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Resumen

En un mundo digital donde las resefias de los clientes se comparten ampliamente en
diversas plataformas de internet, estas opiniones tienen un impacto significativo en el valor de
la marca. El presente estudio tuvo como objetivo determinar el efecto de las resefias en linea en
el valor de marca del consumidor de un restaurante de Chiclayo, 2023. En cuanto a la
metodologia, se adopté un enfoque cuantitativo, de tipo bésica, nivel causal, disefio no
experimental - transversal. Para el estudio se conformo por individuos que consultaban resefias
en linea antes de decidir donde consumir productos en un restaurante de Chiclayo. En la muestra
participaron 384 personas, se procesd mediante las formulas correspondientes. En cuanto a las
técnicas y herramientas, se empled una encuesta, utilizando el cuestionario desarrollado por
Brzozowska y Schivinski (2019) para evaluar las variables resefia online y valor de marca. El
resultado principal se evidencio que las opiniones en linea tienen un efecto significativo en el
valor de marca en un restaurante de Chiclayo, los comentarios sobre un producto en el sitio web
afectardn la confianza, reputacién e imagen que tienen el restaurante.
Palabra clave: Resefia en linea, Valor de marca, Consumidor, Reputacion
Clasificacion JEL: D11, L14, L81



Abstract

In a digital world where customer reviews are widely shared on various internet
platforms, these opinions have a significant impact on brand value. The objective of this study
was to determine the effect of online reviews on the consumer's brand value of a restaurant in
Chiclayo, 2023. Regarding the methodology, a quantitative approach was adopted, basic type,
causal level, non-specific design. experimental - transversal. The study was made up of
individuals who consulted online reviews before deciding where to consume products in a
restaurant in Chiclayo. The sample involved 384 people, and was processed using the
corresponding formulas. Regarding the techniques and tools, a survey was used, using the
questionnaire developed by Brzozowska and Schivinski (2019) to evaluate the variables online
review and brand value. The main result showed that online opinions have a significant effect
on the brand value in a restaurant in Chiclayo, since comments about a product on the website

will affect the trust, reputation and image of the restaurant.
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Introduccion:

En un mundo digital, donde las opiniones de los clientes se comparten ampliamente en
plataformas como Yelp, TripAdvisor y redes sociales, buscan comprender como estas resefias
influyen en la decision de las personas al elegir una empresa. Ademas, es relevante estudiar las
opiniones que afectan la calidad percibida, la satisfaccion del cliente y, en ultimainstancia, la
lealtad a la marca, por la cual al brindar informacion valiosa genera un valor de marca que
aporta a la reputacion en linea (Waleed, 2022).

En efecto, las resefias online representan la dedicacion de la empresa para ofrecer
experiencias de calidad, por lo tanto, las resefias desempefian un papel esencial en la basqueda
de informacién. (Krey et al, 2024). Por otro lado, el 70% de las personas confian en las resefias
en linea de las diferentes plataformas digitales, por lo tanto, la importancia de las resefias es
ampliamente reconocida en la industria gastronémica (Wang et al., 2021).

Asimismo, el valor de una marca es la suma del prestigio, reconocimiento y percepcion
positiva que los clientes tienen hacia la marca, este concepto engloba atributos intangibles que
influyen en la preferencia y fidelidad, es decir que la construccion de este valor se fundamenta
en la consistencia de la calidad, comunicacion, experiencia y la diferenciacion en el mercado
(Poveda, 2023). De tal manera, las resefias en linea juegan un papel crucial en la opinién
publica para atraer nuevos clientes, una marca bien posiciona en el mercado puede generar
mayores ingresos, mejorar la retencion de clientes y facilitar su expansion. Por tanto, el valor
de marca es un recurso clave para el éxito empresarial.

Dicho esto, Nestlé es una empresa que sigue siendo la marca de alimentos mas valiosa a
nivel mundial, en cuanto a las marcas de refrescos tenemos Coca-Cola que lidera el mercado,
seguida por Pepsi, lo que denota que estas empresas tienen una marca reconocida en los
clientes a nivel mundial, evidenciando la necesidad de las mismas en poder crear un vinculo
emocional con los clientes (Garcia, 2020).

A nivel nacional, la globalizacion y la tecnologia, como internet, son herramientas
fundamentales que han cambiado la forma en que las personas buscan y se conectan con
negocios, incluyendo restaurantes. En el afio 2020 trajo desafios y oportunidades para la
industria gastrondémica, y la adopcion de herramientas digitales, como las redes sociales y
comentarios positivos y negativos en linea que pueden tanto favorecer ono a las marcas de

restaurante, esto no solo agiliza la comunicacion con los clientes, sino también puede mejorar



la imagen de marca de los restaurantes, (Criollo, 2022).

A nivel local, un estudio realizado a la empresa KFC, se identifica un valor de marca
con una calificacion promedio de 3.23 %. Dentro de las diversas dimensiones evaluadas, fue la
notoriedad/ asociaciones, con un promedio de 3.7%, mientras que la de menor calificacion fue
la dimensidn de lealtad, con un promedio de 2.6 % (Estela y Fernandez, 2019).

Por otro lado, no se tiene evidencia de la magnitud exacta del impacto de las resefias en
linea en el valor de marca de restaurantes, asi como las estrategias especificas que los
restaurantes utilizan para gestionar y mejorar su reputacion en linea (Brzozowska y
Schivinski, 2019). Ademas, la falta informacidn referente a la competencia entre restaurantes
de Chiclayo, estas pueden verse afectadas por las resefias en linea y si hay diferencias
significativas entre diferentes tipos de restaurantes de la ciudad en cuanto a la percepcion de la
marca.

La presente investigacion sobre el efecto de las resefias en linea en el valor de marca
presenta una brecha en el conocimiento. Aunque, se reconoce que las resefias en linea tienen
un impacto significativo en la percepcion de los consumidores y las decisiones de compra
(Muhammad et al., 2021).

Ademas, se evidencia una limitada literatura que analiza como este fenémeno afecta a
la valoracién de las marcas de restaurantes en la provincia de Chiclayo. Por lo tanto, se denota
una creciente influencia de las resefias en linea en el valor de marca del consumidor de los
restaurantes. El incremento de plataformas de resefias ha generado una mayor dependencia de
los consumidores en las opiniones en linea al elegir donde comer. Sin embargo, las causas
subyacentes incluyen la falta de regulacién y certeza de estas resefias, la reduccion de la
confianza del consumidor en la veracidad de las resefias ha generado una percepcion por la
falta de transparencia en la calidad de los establecimientos. Como consecuencia, los
restaurantes se ven afectados en términos de clientela, ingresos y reputacion, lo que representa
un desafio significativo en la construccion y mantenimiento de su valor de marca en un
mercado altamente competitivo. Por la cual, la formulacion de la pregunta del problema
aterriza de la siguiente manera: ¢Cual es el efecto de las resefias en linea en el valor de marca
del consumidor de un restaurante de Chiclayo, 2023?

De tal manera, el aporte cientifico de la investigacion contribuye a que hoy en dia las
resefias en linea que proporcionan los clientes sobre los restaurantes a los que asisten, pueden

tener un efecto positivo o negativo para las organizaciones gastrondémicas. Por lo tanto,
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permitird a los restaurantes conocer de qué manera podrian implementar nuevas estrategias de
marketing digital que les ayude a contrarrestar algunas opiniones no favorables. Ademas, los
beneficiarios seran las empresas, debido a que les permitira conocer cuan importante son las
resefias que puedan obtener de sus consumidores en linea, para que puedan elaborar nuevas
estrategias que les permita tomar estas resefias desde un punto positivo de mejora, con la
finalidad de incrementar su cartera de clientes.

