis de confiabilidad por medio de la prueba Alfa de Cronbach; el analisis
descriptivo donde se presentan las tablas y graficas de las dimensiones y variables; para el
analisis inferencial se realiza la prueba de normalidad Kolmogorov - Smirnov y el estadistico

para contrastar la hipdtesis seria el Rho Spearman.

Aspectos éticos: El desarrollo del presente trabajo de investigacion acata las normas éticas
decretadas segun el manual de ética en investigacion para la participacion y la gestion de los
trabajos de investigacion cientifica o de innovacion de UPN. (MN-COD2-P07-0001). En el
desarrollo de la presente tesis se tuvo en cuenta los principios de veracidad y responsabilidad,
donde ningun dato ha sido falseado ni se us6 informacion que no sea de naturaleza confiable
y objetiva. Asi mismo, el trabajo de investigacion se elabora bajo el en su formato bajo la
normatividad APA 7ma Edicion, citando correctamente y respetando los derechos de los
autores. En el caso de los resultados se analizan de manera general y no particular. Asi
mismo, a todas aquellas personas (clientes) que participaron de la aplicacién del instrumento,

se les respeta su anonimato y fue estrictamente confidencial.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

Con respecto al Objetivo General: Determinar en qué medida la fidelizacion de
clientes se relaciona con el marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas
—Lima 2023

Tabla 4

Distribucion de frecuencia de la variable Fidelizacion de clientes

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o
valido acumulado
BAJO 91 39,2 39,2 39,2
MEDIO 133 57,3 57,3 96,6
ALTO 8 3,4 3,4 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino
NOTA: En la Tabla 4, se observa que el 57.33% de los consumidores presenta un nivel
medio respecto a la variable fidelizacion de clientes, el 39.22% un nivel bajo y el 3.45% de

clientes se encuentra en un nivel alto.

Anadlisis Inferencial

Ho: La fidelizacion de clientes no se relaciona de manera significativa con el marketing

sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

H1: La fidelizacion de clientes se relaciona de manera significativa con el marketing

sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

o = 0.05 (significancia)

RODRIGUEZ HINOSTROZA D. ; SAAVEDRA POLO A. Pag. 26



UNIVERSIDAD

PRIVADA DE LA POLLERIA DON CHINO UBICADA EN COMAS — LIMA 2023”

DEL NORTE

1 “PN “FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL MARKETING SENSORIAL

Tablas

Correlacion de las variables fidelizacion de clientes y marketing sensorial

VAR_FIDECL VAR_MARK
IENTES ESENSORIAL

Rho de Spearman VAR_FIDECLIE Coeficiente de correlacion 1,000 , 705
NTES Sig. (bilateral) . ,000
N 232 232
VAR_MARKES Coeficiente de correlacion ,705 1,000
ENSORIAL Sig. (bilateral) ,000 .
N 232 232

NOTA: En la Tabla 5 se observa un sig = 0.00 < 0.05 entonces rechazo hipotesis nula y
acepto hipétesis alternativa; es decir: La fidelizacion de clientes se relaciona de manera
significativa con el marketing sensorial de la polleria Don Chino. Ademas, se presenta un

nivel moderado de correlacion (r = 0.705).

Con respecto al Objetivo Especifico: Determinar en qué medida la atraccion de los clientes
se relaciona con el marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima
2023

Tabla 6

Distribucion de frecuencias de la dimension Atraccion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
BAJO 75 32,3 32,3 32,3
MEDIO 149 64,2 64,2 96,6
ALTO 8 3,4 3,4 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino
NOTA: En la Tabla 6, se observa que el 64.22% de los consumidores presenta un nivel
medio respecto a la dimension atraccion, el 32.33% un nivel bajo y el 3.45% de clientes se

encuentra en un nivel alto.
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HZlo: Laatraccion de los clientes no se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

H11: La atraccion de los clientes se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

a = 0.05 (significancia)

Tabla 7

Correlacion de las variables atraccion de clientes y marketing sensorial

DIM_TRACCI VAR_MARK

ON ESENSORIAL
Rho de DIM_TRACCION Coeficiente de correlacion 1,000 ,586
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 232 232
VAR_MARKESEN Coeficiente de correlacion ,586 1,000
SORIAL Sig. (bilateral) ,000 :
N 232 232

NOTA: En la Tabla 7, se observa un sig = 0.00 < 0.05 entonces rechazo hipdtesis nula y
acepto hipotesis alternativa; es decir: La atraccion de los clientes se relaciona de manera
significativa con el marketing sensorial de la polleria Don Chino. Ademas, se presenta un
nivel moderado de correlacion (r = 0.586).

Con respecto al Objetivo Especifico: Determinar en qué medida la venta a los clientes se
relaciona con el marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima
2023

Tabla 8

Distribucion de frecuencias de la dimension Venta

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
valido acumulado
BAJO 129 55,6 55,6 55,6
MEDIO 95 40,9 40,9 96,6
ALTO 8 34 34 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino
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NOTA: En la Tabla 8, se observa que el 55.60% de los consumidores presenta un nivel bajo
respecto a la dimension venta, el 40.95% un nivel medio y el 3.45% de clientes se encuentra

en un nivel alto.