Por ende, se tiene como objetivo general: Determinar el efecto de las resefias en lineaen
el valor de marca del consumidor de un restaurante de Chiclayo, 2023. Los objetivos
especificos son: Identificar el efecto de las resefias online en el conocimiento de la marca,
asociacion de marca, calidad percibida y la lealtad de la marca del consumidor de un
restaurante de Chiclayo, 2023.

Revision de la literatura

Dentro de los antecedentes se ha considerado a Brzozowska y Schivinski (2019)
identificaron los efectos de las resefias en linea positivas y negativas en las métricas del valor de
marca basado en el consumidor en la industria de restaurantes de Polonia, asi mismo, se ha
evidenciado que las resefias positivas y negativas ejercen una significancia en el valor de
marca, fortaleciendo su reputacion y su atractivo en la industria gastronémica, por lo cual
surge fundamental poder tener una calidad del producto y servicio con la finalidad de que los

consumidores logren tener una experiencia unica y pueda dejar una resefia positiva en linea.

Ademas, Badenes et al. (2021) examinaron el impacto de las resefias en linea en el
valor de marca, hallaron que una mayor atencion a los comentarios en las resefias online de en
restaurante se correlaciona con actitudes y comportamientos positivos. Los hallazgos sugieren
que es importante utilizar imagenes que mejoren la confianza entre los consumidores y
empresas. De igual forma, Waleed (2022) evalud el impacto de las resefias en linea en las
decisiones de seleccion de restaurantes y hoteles de los consumidores en Turkiye. Donde
enfatiza que hoy en dia las resefias online tienen un efecto positivo en cuanto a la seleccion de ir
a un restaurante y/o hotel. Los resultados indican que hubo un efecto positivo de resefias en linea

en la toma de decisiones de los consumidores.

Por su parte Muhammad et al. (2021) identificaron el efecto directo de las
calificaciones de resefias en linea y aglomeracién percibida en las intenciones de compra de

los consumidores. Los hallazgos sugieren que los consumidores tienden a favorecer
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restaurantes con altas calificaciones en linea, especialmente cuando perciben una notable
aglomeracién en un lugar desconocido, todo ello conlleva a que exista un efecto en que la

marca del restaurante se vea reconocida por los consumidores y/o posibles clientes.

Asimismo, GuoQiong et al. (2022), en su estudio identificaron el efecto de las resefias
online en el valor de marca, es la importancia de las opiniones de los clientes y el valor de la
marca como elementos esenciales que otorgan a los proveedores de servicios hoteleros una
ventaja competitiva frente a la competencia. Resaltan la importancia de las opiniones de los
clientes y el valor de la marca como elementos esenciales que otorgan a los proveedores de
servicios hoteleros una ventaja competitiva frente a la competencia. Los resultados obtenidos
sugieren que, para comprender de manera mas completa el imperativo estratégico del valor de la
marcaen el fortalecimiento de una marca solida, es crucial explorar vias mediante las cuales
las marcas menos consolidadas pueden aprovechar las resefias en linea para estimular

comportamientos positivos.

De igual forma, Alsaraireh et al. (2022), realizaron un estudio para evaluar como las
resefias de los consumidores en linea afectan el valor de la marca. Los hallazgos revelaron la
importancia para los especialistas de marketing de comprender las ventajas que las resefias en
linea adecuadas pueden aportar al valor de la marca. Por su parte, Victorino et al. (2023),
comprobaron como los consumidores evallan y responden a los impactos de envid y la
promocion en compra de comercio electronico, por lo tanto, se demuestra que los clientes han
podido identificar los valores y la imagen que transmite la organizacién, por lo cual ha dejado
una resefia positiva en linea lo que tiene una influencia en el valor de marca. De igual manera,
Rathod et al. (2022), estudiaron la percepcion del consumidor sobre las resefias online en la
intencion de compra de los consumidores. Los hallazgos revelaron que los clientes consideran
que la organizacion les ha brindado una experiencia, de modo que han entendido la calidad
brindada por lo mismo, conllevando a que exista una resefia positiva online del

establecimiento, teniendo un impacto en el valor de marca de la organizacion.

Por lo tanto, Ahmed (2020), determind que las resefias con contenido positivo influyen
en la intencién de reserva, resaltando la importancia de la calidad que pueda brindar el
establecimiento y también que dentro de sus plataformas digitales sean interactivas y cuenten
con toda la informacion para el usuario. Asi mismo, Wang et al. (2021), examinaron

empiricamente los efectos del eWOM en restaurantes (volumen de resefias y calificacion de
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resefias) y sus cambios en presencia del valor de marca. Los hallazgos revelaron que el
volumen de las resefias online y las calificaciones contribuyeron en la rentabilidad y el valor de
marca del restaurante. Por Gltimo, Upadhyay y Tripathi (2023), determinaron el valor de las
resefias online se transmite a la intencién de compra a través de la utilidad de las resefiasen el
marco de la teoria de la sefializacién y la teoria del diagnostico de sefiales. Los resultados
revelan que el efecto mencionado se ve completamente influenciado por la utilidad de la
revision. Ademas, sugieren que el efecto indirecto depende del valor de la marca. Los
hallazgos indican que el valor de la revision tiene un impacto significativo en las intenciones

de compra, especialmente cuando el valor asociado a la marca es bajo.

Por consiguiente, se desarrollaran las bases tedricas, y se ha considerado como modelo
tedrico propuesto por Brzozowska y Schivinski, (2019) sefialan que existe dos variables en
estudio, teniendo a la primera las resefias en linea con dos dimensiones y lasegunda es valor de

marca con cuatro dimensiones.

Segun Waleed (2022) sefiala que las resefias online generan clientes potenciales para
construir un vinculo con muchos otros usuarios, los cuales pueden seleccionar una empresa
que se adapte a sus criterios de seleccion leyendo evaluaciones en linea. Ademéas, Mudambi,
(2018) indica que las resefias representan las opiniones auténticas de los usuarios sobre un
negocio. En este contexto de restaurantes las resefias se han transformado en una herramienta
indispensable para evaluar tanto las fortalezas como las debilidades de este tipo de
establecimientos Por su parte, Shashikala y Thilina (2020) enfatiza que las evaluaciones en
linea pueden encontrarse en diversas plataformas, como TripAdvisor, Yelp, Zomato, entre

otros.

Por lo tanto, se tiene como primera dimension a las resefias positivas, estas opiniones
favorables y expresiones de elogio que los usuarios comparten en plataformas digitales sobre
productos o servicios, resaltan caracteristicas positivas, ventajas y aspectos satisfactorios
(Mendoza y Moliner, 2022). Estas resefias positivas pueden influir notablemente en la
reputacion, visibilidad o buen funcionamiento de un negocio, facilitando decisiones

informadas de compra (Peralta, 2023).

Como segunda dimension se tiene a las resefias negativas, son las criticas

desfavorables y comentarios negativos que los usuarios comparten en plataformas digitales
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sobre productos, servicios o experiencias. Estas opiniones especialmente resaltan los puntos
débiles, deficiencias o decepciones relacionadas con el objeto evaluado (Hidalgo, 2022). Estas
resefias desfavorables pueden tener un efecto perjudicial en la reputacion y visibilidad de un
negocio, impactando su credibilidad y éxito comercial. Por lo tanto, las resefias negativas
pueden plantear desafios para las empresas, pero también ofrecen oportunidades para aprender
y mejorar (Berbel et al., 2022).