H2o0: La venta a los clientes no se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

H21: La venta a los clientes se relaciona de manera significativa con el marketing sensorial
de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

o = 0.05 (significancia)

Tabla9

Correlacion de las variables venta de clientes y marketing sensorial

DIM_VENT VAR_MARK

A ESENSORIAL
Rho de Spearman DIM_VENTA Coeficiente de correlacion 1,000 527
Sig. (bilateral) . ,000
N 232 232
VAR_MARKESENSORI Coeficiente de correlacion 527 1,000
AL Sig. (bilateral) ,000 .
N 232 232

NOTA: En la Tabla 9 se observa un sig = 0.00 < 0.05 entonces rechazo hipotesis nula y
acepto hipdtesis alternativa; es decir: La venta a los clientes se relaciona de manera
significativa con el marketing sensorial de la polleria Don Chino. Ademas, se presenta un
nivel moderado de correlacion (r = 0.527).

Con respecto al Objetivo Especifico: Determinar en qué medida la satisfaccion de los
clientes se relaciona con el marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas

— Lima 2023
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Tabla 10

Distribucion de frecuencias de la dimension Satisfaccion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
BAJO 91 39,2 39,2 39,2
MEDIO 133 57,3 57,3 96,6
ALTO 8 3,4 3,4 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino

NOTA: En la Tabla 10, se observa que el 57,33% de los consumidores presenta un nivel
medio respe cto a la dimension satisfaccion, el 39,22% un nivel bajo y el 3.45% de clientes
se encuentra en un nivel alto.

H3o: La satisfaccion de los clientes no se relaciona de manera significativa con el
marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

H31: La satisfaccion de los clientes se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.

a = 0.05 (significancia)
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Tabla 11

Correlacion de las variables satisfaccion de clientes y marketing sensorial

DIM_SATISF VAR_MARK
ACCION ESENSORIAL

Rho de Spearman  DIM_SATISFACCION  Coeficiente de correlacion 1,000 ,705
Sig. (bilateral) . ,000
N 232 232
VAR_MARKESENSORI Coeficiente de correlacion , 705 1,000
AL Sig. (bilateral) ,000 .
N 232 232

NOTA: En la Tabla 11, se observa un sig = 0.00 < 0.05 entonces rechazo hipoétesis nula 'y
acepto hipdtesis alternativa; es decir: La satisfaccion de los clientes se relaciona de manera
significativa con el marketing sensorial de la polleria Don Chino. Ademas, se presenta un
nivel moderado de correlacion (r = 0.705).

Con respecto al Objetivo Especifico: Determinar en qué medida la fidelidad de los clientes
se relaciona con el marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima
2023.

Tabla 12

Distribucion de frecuencias de la dimension Fidelidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
BAJO 106 45,7 45,7 45,7
MEDIO 118 50,9 50,9 96,6
ALTO 8 3,4 3,4 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino

NOTA: En la Tabla 12, se observa que el 50,86% de los consumidores presenta un nivel
medio respecto a la dimension fidelidad, el 45,69% un nivel bajo y el 3.45% de clientes se

encuentra en un nivel alto.
H4o: La fidelidad de los clientes no se relaciona de manera significativa con el marketing

sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.
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H41: La fidelidad de los clientes se relaciona de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023.
a = 0.05 (significancia).

Tabla 13

Correlacion de las variables fidelidad de los clientes y marketing sensorial

DIM_FIDELI VAR_MARK
DAD ESENSORIAL

Rho de Spearman DIM_FIDELIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 ,788
Sig. (bilateral) . ,000
N 232 232
VAR_MARKESENSORI Coeficiente de correlacion , 788 1,000
AL Sig. (bilateral) ,000 .
N 232 232

NOTA: En la Tabla 13, se observa un sig = 0.00 < 0.05 entonces rechazo hipotesis nula y
acepto hipotesis alternativa; es decir: La fidelidad de los clientes se relaciona de manera
significativa con el marketing sensorial de la polleria Don Chino. Ademas, se presenta un
nivel moderado de correlacion (r = 0.705).

Tabla 14

Distribuciéon de frecuencias de la variable Marketing Sensorial

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje i
valido acumulado
BAJO 137 59,1 59,1 59,1
MEDIO 87 37,5 37,5 96,6
ALTO 8 3,4 3,4 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino

NOTA: En la Tabla 14, se observa que el 59.05% de los consumidores presenta un nivel
bajo respecto a la variable marketing sensorial, el 37,50% un nivel medio y el 3.45% de

clientes se encuentra en un nivel alto.
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Dimension: Sentido de la vista
Tabla 15

Distribucion de frecuencias de la dimension Sentido de la vista

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje o
vélido acumulado
BAJO 83 35,8 35,8 35,8
MEDIO 141 60,8 60,8 96,6
ALTO 8 3,4 3,4 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino

NOTA: En la Tabla 15, se observa que el 60,78% de los consumidores presenta un nivel
medio respecto a la dimension sentido de la vista, el 35,78% un nivel bajo y el 3.45% de
clientes se encuentra en un nivel alto.

Dimensién: Sentido del tacto

Tabla 16 Distribucion de frecuencias de la dimensién Sentido del tacto

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
BAJO 114 49,1 49,1 491
MEDIO 110 47.4 47 .4 96,6
ALTO 8 3,4 3,4 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino
NOTA: En la Tabla 16, se observa que el 49,14% de los consumidores presenta un nivel
bajo respecto a la dimensién sentido del tacto, el 47,41% un nivel medio y el 3.45% de

clientes se encuentra en un nivel alto.
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Dimension: Sentido del olfato

Tabla 17 Distribucion de frecuencias de la dimension Sentido del olfato

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
BAJO 152 65,5 65,5 65,5
MEDIO 72 31,0 31,0 96,6
ALTO 8 3,4 3,4 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino

NOTA: En la Tabla 17, se observa que el 65,52% de los consumidores presenta un nivel
bajo respecto a la dimensién sentido del olfato, el 31,03% un nivel medio y el 3.45% de

clientes se encuentra en un nivel alto.

Dimension: Sentido del oido

Tabla 18 Distribucion de frecuencias de la dimensién Sentido del oido

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
BAJO 130 56,0 56,0 56,0
MEDIO 102 44,0 44,0 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino

NOTA: En la Tabla 18, se observa que el 56,03% de los consumidores presenta un nivel
bajo respecto a la dimension sentido del oido y el 43,97% de clientes se encuentra en un

nivel medio.
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Dimensién: Sentido del gusto

Tabla 19 Distribucion de frecuencias de la dimension Sentido del gusto

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje i
valido acumulado
BAJO 129 55,6 55,6 55,6
MEDIO 103 44.4 44.4 100,0
Total 232 100,0 100,0

Nota. Encuesta realizada a consumidores de la polleria Don Chino

NOTA: En la Tabla 19, se observa que el 55,60% de los consumidores presenta un nivel

bajo respecto a la dimension sentido del oido y el 44,40% de clientes se encuentra en un

nivel medio.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitaciones: Se encontraron algunas limitaciones para el estudio, ya que, como
restaurante, realizar encuestas virtuales es una gran limitacién, ya que la mayoria de las
personas hacen caso omiso al pedido de ayuda. Por lo que, el tiempo otorgado o predestinado
para culminar con la recoleccion de datos y proceder con el siguiente paso (el analisis) se
hace un poco tedioso utilizando el método tradicional del llenado de encuesta, el cual resulta
mas factible, puesto que puede ser controlado, sin embargo, es un método que no se vera por

mucho tiempo.

Se propone futuras investigaciones relacionadas con la fidelizacion de clientes y al
marketing sensorial, puesto que seria factible determinar con exactitud los atributos que mas
consideran los consumidores para adquirir productos o servicios, asimismo, continuando con
esta serie de estudios, se plantea profundizar en la dimension de las emociones sensoriales,
ya que este &mbito carece de informacion. Es importante sefialar que el estudio, se limit6 a
demostrar relaciones entre variables y dimensiones, por lo que se recomienda que las
siguientes investigaciones consideren ofrezcan un escenario explicativo que permita

observar la influencia de una variable sobre otra.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se logré responder nuestro objetivo
principal; Determinar en qué medida la fidelizacion de clientes se relaciona con el
marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023. La mayoria
de encuestados representada por el 57.33% de los consumidores presenta un nivel medio
respecto a la variable fidelizacion de clientes, el 39.22% un nivel bajo y el 3.45% de clientes
se encuentra en un nivel alto. Hallazgos similares muestran que la mayoria de los
encuestados, el 59.05% de los consumidores presenta un nivel bajo respecto a la variable

marketing sensorial, el 37,50% un nivel medio y el 3.45% de clientes se encuentra en un
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nivel alto. Los resultados guardan relacion con Palacios (2022), presenta su investigacion
para optar el titulo de licenciado en la ciudad de Chiclayo denominado “Marketing sensorial
para la fidelizacion del cliente en el restaurante entre pelotas — 20227, en la cual se establecio
elaborar una propuesta de marketing sensorial para mejorar la fidelizacién del cliente en el
restaurante Entre Pelotas — Chiclayo 2022. La metodologia empleada se desarrollé bajo un
propdsito descriptivo y el disefio fue el no experimental — transversal. La investigacion se
desarroll6 conociendo en primera instancia cuéles eran aquellas sensaciones que mas

repercutian en la fidelizacion del cliente para sobre esa base disefiar la propuesta sustentada.