Asimismo, se procede a definir la variable valor de marca, se ha considerado al autor
Fernandes, et al. (2017), indica que el valor de una marca se caracteriza por el término, disefio,
logo u otra caracteristica que identifica o diferencia los bienes o servicios de una empresa en
particular. Por otro lado, el valor de una marca representa la medida del prestigio,
reconocimiento y percepcion positiva que los clientes tienen hacia una marca especifica, este
concepto abarca una serie de atributos intangibles que afectan la preferencia y fidelidad
(Gonzalez et al., 2011). Sin embargo, el valor de la marca es un componente esencial en la
estrategia competitiva y el posicionamiento de una empresa, con un impacto directo en su

crecimiento y rentabilidad (Vera, 2008).

Como dimensidn se tiene el conocimiento de marca, el cual puede incrementar en el
ambito digital, especialmente debido a la popularidad generada por el boca a boca (WOM),
que facilita la rapida difusion de nueva informacién. Esto permite establecer conexiones con
los usuarios a través de plataformas en linea, las cuales son una de las fuentes de informaciéon
mas relevantes y accesibles para los consumidores (Villaroel et al., 2017). Ademas, al
proporcionar informacion mediante resefias en plataformas de opinidn en linea incrementa la
popularidad de los negocios y los vuelve especialmente atractivos para los turistas,
considerando la importancia de internet como una de las principales fuentes de informacion

para clientes internacionales (Hernandez et al., 2018).

Las asociaciones de marca, en el ambito de la comunicacion en redes sociales, diversos
estudios sefialan que las interacciones entre marcas tienen un efecto positivo en la percepcion
que los consumidores tienen de estas ultimas. En entornos digitales, los usuarios suelen
considerar la informacion proveniente de otros usuarios como confiable y digna de crédito, lo
que influye en sus percepciones respecto a las marcas (Sneider y Ortegon, 2016). Las
asociaciones de marca incluyen todo lo que vincula a los consumidores con una marca en

particular: imagenes relacionadas, situaciones de uso, caracteristicas organizativas, atributos
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del producto, personalidad de la marca y simbolos. Estas asociaciones comprenden
pensamientos, emociones, experiencias, creencias, percepciones, imagenes, y actitudes

relacionadas con la marca (Kotler y Keller, 2012).

La lealtad de la marca se refiere a como la satisfaccion del cliente influye en su
compromiso con la marca, especialmente en el ambito del comercio, donde la satisfaccion
aumenta cuando una empresa logra cumplir las expectativas del consumidor (Almeida y
Laredo, 2019). En el contexto de los restaurantes, el boca a boca (WOM) puede impactar la
reputacion de la marca, y hay evidencia de que una reputacion excelente o pobre afecta la
fidelidad de los clientes hacia una marca determinada. Basandose en esta relacion, una resefia en

linea positiva deberia ejercer un efecto positivo en la fidelidad hacia la marca (Boicu, 2016).

La evaluacion de la calidad percibida esta4 influenciada por diversos factores, tales
como la reputacion de la marca, la presentacion del producto, la experiencia previa del
consumidor, la relacién calidad-precio, las recomendaciones de terceros y la comparacién con
productos similares (Duque y Parra, 2015). A pesar de esta subjetividad, la percepcion de la
calidad juega un papel fundamental en las decisiones de compra y en la fidelidad del cliente
hacia una marca o empresa. En este sentido, las organizaciones suelen implementar estrategias
de marketing, innovacion, atencion al cliente y gestion de la reputacion de la marca con el fin
de mejorar. Ademas, la calidad percibida es un concepto esencial en el comportamiento del
consumidor y en la competitividad empresarial, dado que tiene un impacto importante en la
satisfaccion del cliente y en el éxito comercial del producto o servicio (Torres y Vasquez,
2015).

Para establecer la relacién causal entre las resefias linea y el valor de marca del
consumidor, se emple6 el modelo desarrollado por Brzozowska y Schivinski (2019), el cual se
establece el comportamiento de la primera variable y afecta directamente al comportamiento
de la segunda variable. El cual se muestra en la Figura 1.

Figura 1

Modelo tedrico (Brzozowska y Schivinski, 2019).
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Resefia CBBE

Conocimiento
de marca
Aszociacion
de marca
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Calidad
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Segun lo planteado anteriormente se presenta la siguiente hipétesis: Existe un efecto

Bevisidn positiva
en linea
(resefia positiva)

Revizion
negativa en linea
(resefia negativa)

positivo de las resefias en linea en el valor de marca del consumidor de un restaurante de
Chiclayo, 2023.

Materiales y métodos

La investigacion adopta un enfoque cuantitativo, dado que, con la cuantificacion de los
resultados que se obtuvieron se pudo comprobar la certeza de la hipétesis planteada, ademas el
presente estudio es de tipo basica, con un disefio no experimental de corte transversal, dado
que la informacion se recopilé en un tnico momento y lugar, sin manipulacion de las variables
en estudio. Asimismo, se puede decir que el nivel ha sido correlacional causal, considerando
que este alcance se fundamenta en hipotesis correlacionales; de modo que, se puede saber

como es el efecto de una variable conociendo el accionar de la otra (Hernandez et al., 2018).

La poblacion del presente estudio, estuvo compuesta por personas que consultaban
resefias en linea antes de consumir un producto en un restaurante ubicado en la Ciudad de
Chiclayo, donde se seleccionaron clientes mayores de 18 afios de ambos géneros, del sector
socioecondémico A, B y C. La muestra de estudio estuvo compuesta por 384 clientes que
revisaron resefias en linea, seleccionados mediante un muestreo probabilistico aleatorio

simple, se aplico la formula de poblacion infinita.

En cuanto a las técnicas e instrumentos utilizados, se emple6 una encuesta, utilizando
un cuestionario elaborado por Brzozowska y Schivinski (2019), el cual se encuentra
compuesto por 18 preguntas, se validdo mediante un proceso de evaluacion por expertos. Este
proceso consistid en la revision y aprobacion de cinco especialistas en la linea de investigacion

correspondiente. Dichos expertos evaluaron la pertinencia, claridad y relevancia de los items.
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En cuanto a la escala, se emple6 el formato Likert con cinco categorias ordinales, que
van desde "Totalmente en Desacuerdo” (TED) hasta "Totalmente de Acuerdo” (TA). De las 18
preguntas, 6 se disefiaron para medir la variable "resefias en linea", mientras que los 12

restantes se enfocaron en evaluar el "valor de marca".

Asimismo, la encuesta se realiz6 de forma virtual a través de un formulario de Google
proporcionando a cada participante un enlace para completarla en su tiempo libre,
garantizando respuestas reflexivas. Posterior a ello, para concretar la fiabilidad de los
cuestionarios se empled el método estadistico Alfa de Cronbach obteniendo como resultados
para la variable “resefas en linea” una confiabilidad de “0. 82 y para la variable “valor de
marca” una confiabilidad de “0.91”, logrando asi resultados favorables. Para el procesamiento
de datos, se utiliz6 el software estadistico SPSS version 26. Posteriormente, para lo que
respecta al disefio metodologico se empled el anélisis de regresion binaria (por ser variables
categoricas y tener escala ordinal) con el fin de validar la hip6tesis planteada sobre el efecto de

las resefias en linea en el valor de la marca.

Resultados y discusién:

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la investigacion actual, los
cuales fueron alcanzados mediante la implementacion del instrumentd y la recoleccion

exhaustiva de los datos. Se abordan los objetivos especificos y el objetivo general.

Obijetivo Especifico 01. Identificar el efecto de las resefias online en el conocimiento
de la marca del consumidor de un restaurante de Chiclayo, 2023.
Tabla 1l

Regresion logistica de las resefias online en el conocimiento de marca

B ET Wald gl Sig. Exp(B)
Conocimiento de Marca 567 ,106 28,490 1 ,000 1,763

Con respecto a la Tabla 1, se presentan los resultados obtenidos en la actual
investigacion destacdndose un nivel significativo de 0,000, en total conformidad con los
criterios establecidos. Asimismo, se observa un OR> 1,763 lo que sugiere que un aumento del

conocimiento de la marca se traduce directamente en un incremento proporcional en las
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resefias en linea en diversas plataformas digitales. Por ello, se evidencia que las resefias
positivas en linea que pueden tener los clientes donde mencionan sentirse identificados y
orgullosos de haber consumido en ese restaurante, tiene un impacto positivo en el
conocimiento de marca, denotando que las personas puedan reconocer este restaurante entre
otros que puedan recomendarles, por tanto, este resultado concuerda con lo hallado por
Alsaraireh et al. (2022) evidencian que las resefias positivas en linea tiene un impacto en el
conocimiento de marca, lo que se refleja que las personas dejen su resefia donde mencionan
haberse sentido parte de la empresa al haber hecho uso de sus servicios, esto impacta en que
otras personas puedan reconocer esa marca al momento de leer las abrumadoras resefias en
linea. Por tanto, los hallazgos obtenidos en este objetivo concuerdan con el autor,
expresando asi la capacidad que tengan las organizaciones para brindar un servicio de
calidad, esto va a permitir que los clientes puedan dejar resefias positivas en linea, lo que
desencadenara que tenga un impacto en mas personas que puedan visualizar este comentario y
poder reconocer la marca, ya que es necesario hacer sentir una experiencia Unica al cliente
para deje una resefia positiva y de esta forma exista un valor por la marca del restaurante. De
tal modo, Villaroel et al. (2017) hace énfasis que, en el sector de restauracion, se ha observado
en diversos estudios que las opiniones en linea ejercen una influencia considerable en la
visibilidad y reputacién digital de los establecimientos gastronomicos. Compartir comentarios
en plataformas de opinién en linea no solo aumenta la popularidad de los restaurantes, sino que
también los hace mas atractivos para los turistas. Esto adquiere gran relevancia considerando
que internet se ha consolidado como una de las principales fuentes de informacién para los

clientes, desempefiando un papel clave en sus decisiones y procesos de compra.

Objetivo especifico 2: Identificar el efecto de las resefias online en la asociacién de
marca del consumidor de un restaurante de Chiclayo, 2023.
Tabla 2

Regresion logistica de las resefias online en la asociacion de marca
B ET Wald gl Sig. Exp(B)
Asociacion de Marca ,990 ,115 74,384 1 ,000 2,692

Respecto a la tabla 2, se presentan los resultados obtenidos en la actual investigacion

donde se demuestra un valor de significancia de 0,000, lo que cumple con los parametros de la
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asociacion de marca estd vinculada a la variable dependiente representada por la resefia en
linea. Asimismo, un OR> 2,692 sugiere que a la medida que la asociacion de marca aumenta,
también lo hacen las resefias en linea, demostrando asi el efecto de la asociacion de marca en
dichas resefias, lo que evidencia quelas resefias en linea dejadas por los clientes del restaurante
a través de los diferentes medios digitales han tenido un impacto significativo en que las
personas puedan tener un mayor conocimiento sobre los que presenta el restaurante en estudio
en cuanto a su imagen, valoresy los beneficios que pueden ofrecer, este resultado coincide con
lo hallado por Badenes et al.(2021) donde se encontrd que las resefias en linea que ha podido
dejar los clientes de una organizacion, ha tenido un impacto significativo en que las demas
personas que revisen las resefias puedan tener un conocimiento mas amplio de la organizacién
en base a la percepcionde los valores y la imagen que se conoce del restaurante, de igual forma
estos resultados se fortalecen en lo investigado por Alves et al. (2023) donde compararon que
los clientes han podido identificar los valores y la imagen que transmite la organizacion, los que
se denota en que los clientes hayan dejado una resefia positiva en linea lo que tiene una
influencia en el valor de marca de la empresa. Frente a ello, se infiere que el resultado obtenido
en el presente estudio ha sido corroborado por un autor, lo que demuestra que las
organizaciones necesitan centrar su esfuerzo en que los clientes puedan dejar un buen
comentario en linea, en donde puedan hablar sobre los valores y la imagen que han podido
percibir del mismo cuando han hecho usos de los servicios, ya que todo ello impacta en que se
pueda tener un mayor valor de marca de la organizacion. Por tanto, Sneider y Ortegon (2016)
mencionan que la asociacion de marca tiene un impacto favorable en la forma en que los
consumidores perciben esas marcas. En los entornos digitales, los usuarios tienden a valorar la
informacion compartida por otros usuarios como creible y digna de confianza, lo que influye

en su percepcion de las marcas.

Obijetivo especifico 3: Identificar el efecto de las resefias online en la calidad percibida
del consumidor de un restaurante de Chiclayo, 2023.
Tabla 3

Regresion logistica de las resefias online en la calidad percibida
B ET Wald gl Sig. Exp(B)
Calidad Percibida 2,071 162 163,726 1 ,000 7,930
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Respecto a la Tabla 3, se presentan los resultados obtenidos en la actual investigacion
donde indican un valor significancia de 0,000cumpliendo con los criterios que establecen que
la calidad percibida estd vinculada a la variable dependiente representada por la resefia en
linea. Asimismo, con un OR> 7,930, se concluye que a medida que la calidad percibida
aumenta, también lo hacen las resefias en linea, evidenciando asi el efecto de la calidad
percibida en estas resefias online. Por lo tanto,se evidencia que las resefias online por parte de
los usuarios de un restaurante en Chiclayo, ha tenido un efecto positivo en que se tenga una
mayor calidad percibida por parte de los usuarios, ya que ha podido inferir en que los
usuarios tengan como primera opcion este restaurante, dado la calidad de los servicios que se
han podido percibir, este hallazgos concuerda con Brzozowska y Schivinski (2019), donde los
resultado obtenidos demuestran que las resefias en linea positivas tiene un efecto en que los
usuarios puedan tener un mayor conocimiento sobre la organizacién referente a la calidad y
servicio que brindan, de tal modoque se ha podido fortalecer la reputacion y poder tener un
mayor valor de marca como organizacién. Ante lo expuesto, se denota que los hallazgos
obtenidos en este objetivo concuerdan con el autor en mencion, lo que demuestra que existe la
necesidad por parte de la organizacion en centrar sus esfuerzos en la calidad brindada en sus
instalaciones donde puedan brindar una experiencia en el usuario, ya que todo ello genera que
el cliente pueda escribir una resefia positiva online, teniendo una influencia en que exista
mayor calidad percibida del establecimiento por mas personas. De tal modo, Torres y Vasquez
(2015) mencionan que la calidad percibida juega un papel fundamental en las decisiones de
compray la lealtad del cliente hacia una marca o empresa. Por lo tanto, las organizaciones
suelen implementar tacticas de marketing, innovacion, atencion al cliente y gestion de la
reputaciénde la marca para mejorar dicha percepcion. En resumen, la calidad percibida es un
elementocrucial en el comportamiento del consumidor y en la competitividad empresarial, ya
que influye de manera significativa en la satisfaccion del cliente y en el rendimiento comercial

del producto o servicio.