Con respecto al objetivo especifico 1: Determinar en qué medida la atraccion de los clientes
se relaciona con el marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima
2023. De acuerdo con los resultados del analisis con respecto al objetivo se puede deducir
que la mayoria de los encuestados el 64.22% de los consumidores presenta un nivel medio
respecto a la dimension atraccion, el 32.33% un nivel bajo y el 3.45% de clientes se
encuentra en un nivel alto. Los resultados guardan relacion con los estudios de Mateos
(2021), en su investigacion “Marketing sensorial: los cinco sentidos de las marcas”,
realizado en la Universidad de Sevilla - Espafia; aborda la variable marketing sensorial y
como esta influye en la experiencia que tiene el consumidor en el establecimiento. La
investigacion fue descriptiva. Teniendo como conclusion que el uso del marketing sensorial
es una forma de diferenciarse de los competidores, logrando asi llamar la atencion de los
consumidores y generando recordacién de marca, siendo esta su ventaja competitiva.
Ademas, mencionaba que, si la experiencia dentro del establecimiento es buena, puede
repercutir en ventas y recomendaciones a otros clientes potenciales. Esta investigacion dara
a conocer de manera precisa los pilares del marketing sensorial y como estas son aplicadas

en una realidad como la que se presentara en el estudio realizado
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Con respecto al objetivo especifico 2: Determinar en qué medida la venta a los clientes se
relaciona con el marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima
2023. De acuerdo con los resultados del andlisis con respecto al objetivo, se puede deducir
que la mayoria de los encuestados, el 55.60% de los consumidores presenta un nivel bajo
respecto a la dimensidn venta, el 40.95% un nivel medio y el 3.45% de clientes se encuentra
en un nivel alto. Los resultados guardan relacion con los estudios de Dubuc (2021), para la
Revista Arbitrada Interdisciplinaria Koinonia, Venezuela, en su articulo de investigacion
tuvo como propdsito proponer un modelo de marketing sensorial para persuadir la
fidelizacion del cliente en el sector de servicios. El estudio sigui6 un enfoque cualitativo bajo
un disefio metodolégico. Se concluy6 que no todos los clientes tienen conceptos claros de lo
que viene hacer el marketing sensorial; asi mismo a los clientes les parece mas importante y
destacable la calidad del servicio, ya que lleva a un mejor estado de animo. El estudio aporta
en funcién a la realidad del contexto investigado, por lo que hay una similitud entre el tipo

de empresa que se investigara con la que presentan estas autoras.

Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar en qué medida la satisfaccion de los
clientes se relaciona con el marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas
— Lima 2023. De acuerdo con los resultados del analisis con respecto al objetivo se puede
deducir que la mayoria de los encuestados el 57,33% de los consumidores presenta un nivel
medio respecto a la dimensidn satisfaccion, el 39,22% un nivel bajo y el 3.45% de clientes
se encuentra en un nivel alto. Los resultados guardan relacion con los estudios de Yldefonso
(2022), en su tesis tuvo como objetivo determinar la relacion entre el marketing sensorial y
la satisfaccion de los clientes de la empresa Tamia Hoteles S.A.C — Huaraz; por lo que realizé
una metodologia de investigacion aplicada bajo un disefio no experimental-transeccional o
transversal y de nivel o profundidad correlacional. En la investigacion se determind que

existe una relacion significativa entre el marketing sensorial y la satisfaccion de los clientes,
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por lo que se determina y afirma que cuanto mejor sea el uso del marketing sensorial mayor

sera la satisfaccion de los clientes de la empresa Tamia Hoteles S.A.C. — Huaraz.

Con respecto al objetivo especifico 4: Determinar en qué medida la fidelidad de los clientes
se relaciona con el marketing sensorial de la polleria Don Chino ubicada en Comas — Lima
2023. De acuerdo con los resultados del andlisis con respecto al objetivo, se puede deducir
que la mayoria de los encuestados, el 50,86% de los consumidores presenta un nivel medio
respecto a la dimension fidelidad, el 45,69% un nivel bajo y el 3.45% de clientes se encuentra
en un nivel alto. Los resultados guardan relacion con los estudios de Severino (2017), en su
tesis tuvo como objetivo determinar la relacion entre marketing sensorial y la fidelizacion
de clientes en el restaurante Playa Azul de Chiclayo, llegando a la conclusidn que existe una
relacién significativa entre ambas variables. El disefio de investigacion fue no experimental
— correlacional, dado que no se manipul6 ninguna de las dos variables y se determind el
grado de relacion. La investigacion es importante ya que nos refleja un contexto similar a
estudiar como es una empresa de servicios de comida y como se fideliza al cliente para que

regrese constantemente.

Implicancias: las implicancias teoricas de esta investigacion confirman la relevancia que
tiene el marketing sensorial como medio principal para esta investigacion, su implicancia
tedrica nos permite establecer gran parte de la fidelizacion de clientes de la polleria Don
chino, se busca compartir estos conocimientos obtenidos para futuras investigaciones que
destaquen la importancia de conocer la fidelizacién de clientes y el marketing sensorial de
sus clientes que frecuentan constantemente. En las implicancias metodoldgicas, en esta
investigacion contribuye para determinar el correcto funcionamiento de la polleria Don
chino, siendo medido a través de instrumentos confiables de recoleccion de datos aplicados

en este estudio. Aplicada a una muestra de empleados dentro del local. El cuestionario

RODRIGUEZ HINOSTROZA D. ; SAAVEDRA POLO A. Pag. 39



PRvADe DE LA POLLERIA DON CHINO UBICADA EN COMAS — LIMA 2023”

DEL NORTE

1 “PN “FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL MARKETING SENSORIAL

elegido podra ser utilizado por futuras investigaciones, ya que, permitié medir y analizar la
fidelizacién de clientes y el marketing sensorial de la polleria Don chino ubicada en Comas,
brindando informacion de forma general de todas las dimensiones en estudio y la orientacion
de resultado, trabajo en equipo, buena atencion, buen ambiente y calidad de servicio. En las
implicancias practicas en el presente trabajo de investigacion se brinda el analisis del
desarrollo en el ambiente actual de los clientes de la polleria, ademas esta investigacion
aporta para que otros restaurantes, apliquen una modalidad que pueda proporcionar mejor

atencion y mejor calidad.
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CONCLUSIONES

En el objetivo general se concluyd que la fidelizacion de clientes se relaciona de manera
significativa con el marketing sensorial de la polleria Don Chino, ya que, tiene una sig =

0.000 < 0.05 y un grado de correlacién (r = 0.705).

En el primer objetivo especifico se concluyo que la atraccion de los clientes se relaciona de
manera significativa con el marketing sensorial de la polleria Don Chino, ya que tiene una

de sig = 0.000 < 0.05 y un grado de correlacién de (r = 0.586).

En el segundo objetivo especifico se concluye que la venta a los clientes se relaciona de
manera significativa con el marketing sensorial de la polleria Don Chino, ya que la

evaluacion de riesgo tiene un sig = 0.000 < 0.05 y un grado de correlacion de (r = 0.527).

En el tercer objetivo especifico se concluyd que la satisfaccion de los clientes se relaciona
de manera significativa con el marketing sensorial de la polleria Don Chino, ya que tiene

una sig = 0.000 < 0.05 y el grado de correlacion de (r = 0.705).

En el cuarto objetivo especifico se concluy6 que la fidelidad de los clientes se relaciona de
manera significativa con el marketing sensorial de la polleria Don Chino, ya que tiene una

sig = 0.000 < 0.05 y un grado de correlacién de (r = 0. 705).
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ANEXOS
Anexo 1:
Matriz de operacionalizacion
DEFINICION DEFINICION INSTRUMENTO DE

VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION

Mediante la fidelizacion de

VARIABLE 1 Duran et al. (2020) sefalaron clientes, ,Ias empresas logran

FIDELIZACION DE | que la fidelizacion de clientes es el tener Cl'entes, Sat'SfEChO_S y

leales, a través de relaciones e Atencion

CLIENTES proceso de intentar construir
relaciones de valor agregado a largo
plazo para retener a los clientes mas
rentables. Asimismo, estos procesos
permiten conocer en profundidad a
los mismos, y a partir de esa
informacion orientar sus

continuas, generando asi Atraccion
preferencia de estos mismos
hacia la empresa.

Ofertas y promociones
Valor agregado

Cuestionario

percepciones con la finalidad de
forjar relaciones durante un largo
periodo. Ademas, mencionan que la Venta
fidelizacion de clientes tiene como

Ofrecer
Precios
e Meétodos de pago

Cuestionario

propdsito establecer lazos estrechos
y personalizados que, sobre todo,
aporten el valor Gnico necesario
para establecer relaciones

comerciales sélidas y duraderas. Satisfaccion

e Calidad de venta

e Calidad e la logistica
e Calidad del producto
e Reclamos

e Ambiente

e Eleccién

e Referencias

e Experiencia

Cuestionario
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Fidelidad

e Comportamiento de compra
e Consumo diario
e Necesidades basicas

Cuestionario

VARIABLE 2
MARKETING
SONSORIAL

Gonzélez 'y  Pallares  (2020)
indicaron que el marketing sensorial
es un conjunto de influencias
gestionadas por fabricantes y/o
distribuidores con el objetivo de
crear una atmdsfera multisensorial
en torno al producto o servicio
ofrecido, ya sea en torno a las ventas
0 al producto y la comunicacion o la
funcionalidad del producto.
Ademas, el marketing sensorial es
como la multisensorial experiencia
de marca y propone un modelo que
tiene como base la mente y los
sentidos, desde el punto de vista de
la psicologia y el comportamiento
humano que consigue atraer los
sentidos del consumidor, afectando a
sus percepciones, juicio y autonomia

Mediante el marketing sensorial,
los clientes experimentan sus 5
sentidos para identificar un
gusto hacia un producto o
Servicio.