Objetivo Especifico 4: Identificar el efecto de las resefias online en la lealtad de la
marca del consumidor de un restaurante de Chiclayo, 2023.
Tabla 4

Regresion logistica de las resefias online en la lealtad de la marca
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B ET Wald al Sig. Exp(B)
Lealtad de Marca 2,045 160 162,886 1 ,000 7,727

Respecto a la Tabla 4, se presentan los resultados obtenidos en la actual investigacion
donde se muestra un valor de significancia de 0.000, cumpliendo con los criterios que
establecen que la lealtad de marca esta explicada porla variable dependiente representada por
la resefia en linea. Ademas, con un OR> 7,727, se concluye que a medida que la lealtad de
marca aumenta, también lo hacen las resefias en linea, evidenciando la influencia de la lealtad
de marca en estas resefias, de modo que, se evidencia que las resefias online tienen un efecto
positivo en que puedan existir una mayor lealtad de marca, ya que el cliente del restaurante al
poder percibir un servicio de calidad tanto en el mismo establecimiento como en plataforma
virtual, genera que tengan un mayor valor de marca del restaurante, este hallazgo se apoyado
en Waleed (2022) evidencia que las opiniones en linea influyen positivamente en la lealtad
hacia marca, denotando asi que la calidad del servicio recibido en el restaurante, su presencia
digital y la experiencia obtenida, genera que los usuarios puedan tener una comentario positivo
de la organizaciones en los medios digitales teniendo un efecto en que pueda existir una mayor
lealtad por parte de los usuarios hacia el establecimiento. De igual manera, estos resultados se
refuerzan en los hallados por Irshadali et al. (2022) mostrando que los clientes consideran que
la organizacién les ha proporcionado una experiencia positiva, lo que les permite apreciar la
calidad ofrecida, llevando asi a resefias positivas en linea que impactan en el valor de la
marca, asimismo, coinciden con Ahmed (2020) donde encontrd que las resefias con contenido
positivo influyen en la intencidn de reservar, subrayando la importancia de ofrecer calidad y
tener plataformas digitales interactivas y completas para los usuarios. En ese contexto, se
denota que el hallazgo obtenido en el presente objetivo tiene concordancia con el autor, lo que
demuestra que la organizacion debe tener en consideracion brindar experiencias hacia el
consumidor, donde los mismos mediante el consumo de los productos y servicios puedan
asumir una calidad alta en los mismo, ademas la plataforma digital desempefia un papel
importante, por eso es necesario que sea amigable e interactivo con el cliente, facilitando el
uso y la capacidad para poder dejar la resefia, ya que denotara que se presenten resefias en
linea positivas generando que se tenga una mayor lealtad de marca en el restaurante. Por ende,

Almeida y Laredo (2019) hacen énfasis en la lealtad de marca, indica como la satisfaccion del
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cliente impacta en su compromiso con dicha marca, especialmente en el &mbito del comercio,
donde la satisfaccion se incrementa cuando una empresa logra cumplir las expectativas del
consumidor. Por consiguiente, la fidelidad hacia la marca se consolida a través de la
satisfaccion del cliente, una dinamica que se repite en la industria de los restaurantes, donde

existe una conexion directa entre la emocion, la satisfaccion y la lealtad del cliente.

Objetivo General: Determinar el efecto de las resefias en linea en el valor de marca del

consumidor de un restaurante de Chiclayo, 2023.

Tabla 5
Regresion logistica de las resefias en linea en el valor de marca
B ET Wald al Sig. Exp(B)
Resefia en Linea ,825 ,282 8,531 1 ,003 2,282
Valor de Marca ,198 ,198 36,796 1 ,000 3,333

En el andlisis de los coeficientes presentados en la Tabla 5, se presentan los resultados
obtenidos en la actual investigacién donde destacan de manera significativa la presencia de una
influencia estadisticamente relevante, respaldada por valoresde significancia inferiores a (Sig.
<0.05). Especificamente, se observa que la significancia para las resefias en linea es de 0.003,
mientras que para el valor de marca es aun méas pronunciada, registrando un valor de 0.000.
Estos hallazgos refuerzan la consistencia y la fuerza de la relacion entre las variables
estudiadas. Este impacto, respaldado por un OR>1, indica que a medida que las resefias en
linea experimentan un aumento, se establece una relacién directa con la valoracion que las
personas otorgan a la marca, sugiriendo que la apreciacion expresada a través de las resefias en
linea desempefia un papel fundamental en la construccion y consolidacion del valor atribuido a
la marca por parte de los consumidores. Este resultado se refuerza en lo hallado por
Muhammad et al. (2021), donde los hallazgos demuestran que las resefias en linea positivas
son un aspecto fundamental para los clientes ya que sirve como guia para poder elegir un
restaurante dado el valor de marca percibida en los comentarios, logrando ver aspectos
relevantes como la calidad de percibida, la lealtad que tienen los usuarios hacia esa marca.
Asimismo, este resultado coincide por lo encontrado con GuoQiong et al. (2022), donde el

valor de la marca como aspectos fundamentales que proporcionan a los proveedores de
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servicios hoteleros una ventaja competitiva sobre sus competidores. De igual manera, Wang et
al. (2021) mostraron que tanto el volumen de resefias como sus calificaciones contribuyen a la
rentabilidad y al valor de marca del restaurante. Estos hallazgos se refuerzan en los
investigado por Upadhyay y Tripathi (2023) donde se evidencia que las resefias influyen en el
valor de la marca de la organizacion, destacando la necesidad por parte de la organizacion de
brindar experiencias mediante sus instalaciones y tener plataformas digitales que sean
interactivas y que cuenten con toda la informacion necesaria por los usuarios, ya que todo ello
tiene un efecto en que exista un mayor valor de marca. Por lo tanto, los hallazgos indican que,
para comprender mejor la importancia estratégica del valor de la marca en la construccion de
una marca solida, es esencial explorar formas en las cuales las marcas menos establecidas
pueden utilizar las opiniones en linea para fomentar comportamientos favorables. Por lo tanto,
se tiene evidencia que los hallazgos obtenidos en el presente estudio tienen coincidencia por lo
investigado por los autores, lo que demuestra la importancia que tiene la organizaciéon de
poder brindar una experiencia mediante el uso de sus servicios, ya que desempefia un papel
fundamental en los clientes puedan redactar una resefia positiva online y de esa forma mas
usuarios puedan percibir la calidad del servicio, la lealtad que tienen hacia la marca, la
preferencia que tienen hacia el restaurante ante otros y la imagen de establecimiento que ha
podido obtener a travésde los afios, todo ello representa en que pueda existir un valor de marca
por parte de los usuarios. EI modelo teérico propuesto por (Brzozowska y Schivinski, 2019),
establecid la base para avanzar en el estudio de las variables a un nivel explicativo. En la fase
final, al interpretar los resultados obtenidos, se confirmd la hipétesis planteada, demostrando que las
resefias en linea tienen un efecto significativo en el valor de marca del consumidor en un

restaurante de Chiclayo.
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Conclusiones

A partir de los hallazgos obtenidos, existe un efecto significativo de las resefias online en
el conocimiento de la marca, lo que indica que la existencia de comentarios en linea donde
mencionan sentirse identificados, orgullosos y satisfecho con los productos consumidos en el
establecimiento genera que los clientes puedan reconocer y preferir este restaurante ante otros

que existan en el mercado y que puedan recomendarles.

Ademas, las resefias online realizadas por usuarios tienen un efecto significativo en la
asociacion de marca, lo que se manifiesta que los comentarios realizados por los clientes en
algun sitio web, denota que exista un conocimiento de potenciales clientes referente a saber la
imagen, valores y beneficios que da el establecimiento, por ende, existe la necesidad de que la
organizacion pueda dar experiencias a sus clientes donde en todo momento se pueda transmitir

una buena imagen como restaurante con la finalidad de que las resefias sean positivas.

De igual forma, se ha evidenciado que las resefias online por parte de los clientes, tiene
un rol preponderante en la calidad percibida que pueden tener los usuarios que revisen estos
comentarios, lo que demuestra que la calidad del producto y el servicio que recibe un cliente,
ya que es un aspecto fundamental para que puedan dejar una resefia positiva, conllevando a

que los usuarios tengan como primera opcién el establecimiento comentado.

Asimismo, existe un efecto de las resefias online en la lealtad de la marca de los
usuarios, lo que se manifiesta en que los comentarios realizados por clientes, referente al
servicio y producto que han recibido en el restaurante, cumple un aspecto que tiene relevancia en
preferencia y concurrencia que puedan tener potenciales clientes, ya que la existencia de
comentarios positivos referente al restaurante, genera que exista una mayor lealtad por parte

de los clientes hacia la organizacion.

Finalmente, existe un efecto significativo entre las variables en estudio, demostrando la
capacidad de los consumidores para realizar comentarios positivos 0 negativos en linea, se
manifiesta como un aspecto fundamental para que los usuarios tengan un mayor conocimiento
de la imagen del restaurante, lo que se manifiesta en que el establecimiento pueda tener un
mayor reconocimiento sobre su marca en clientes, por otro lado, las resefias negativas,

provocan que los usuarios al leer los comentarios prefieran otros establecimientos
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Recomendaciones

Al departamento de piso del restaurante, realizar un programa intensivo de atencion al
cliente y reduccion de tiempos de espera, esta accion permitird que los colaboradores de la
organizacion, puedan ofrecer un buen trato hacia los clientes enfocados en poder darles
recomendaciones de los platos a escoger y brindarles una experiencia al momento de espera
del plato, ademas el entrenamiento para reducir el tiempo de espera, permitira que los clientes no
sientan un tiempo alargado para consumir su producto, si no, pueden emplear ese tiempo en
poder ver las recomendaciones que les brinda el personal referente a algin aperitivo, postre o
bebida.

Al jefe de cocina, la implementacion de un platillo innovador por temporadas y
enfocadas en productos endémicos de la regién, cabe precisar que el restaurante en estudio,
tiene una gran afluencia de clientes nacionales e internacionales, por tanto, existe la necesidad de
la innovacidn de la carta sea constante, con la finalidad de que los clientes se lleven una
sensacion de emociones al realizar el consumo de los platos ofrecidos por el restaurante.

Al departamento de relacion puablicas, establecer un programa de recompensas para
clientes insatisfechos y miembros honors, esta estrategia permitira que el &rea correspondiente
pueda visualizar los comentarios negativos en linea, y a partir de ellos, poder ofrecerle una
recompensa al cliente insatisfecho, con la finalidad de que estos clientes reciban promociones y
beneficios por la mala experiencia vivida y puedan realizar un comentario positivo.

Al area de recursos humanos, establecer un médulo de quejas permanente en el
restaurante, donde el personal que se encuentre tenga todas las habilidades y conocimiento
sobre el manejo y resolucién de problemas, esta accion tendra como finalidad, que a pesar de un
cliente pueda haber tenido un mal momento en el restaurante, en este modulo puedan

brindarles las facilidades para que tengan una buena experiencia en el establecimiento.

Finalmente, al area de logistica de la organizacion, que realicen el pedido de una
certificacion HACCP, con la finalidad de que su area de recepcion y procesamiento de los
alimentos cumplan con una gestién eficiente de inocuidad enfocada en la produccion segura
de alimentos hacia el publico, esta accidn lograra que los clientes tengan una mayor confianza
de realizar el consumo de alimentos en este establecimiento, debido a que visualizardn que

estan cumpliendo con todas las normativas de procesos mediante el certificado.
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Variable Definicion conceptual Dimension Indicadores Items
1.Mucha gente recomienda este restaurante en linea.
Identifica si la valoracion del | 2.La gente se siente orgullosa de decir a los demas que
Ademés, Mudambi, (2018), indica Positiva restaurante es positiva son clientes de este restaurante.
que las resefias en linea 3.La gente ha hablado favorablemente de este
Resefia en | representan opiniones auténticas restaurante con otras personas en linea.
linea de las personas, sobre un producto 4.Mucha gente no recomienda este restaurante en linea.
0 servicio, brindando informacion Identifica si la valoracién del 5. Brindo mi opinién como cliente frecuente, respecto a
valiosa. Negativa restaurante es negativa la experiencia del restaurante.
6.La gente ha hablado desfavorablemente de este
restaurante con otras personas en linea.
Elementos de publicidad mas | 7.He oido hablar de este restaurante.
. recordados 8.Estoy bastante familiarizado con este restaurante.
Conocimiento —
de la marca Grado de reconocimiento 9.Puedo reconocer este restaurante entre otros
entre el mercado de restaurantes.
competencia
. . 10. Usted tiene una buena percepcion de la marca del
Fernandes, et.al (2017), sefialan Personalidad de la marca restaurante
que el valor de marca se def_meN Asociacion 11. Usted considera que la marca del restaurante se
Valor de | $M° el nombre, termino, disefio, delamarca | Identificacion espontanea de asocia con la confianza.
marca zgrabc(:é?i:tif:l;a(ﬁl:?(;eor;[trﬁ‘ica y atributos asociados 12 Esta claro lo que representa este restaurante (por
-, . . ejemplo, imagen, valores).
S:}Tg&ﬁ;gj belr(?rp])zsrt)i/czi;\:lglgtsr:se _ 13.Este restaurante es de buena calidad. :
’ ' Calidad . i 14.Este restaurante tiene excelentes caracteristicas.
L Nivel de liderazgo -
percibida 15.Comparado con otros restaurantes de su categoria,
este restaurante es de muy alta calidad.
Lealtad de 16.Me siento leal a este restaurante.
marca Grado de compromiso 17.Este restaurante es mi primera opcién.

18.Estoy comprometido con este restaurante.




Anexo 2: Matriz de consistencia
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Titulo de Problema de . S . . ., .
Investigacion Investigacion Objetivo General Hipdtesis General | Variable Dimension Indicadores
Determinar el efecto de las resefias en Positiva Identifica si la valoracion del
linea en el valor de la marca del N restaurant es positiva
consumidor de un restaurante de Resena en o y
Chiclayo. linea Negativa Identifica si la valoracion del
— - restaurant es negativa
Objetivos Especificos
- Identificar el efecto de las resefias Conocimiento de | Elementos de publicidad més
online en el conocimiento de la marca | 4. Existe un efecto nocimien a recordados
Efec~t0 de I[a,s ¢Cual es el efecto de las | del consumidor de un restaurante de pos-itivo de las marca
rese?as :9” Inéa | resefias en linea en el Chiclayo. resefias en linea en el Visibilidad de los atributos
en el valor de valor de marca del - ldentificar el efecto de las resefias del producto
marca del : ’ A valor de la marca del P
or d consumidor de un online en la asociacion de la marca consumidor de un o Personalidad de la marca
ﬁ(r)lnrseirtglurg;tee restaurante de Chiclayo, | del consumidor de un restaurante de | rostaurante de Asociacion de marca | |dentificacion espontanea de
de Chicl 20237 Chiclayo. Chiclayo. atributos asociados
€ Lhiclayo, - Identificar el efecto de las resefias Calidad percibida Nivel de liderazao
2023 online en la calidad percibida del Valor de g
consumidor de un restaurante de marca
Chiclayo.
- Identificar el efecto de las resefias Lealtad de la marca _
online en la lealtad de la marca del Grado de compromiso
consumidor de un restaurante de
Chiclayo.
. Instrumentos de recoleccion de METODOLOGIA
Poblacion

datos

Procedimiento

Procesamiento

La poblacién a tomar fueron personas que
consultaban resefias en linea antes de
consumir un producto en unrestaurante.
Muestreo: Probabilistico

Muestra: La muestra en estudio se eligio
por conveniencia, N° 384 personas, que son
los que regularmente interactdan con la
variable en estudio.