Sentido de la Vista

Colores

lluminacion
Arquitectura interior
Ambientes creados

Cuestionario

Sentido del Tacto

Textura
Temperatura

Cuestionario

Sentido del Olfato

Aroma del ambiente
Aroma del producto

Cuestionario

Sentido del Oido

tienda

Mdsica ambiental
Ruido generado en la

Cuestionario

Sentido del Gusto

Degustacion
Comidas y bebidas

Cuestionario
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Matriz de consistencia

“FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL MARKETING SENSORIAL
DE LA POLLERIA DON CHINO UBICADA EN COMAS — LIMA 2023”

< VARIABLES "
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipotesis General: Vi
- - - —— - - y - —— e - - 1. Tipo de Investigacion
En qué medida la fidelizacion de clientes | Determinar en qué medida la fidelizacion de | La fidelizacion de clientes se relaciona de
¢Endg g DIMENSIONES Bisica
se relaciona con el marketing sensorial de la | clientes se relaciona con el marketing sensorial | manera significativa con el marketing Atraccion 2. Disefio de Investigacion
polleria Don Chino ubicada en Comas — | de la polleria Don Chino ubicada en Comas — | sensorial de la polleria Don Chino ubicada Sat?g?:ggién No experimental
Lima 20232 Lima 2023. en Comas — Lima 2023. Fidelidad 3. N_|vel de investigacion
Correlaciona
2. Problemas Especificos: 2. Objetivos Especificos 2.Hipotesis Especificas (opcional): V2 4. Método de investigacion
¢En qué medida la atraccion de los clientes | Determinar en qué medida la atraccion de los | La atraccion de los clientes se relaciona de Enfoque cuantitativo
se relaciona con el marketing sensorial de la | clientes se relaciona con el marketing sensorial | manera significativa con el marketing 5. Poblacién: 580 clientes
polleria Don Chino ubicada en Comas — | de la polleria Don Chino ubicada en Comas — | sensorial de la polleria Don Chino ubicada 6. Muestra: 232 clientes
Lima 2023? Lima 2023. en Comas — Lima 2023. 7. Técnicas: Encuesta
¢En qué medida la venta a los clientes se | Determinar en qué medida la venta a los | La venta a los clientes se relaciona de 8. Instrumentos: Cuestionario
relaciona con el marketing sensorial de la | clientes se relaciona con el marketing sensorial | manera significativa con el marketing
polleria Don Chino ubicada en Comas — | de la polleria Don Chino ubicada en Comas — | sensorial de la polleria Don Chino ubicada DIMENSIONES

Lima 2023?

¢(En qué medida la satisfaccion de los
clientes se relaciona con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada
en Comas — Lima 2023?

¢En qué medida la fidelidad de los clientes
se relaciona con el marketing sensorial de la
polleria Campo Verde ubicada en polleria
Don Chino ubicada en Comas — Lima 2023?

Lima 2023.

Determinar en qué medida la satisfaccion de
los clientes se relaciona con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en
Comas — Lima 2023.

Determinar en qué medida la fidelidad de los
clientes se relaciona con el marketing sensorial
de la polleria Don Chino ubicada en Comas —
Lima 2023.

en Comas — Lima 2023.

La satisfaccion de los clientes se relaciona
de manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada
en Comas — Lima 2023.

La fidelidad de los clientes se relaciona de
manera significativa con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada
en Comas — Lima 2023.

Sentido de la Vista
Sentido del Tacto
Sentido del Olfato
Sentido del Oido
Sentido del Gusto
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INSTRUMENTO RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO DE FIDELIZACION DE CLIENTES

Indicaciones: marque con una x la respuesta que usted considere correcta para ello se
utilizard la escala de Likert:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

V1: Fidelizacion de clientes

D1: Atraccion

1. ;Considera que logra captar su atencion los servicios y
productos que ofrece la polleria Don Chino?

2. ¢Considera que las ofertas y promociones que ofrece la
polleria Don Chino llama su atencion?

3. ¢Considera que los servicios que ofrece la polleria Don Chino
generan un valor agregado a diferencia de otras pollerias?

D2: Venta

4. ;Considera que la forma de ofrecer los productos le ayuda en
su eleccion?

5. ¢Considera que los precios estan conformes con los productos
que ofrece la polleria Don Chino?

6. ¢Considera que los métodos de pago son los adecuados en la
polleria Don Chino?

D3: Satisfaccion

7. ¢Considera que la atencién en toda su estadia dentro de la
polleria Don Chino fue de calidad?

8. ¢Considera gue el tiempo de atencion fue el apropiado?

9. ¢Considera que la polleria Don Chino cumplié con sus
expectativas en cuanto a calidad?

10. ¢ Considera que la polleria Don Chino logro resolver algun
posible reclamo?

11. ;Considera el lugar agradable para pasar tiempo con su
familia o con sus amigos?

12. ¢ Considera que esta satisfecho con su decisién de elegir la
polleria Don Chino?

13. ¢ Considera que son buenas las referencias que se lleva de la
polleria Don Chino a sus amigos y/o familiares?

14. ;Considera positiva la experiencia de su estadia dentro de la
polleria Don Chino?

D4: Fidelidad

15. ¢Considera que los clientes tienen un buen comportamiento a
la hora de realizar una compra?
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16. ¢Cree usted que las personas fieles a la empresa consumen a
diario?

17. ¢Considera usted que un negocio en particular cumple con
sus necesidades basicas?