El cuestionario aplicado fue

de Brzozowska y Schivinski (2019),
contando con 18 preguntas, de las
cuales 6 son de resefias en linea y 12
de valor de marca.

- La aplicacion del cuestionario se realizé durante el afio 2023,
mediante las redes sociales. Realizando un muestreo

probabilistico.

Los resultados fueron
procesados en el software
SPSS V. 26, luego analizados.
Finalmente, se procedié la
discusion.




Anexo 3: Cuestionario de investigacion de Brzozowska y Schivinski (2019)

jHola! Soy Milagros Ballena Burga, estudiante de Administracion de Empresas. El
presente cuestionario tiene como objetivo determinar el efecto de las resefias en linea en el
valor de marca del consumidor de un restaurante de Chiclayo, 2023. Por la cual, como
investigador es importante su opinion, de ante mano se agradece su participacion y se
aclaraque los resultados seran usados para fines académicos.

I Responde las siguientes preguntas:

Datos del encuestado:

Género: Masculino ( ) Femenino ()

Edad: 18-20( ) 21-30( ) 31-40( ) 41-50()

1. ¢Usted ha consumido en el restaurante Fiestas Gourmet?
a) Si
b) No
2. ¢Al momento de consumir en el restaurante Fiestas Gourmet, reviso resefias
y/ocomentarios?
a) Si
b) No
3. ¢Considerando sus ingresos econdémicos usted a que nivel
socioecondémicopertenece?
a) A
b) B
c) C

Las siguientes son descripciones que corresponden a sus respuestas

1: Totalmente en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo4: De acuerdo 5: Totalmente de acuerdo
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N° items 112 |3]4]5
Resefa positiva
1 | Mucha gente recomienda este restaurante en linea. 2 |3 4 |5
2 | La gente se siente orgullosa de decir a los demas que son 2 |3 |4 |5
clientes de este restaurante.
3 | La gente ha hablado favorablemente de este restaurante con| 1 2 3 |4 |5
otras personas en linea.
Resefa negativa
4 | Mucha gente no recomienda este restaurante en linea. 1 12 |3 |4 |5
5 | Brindo mi opinion como cliente frecuente, respecto a la 1 |12 |3 |4 |5
experiencia del restaurante.
6 | La gente ha hablado desfavorablemente de este restaurantecon| 1 | 2 | 3 |4 5
otras personas en linea.
Conocimiento de la marca
7 | He oido hablar de este restaurante. 1 |2 |3 |4 |5
8 | Estoy bastante familiarizado con este restaurante. 1 |2 |3 |4 |5
9 | Puedo reconocer este restaurante entre otros restaurantes. 1 2 3 4 5
Asociacion de marca
10 | Usted tiene una buena percepcion de la marca del restaurante. | 1 2 3 |4 5
11| Usted considera que la marca del restaurante se asociaconla|1 |2 |3 |4 |5
confianza.
12| Esta claro lo que representa este restaurante (por ejemplo,| 1 2 3 |4 5
imagen, valores).
Lealtad de marca
13| Este restaurante es de buena calidad. 1 |2 |3 |4 |5
14| Este restaurante tiene excelentes caracteristicas. 1 |2 |3 |4 |5
15| Comparado con otros restaurantes de su categoria, este 1 |2 |3 |4 |5
restaurante es de muy alta calidad.
Calidad percibida
16 | Me siento leal a este restaurante. 1 |2 |3 |4 |5
17 | Este restaurante es mi primera opcion. 1 |2 |3 |4 |5
18 | Estoy comprometido con este restaurante. 1 2 3 4 5
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Anexo 4:

G

J dad Catolica

= I. SUGERENCIAS: (Realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que

considere oportunas para mejorar el instrumento).

IL. OPINION DE APLICABILIDAD:
CARTA DE INVITACION A EXPERTOS — VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Aplicable ..........ccooevveieiiiiiiiiiee ()
Chiclayo, 10 de octubre del 2023 .
Aplicable después de corregir ..................... (..)%.)
Mg. “Hugo Benzaquen™, docente de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. NORDICADI ..o (o)

Me dirijo a usted en calidad de estudiante de la carrera profesional de Administracion de

Empresas. de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. Actualmente, me encuentro . .
Apellidos y nombres del juez validador.

en el proceso de elaboracion de mi tesis, estando en la fase de recoleccion de datos de mi

Dr./Mg.: chay 0\“;}3 ’lsvmcs\c{uw\ H.\’V\)P&
DNI: ¢y U[439

investigacion.

En tal sentido. el objetivo de la presente comunicacion es solicitar su valiosa colaboracion en

la validacion del instrumento que utilizaré para la recoleccion de datos del informe de tesis

titulado “Efecto de las resefias en linea en el valor de marca del consumidor de Especialidad del experto:
restaurantes de Chiclayo, 2023”. n u3g *\ PO éﬁ, L\h’a &Sﬁ} é/N Co.. é’kd"'\'\\ “(
Agradezco anticipadamente las observaciones y sugerencias brindadas dado que, me permitiran (-Zh i

mejorar la version final de mi instrumento de recoleccion de datos. Para ello, adjunto la matriz

de consistencia y la hoja de registro e instrumento del juez.

Esperando contar pronto con su respuesta, teniendo como medio de contacto el siguiente correo:

milagroscb2001@gmail.com
Atentamente. Chiclayo, 10 de Octubre del 2023

Ballena Burga, Milagros Cresencia
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Anexo 5

USAT

Jniversidad Catolica
$anta Torsbio de Moroveio

i I. SUGERENCIAS: (Realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que
CARTA DE INVITACION A EXPERTOS ~ VALIDACION DEL INSTRUMENTO considere oportunas para mejorar el instrumento).

5 A Bl H
Chiclayo, 10 de octubre del 2023 IL. OPINION DE APLICABILIDAD

APHEABlE) o (29)
Mg. “José Francisco Estela Siancas”, docente de la Universidad Catdlica Santo Toribio de

Aplicable después de corregir ..................... (......)
Mogrovejo.

Noaplicable ......... oo n0e nessenmmnsmssnnensanssonss Kosusor)

Me dirijo a usted en calidad de estudiante de la carrera profesional de Administracion de

Empresas, de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. Actualmente, me encuentro
Apellidos y nombres del juez validador.

I
Dr./Mg: £57¢Cs Savenl Jare Framauca

pNE: /75 34006

en el proceso de elaboracion de mi tesis, estando en la fase de recoleccion de datos de mi

investigacion.