INSTRUMENTO RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO DE MARKETING SENSORIAL

Indicaciones: margue con una X la respuesta que usted considere correcta para ello se

utilizara la escala de Likert:

1 2 3 4

5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

V2: Marketing sensorial

D1: Sentido de la vista

1. ;Considera usted que los colores que usa la polleria Don
Chino son de su agrado?

2. ¢Considera usted que la iluminacién que usa la polleria Don
Chino fue la adecuada?

3. ¢Considera usted que hay un espacio amplio y acogedor en la
polleria Don Chino?

4. ;Considera usted que los juegos recreativos del local es un
ambiente agradable para los nifios?

D2: Sentido del tacto

5. ¢Considera que los asientos del local son cbmodos?

6. ¢ Considera que la temperatura del ambiente en la polleria Don
Chino es agradable?

D3: Sentido del Olfato

7. ¢Considera usted que el aroma del ambiente es agradable?

8. ¢Considera usted gue el aroma del producto es agradable?

D4: Sentido del Oido

9. ¢Considera usted que la musica dentro de la polleria Don
Chino es de su agrado?

10. ¢Considera que el volumen de la musica dentro de la polleria
Don Chino es el adecuado?

D5: Sentido del Gusto

11. ;Considera que el plato que ha degustado dentro de la
polleria Don Chino ha sido de su agrado?

12. ;Considera usted que hay gran variedad de platos y bebidas
para elegir a su preferencia dentro de la polleria Don Chino?
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DE VARIABLES

JUICIO DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL
INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE PREGRADO
Objetivo: La siguiente validacion tiene como objetivo conocer la opinion que tiene usted
como experto acerca de los variables de investigacion en la empresa ... ... La polleria Don
Chino ..., sobre tesis ............ Fidelizacion de clientes y su relacion con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en comas — Lima 2023, para lo cual su aporte es
de gran importanciapara esta investigacion, el cual le indicamos que marque con sinceridad

las siguientes preguntas.

INSTRUMENTO DE MEDICION

DNI: 4760856 |

FIRMA:
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

DNI: ¥260£T6 [
Profesion: Ao/ i1 s 77AEDRE

FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL
Titulo de la investigation: MARKETING SENSORIAL DE LA POLLERIA DON
CHINO UBICADA EN COMAS - LIMA 2023,
Linea de investigation:
El instrumento de medicién pertenece a la variable: r FIDELIZACION DE CLIENTES
iante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facu e evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
Medi I iz de evaluacion d Ud la facultad d I da una de | e .
las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
Items Preguntas Sip NO Observaciones
1 ¢El instruamento de medicion presenta el disefio adecuado? 'S
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la
investigacion? X
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de X
ill\ 'U .I"'?
4 +El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 ¢El mstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de
estudio” X
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan 0%
das?
P (Cada una de las p del instr de medicion se relaciona con
cada uno de los elementos de los indicadores? X
8 (El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis v )(
P iento de datos?
9 Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
dicion?
(El instr ) de medicion sera ible a la poblacion sujeto de
14 estudio? X
1 (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos? X
Sugerencias:
JUuocedE Por Sufr (iEncca
e ot
Nombre completo: ]&40 \TD.@ Here>24 (astillo Firma del Experto

Grado: ML T £y CIENCIAT EHP2ERaples
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL
. : — MARKETING SENSORIAL DE LA POLLERIA DON CHINO
tulo de | 3
sl ety acvnigation UBICADA EN COMAS — LIMA 2023,
Linea de investigation:
El instrumento de medicién pertenece a la variable: MARKETING SENSORIAL
Mediante la matriz de cvaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
las columnas de ST o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preg sobre la variable en estudio.
A i .
Items Preguntas Sipre;ls Observaciones
1 ;El instrumento de medicion p ¢l disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la
investigacion? X
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos sc mencionan las variables de |
investigacion? X
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la i igacion? X
5 (El instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las variables de
estudio? X
6 ¢(La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estin o
dag?
7 Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con
cada uno de los elementos de los indicadores? X
8 ¢El diseiio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
pre iento de datos? )<
9 Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion? X
¢ El instrumento de medicion sera ible a la poblacion sujeto de
10 estudio? J(
1 El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder X
para. de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
FAOCELE For SUFICIERNCA

Nombre completo: J v \75'(6 Hewpze (astillo
DNI: ¥76051€ 1

Profesion: AgHnl1£ T02RDC

Grado:

HOELTRD FN CLEN UDS EMHF260710)eX

a del Experto
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JUICIO DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL
INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE PREGRADO

Objetivo: La siguiente validacion tiene como objetivo conocer la opinion que tiene usted
como experto acerca de los variables de investigacion en la empresa ... ... ... La polleria Don
Chino ..., sobre tesis ............ Fidelizacién de clientes y su relacion con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en camas — Lima 2023, para lo cual su aporte es
de gran importanciapara esta investigacion, el cual le indicamos que marque con sinceridad

las siguientes preguntas.

INSTRUMENTO DE MEDICION

DN 25793269

FIRMA: /
)

g0 CAREA a6 cEOAS
!y

MA
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL
Titulo de la investigation: MARKETING SENSORIAL DE LA POLLERiA DON
CHINO UBICADA EN COMAS - LIMA 2023.

Linea de investigation:

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

FIDELIZACION DE CLIENTES

la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
las columnas de SI 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con

Aprecia .
Items Preguntas 5 Observaciones
. si | NO
1 (El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? )(
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la X
investigacion?
3 En ¢l instrumento de recoleccion de datos sc mencionan las variables do X
investigacion?
i ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion? X
5 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de
estudio? X
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
das?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona con X
cada uno de los el s de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y
pre iento de datos? X
9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?
10 ¢El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto de
estudio? X
1 (El instrumento de medicion es claro. preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Noiib | MAR, VO CAREIA A726 EDAS
to: .
ombre completo 23’?6‘5267

DNI: s
Profesion: CATEPRATICO

Grado: PPACISTER

e
/my{el E((peno
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS
FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL
. . e MARKETING SENSORIAL DE LA POLLERfA DON CHINO
Ti I t n:
tral0 dE e UBICADA EN COMAS — LIMA 2023,
Linea de investigation:
El instrumento de medicién pertenece a la variable: | MARKETING SENSORIAL
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
: Aprecia ;
Items Preguntas Sip NO Observaciones
1 (El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? )(
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tienc relacion con el titulo de la X
investigacion?
3 4En ¢l instrumento de recolcccion de datos sc mencionan las variables de
investigacion? X
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitaré el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de
estudio? X
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con X
cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ;El disefio del instrumento de medicion facilitaré el analisis y X
procesamiento de datos?
° i:Son entendibles las alterativas de respucsta del instrumento de X
’ medicion?
10 El instrumento de medicién ser4 accesible a la poblacién sujeto de X
estudio?
1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
¥ 5 4
Bez) AV e, D AS -
Nombre completo: KEREIOE BHE ke ?v(ma/del Experto
DNI: 2YV3952¢9
Profesion: CATcors TICO
Grado: rTAcIsTER
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PRvADe DE LA POLLERIA DON CHINO UBICADA EN COMAS — LIMA 2023”

DEL NORTE

1 “PN “FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL MARKETING SENSORIAL

JUICTIO DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL
INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE PREGRADO
Objetivo: La siguiente validacion tiene como objetivo conocer la opinion que tiene usted
como experto acerca de los variables de investigacion en la empresa ......... La polleria Don
Chino ..., sobre tesis ............ Fidelizacion de clientes y su relacion con el marketing
sensorial de la polleria Don Chino ubicada en comas — Lima 2023, para lo cual su aporte es
de gran importanciapara esta investigacion, el cual le indicamos que marque con sinceridad

las siguientes preguntas.

INSTRUMENTO DE MEDICION

DNI: 40070175

FRMA:ful JS e,
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UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL MARKETING SENSORIAL
DE LA POLLERIA DON CHINO UBICADA EN COMAS — LIMA 2023”

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Nombre completo: Paola Zevallos Cordova
DNIL:40070175

Profesion: Comunicadora Social

Grado: Magister

FIDELIZACION DE CLIENTES Y SURELACION CON EL
Titulo de la investigation: MARKETING SENSORIAL DE LA POLLERIA DON
CHINO UBICADA EN COMAS — LIMA 2023.
Linea de investigation:
El instrumento de medicion pertenece ala variable: FIDELIZACION DE CLIENTES
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
las colummas de SIo NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia :
Ttems Preguntas - Observaciones
SI | NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la X
investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de x
investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de los x
objetivos de la investigacién?
¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de
5 . P,
estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 {Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con x
cada uno de los elementos de los indicadores?
¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
8 . X
procesamiento de datos?
9 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de x
medicion?
¢El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto de
10 . X
estudio?
¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder
11 . X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
~

fwfaﬂ Lednfn,

Firma del Experto
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UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL MARKETING SENSORIAL

DE LA POLLERIA DON CHINO UBICADA EN COMAS — LIMA 2023”

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Nombre completo: Paola Zevallos Cordova
DNI:40070175

Profesién: Comunicadora Social

Grado: Magister

FIDELIZACION DE CLIENTES Y SU RELACION CON EL
Titulo de Ia investigation: MARKETING SENSORIAL DE LA POLLERIA DON CHINO
UBICADA EN COMAS — LIMA 2023.
Linea de investigation:
El instrumento de medicion pertenece a la variable: MARKETING SENSORIAL
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
Items Preguntas - Observaciones
g si [ NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecnado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la x
investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de x
investigacién?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los x
objetivos de la investigacion?
5 {El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de x
estudio?
6 ¢Laredaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan x
sesgadas?
7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con x
cada uno de los elementos de los indicadores?
{El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
8 . X
procesamiento de datos?
0 ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de x
medicion?
¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de
10 . X
estudio?
¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder
11 . ) | . X
para, de estamanera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
-

fwfﬂﬁ Sl

Firma del Experto
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