En tal sentido, el objetivo de la presente comunicacion es solicitar su valiosa colaboracion en
la validacion del instrumento que utilizaré para la recoleccion de datos del informe de tesis

) ) . Especialidad del experto: << 000 24 7A
titulado “Efecto de las reseias en linea en el valor de marca del consumidor de

restaurantes de Chiclayo, 2023”.

Agradezco anticipadamente las observaciones y sugerencias brindadas dado que, me permitiran

mejorar la version final de mi instrumento de recoleccion de datos. Para ello, adjunto la matriz

de consistencia y la hoja de registro e instrumento del juez.

Esperando contar pronto con su respuesta, teniendo como medio de contacto el siguiente correo:

milagroscb2001@gmail.com Chiclayo, 10 de Octubre del 2023
Atentamente.

: < 14\ .
Ballena Burga, Milagros Cresencia ) e :

FIRMA DEL EXPERTO



Anexo 6

CARTA DE INVITACION A EXPERTOS - VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Chiclayo, 10 de octubre del 2023
Mg “Liliana Portilla Capuay”, docente de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.

Me dirijo a usted en calidad de estudiante de la carrera profesional de Administracion de
Empresas, de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. Actualmente, me encuentro
en el proceso de elaboracion de mi tesis, &star;’do en la fase de recoleccion de datos de mi
investigacion.

En tal sentido, el objetivo de la presente comunicacion es solicitar su valiosa colaboracion en
la validacion del instrumento que utilizaré para la recoleccion de datos del informe de tesis
titulado “Efecto de las reseqias en linea en el valor de marca del consumidor de
restaurantes de Chiclayo, 2023".

Agradezco anticipadamente las observaciones y sugerencias brindadas dado que, me permitiran
mejorar la version final de mi instrumento de recoleccion de datos. Para ello, adjunto la matriz
de consistencia y la hoja de registro ¢ instrumento del juez.

Esperando contar pronto con su respuesta, teniendo como medio de contacto el siguiente correo:
milagrosch2001 @gmail.com

Atentamente.

Ballena Burga. Milagros Cresencia
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L SUGERENCIAS: (Realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que
considere oportunas para mejorar el instrumento).
1. OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplicable ... ... R TR TDRIn| Pt |

Aplicable después de corregir .. ... (. )
’

No aplicable . .. ; BT fsss)

Apellidos y nombres del juez validador.

Dr./ Mg.: /fgn,—, o 0,47;U,34_// [‘Kc'alvn' :‘% /‘t':{r

—

ONI: - /{333 43w Y

Especialidad del experto:

‘ Q‘ll'ﬁ'f "L'r(/‘)o.« ﬂ,s (.%Ymc/_‘f‘mdﬂ A
’,7'2’14.7a?.—. vaw ! Qenbsr ol Senlids e

27 oA f_’;/,jr—up [

Chiclayo, 10 de Octubre del 2023




Anexo 7
CARTA DE INVITACION A EXPERTOS - VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Chiclayo, 11 de octubre del 2023

Dr. “Jorge Augusto Mundaca Guerra”, docente de la Universidad Catélica Santo Toribio de

Mogrovejo.
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I. SUGERENCIAS: (Realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que

considers oportunas para mejorar el mstrumento).

- DESCRIBIR el efecto de bs resefias online POSITIVAS
- DESCRIBIR EL EFECTO DE LAS RESENAS ONLINE NEGATIVAS

1. ES UNA INVESTIGACION CUALITATIVA, POR TANTO EL VERBO A UTILIZAR ES .. DESCRIBIR..

- DESCRIBIR &l conocimeento de la marca del consumidor de restaurantes de Choclayoe, 2023
ME diﬂJD a l.IS[Ed en i:ahdﬂd de E;S-I'lldmnte dﬁ Ia carrera pl‘ﬂfesium| de J’[dﬂ“lm&tm!én de - DESCRIBIR la asocmciin de marca del consumdor de restaurantes de Chiclayo, 2023
= DESCRIBIR la calidad percibida del consumidor de restlaurantes de Chiclayo, 2023

Empﬁsass de Iﬂ Uﬂi'\"ﬁfsidﬂ.d Cﬂ[{l:lllcﬂ. Samﬂ Tﬂrj.bj.D de MDEIDYEJ 0. Mmah—“eme: me encuentro = DESCRIBIR la kealiad de b marca del consumidor de restauruntes de Chiclayo, 2023,
en el proceso de elaboracion de mi tesis, estando en la fase de recoleccidn de datos de mi 2. SEGUN EL PAPER, CONSIDERAR (UE SON § HIPOTESIS
3. MEJORAR LOS DATOS SOO0DEMOGRAFICOS
Investigacion. 4. CORREGIR MATRIZ DE CONSISTENCIA

_ o o N _ _ IL. OPINION DE APLICABILIDAD:
En tal sentido, el objetivo de la presente comunicacion es solicitar su valiosa colaboracion en

Apheable )
la validacion del instrumento que utilizaré para la recoleccion de datos del informe de tesis

Aplicable después de corregir ... (X}
titulado “Efecto de las resefias en linea en el valor de marca del consumidor de ,

Noaplicable ... )

restaurantes de Chiclaye, 2023

Agradezco anticipadamente 1as observaciones y sugerencias brindadas dado que, me permitiran Apellidos y nombres del juez validador.

mejorar la version final de mi instrumento de recoleccion de datos. Para ello, adjunto la matriz Dr.: JORGE AUGUSTO MUNDACA GUERRA

de consistencia y la hoja de registro e instrumento del juez. DNI: 16770065

. ) o Especialidad del experta: DR. EN ADMINISTRACION
Esperando contar pronto con su respuesta, teniendo como medio de contacto el siguiente correo:
Chiclayo, 11 de octubre del 2023

milagrosch2001(@gmail.com

Atentamente.

. : DR. JORGE AUGUSTO'MUNDACA GUERRA
Ballena Burga, Milagros Cresencia



Anexo 8

CARTA DE INVITACION A EXPERTOS - VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Chiclayo, 11 de octubre del 2023

Dr. “Rafael Uzategui Ramirez”, docente de la Universidad Catdlica Sanfo Toribio de
Mogrovejo.

Me dirijo a usted en calidad de estudiante de la carrera profesional de Administracion de
Empresas, de la Universidad Catolica Santo Torsbio de Mogrovejo. Actualments, me encuentro
en el proceso de elaboracién de mi tesis, estando en la fase de recoleceitn de datos de mi
investigacion.

Ental sentido, el objetivo de la presente comunicacidn es solicitar su valiosa colaboracitn en la
validacidn del instromento que utilizaré para 1a recoleccion de datos del informe de tesis titulado
“Efecto de las resefias en linea en el valor de marea del consumidor de restaurantes de
Chiclayo, 2023".

Agradezco anticipadamente las observaciones y sugerencias brindadas dado que, me permitirin
mejorar 1 versidn final de mi instrumento de recoleccion de datos. Para ello, adjunto la matriz

de consistencia v 1a hoja de registro e instrumento del juez.

Esperando contar pronto con su respuesta, teniendo como medio de contacto el siguiente correo:

milagroseh2001 Zgmail.com
Atentamente.

Ballena Burga, Milagros Cresencia
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1. SUGERENCIAS: (Realizar todas las observaciones, criticas o secomendaciones que

considere oportunas para mejorar el instrumento).

IL. OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplieable .l )
Aplicable después de corregir ... ()
Noaplicable ..o sl

Apellidos y nombres del juez validador.

Dr.: RAFAEL UZATEGUI EAMIEEZ

DNI: 46173287

Especialidad del experto: Mg Administracion y Marketing

Chiclayo, 11 de octubre del 2023



